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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de grado consiste en el disefio de un plan de marketing digital
para la empresa “Lacteos San Juan”, donde se analiza desde, el planteamiento del
problema de la empresa para poder guiar el rumbo de la investigacion y con esta
base desarrollar un mejor conocimiento de términos ademas reforzar el area del

marketing y marketing digital temas centrales de la investigacion.

El objetivo central es dotar de informacién a la empresa Lacteos San Juan para la
implementacion de un plan de marketing digital, que contribuya a orientar las
decisiones del propietario considerando el entorno cambiante del entorno digital.
Para lograr lo anterior se recopilo informacién tanto a nivel primario como
secundario. Es importante sefialar que los datos primarios fueron tomados de
clientes de las tres sucursales de la empresa, del propietario, y algunos

distribuidores.

El trabajo consta de tres capitulos en los que se estudiaron distintos topicos segun
la importancia de la investigacion. Capitulo uno consta del marco tedrico, las
generalidades de marketing como concepto, evolucion entre otros y marketing
digital refiriéndose desde la historia del internet hasta las interaccion que se genera
con los consumidores. Capitulo dos se realizé una investigacidon mas profunda para
identificar en qué medida los clientes de Lacteos San Juan estarian dispuestos a
trasladarse a un entorno digital de la empresa, a través de una encuesta y entrevista
, todo con el fin de contribuir al desarrollo de estrategias en caminadas a la
implementacion y éxito del Plan de Marketing Digital. Capitulo tres consiste en el
desarrollo de la propuesta donde se proporcionan estrategias y técnicas aplicables
en el entorno digital haciendo uso de la matriz sostac, facilitAndole al propietario

informacion relevante.



INTRODUCCION

Lacteos San Juan, es una empresa que elabora productos lacteos con estandares
de calidad, desde mas de trece afios ha podido satisfacer a sus clientes, tratando

de posicionar su marca en consumidores actuales y potenciales.

La razén fundamental porque los clientes recomiendan los productos de la empresa,
es por su variedad, calidad, precios, sabor, ente otros. Estos servicios y la
elaboracibn  de productos, se realiza a través de profesionales altamente

capacitados en cada area.

El trabajo contiene el informe de la investigacion, para ello se realizo el estudio que
permiten la explicacion de los resultados obtenidos, en las cuales se pudo
determinar que la mayoria de personas entrevistadas conocen las plataformas
digitales, este dato es favorable para la empresa, porque presenta los medios

digitales en los que tiene oportunidad de incursionar y obtener beneficios.

La empresa en la actualidad no posee publicidad en plataformas digitales, por esto
se proponen estrategias y tacticas para favorecer a posicionar la marca, promover
los diferentes productos que posee, hacer promociones, dindmicas, con las que se
genere interaccion con los consumidores, escuchar sus opiniones en cuanto al

servicio que se brinde, producto y precio.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO:

GENERALIDADES DE
MARKETING Y

MARKETING DIGITAL
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Descripcion del problema

El éxito de las empresas se debe en gran parte a la buena relacién que establecen
con su cliente, solucionando las exigencias de estos y adaptandose a los gustos y
preferencias cambiantes, muestra de estos cambios son los canales de
comunicacion que se utilizan, desde papel con una escritura simple del producto o
servicio a ofrecer hasta redes sociales con mensajeria instantanea y la pronta
respuesta de parte de la empresa. Hoy en dia se le conoce como marketing digital
gue se refiere a la utilizacion de medios digitales tanto en internet como fuera del
internet, aplicando estrategias de comercializacion y permitiendo la interaccion entre

consumidor-empresa.

Lacteos San Juan, empresa utilizada como caso de estudio, con mas de trece afios
de experiencia, inicio sus operaciones el 18 de noviembre del 2002 con una sola
sala de ventas, en el 2008 decide incursionar en el procesamiento de leche y es asi
como actualmente estable su casa matriz en el municipio de Guazapa y dos salas
de ventas, una en Ciudad Merliot y otra en Colonia Escalon, con 40 empleados
distribuidos en produccion, ventas y administracion, dentro de sus productos mas
demandados estan los quesos y la crema especial, a precios accesibles para sus

diferentes segmentos de mercado.

En la entrevista realizada al propietario comenta que la promocion de su empresa
ha sido minima, dedicandose mas a la produccion y venta, solo ha participado en
medios locales y ferias gastrondmicas, pero esta de acuerdo en la realizacion de
estrategias promocionales que ayuden al crecimiento de la empresa, considerando

también que la competencia ha logrado introducirse en los campos digitales, por tal

12



razon el objetivo de este trabajo serd disefiar un plan de marketing digital para
generar en clientes actuales y potenciales un reconocimiento de marca, medible a
través de herramientas digitales como son: redes sociales, paginas web entre otras,
gue permitan la interaccién directa con el “target”, incrementando la interaccion

directa con la marca Lacteos San Juan.

2. Formulacion del problema

¢,Cudl es la situacion actual de la empresa Lacteos San Juan?

¢, Como ha logrado tener diferentes salas de venta la empresa Lacteos San Juan?
¢,Ha favorecido la poca promociéon que ha realizado la empresa?

¢,Cudl es la percepcion de los clientes de Lacteos San Juan?

¢, Como es conocida la empresa Lacteos San Juan en las zonas de sus salas de

venta?
¢,De qué manera Lacteos San Juan puede incursionar en redes sociales?

¢En qué medida la publicidad realizada por Lacteos San Juan ha incrementado las

ventas?

¢, Qué herramientas publicitarias ha utilizado Lacteos San Juan para incrementar las

ventas de sus productos?

¢,Cudl de las herramientas publicitarias utilizadas ha generado mayor impacto en los

clientes actuales?

13



3. Enunciado del problema

¢En qué medida, el disefio de un plan de marketing digital para la empresa Lacteos
San Juan, orientado a la interaccion con los clientes actuales y clientes potenciales,
contribuira a mejorar la ampliacion de su nicho de mercado y al posicionamiento de
la marca?

4. Obijetivos de la Investigacion

4.1 Objetivo general

a. Conocer en qué medida la implementacion de un plan de marketing
digital contribuird a mejorar la ampliacion del nicho de mercado de la

empresa.

4.2 Objetivos Especificos

a. Analizar la participacion de los competidores mediante un diagndstico

de sus diferentes plataformas digitales.

b. Determinar tipos de herramientas digitales que tienen factibilidad para

la interaccion entre clientes y la empresa.

c. Elaborar sondeos y entrevistas para conocer la aceptacion de las

herramientas digitales en los diferentes tipos de clientes.

14



II. MARCO TEORICO

1. Concepto de marketing

McArthy afirma que “la comercializacion es la respuesta de los hombres de
negocios a las demandas de consumo mediante ajustes de las posibilidades de
produccion”. El marketing, segun Stanton, Etzel y Walker, es “el sistema total de
actividades comerciales tendientes a planear, fijar precios, promover y distribuir
productos satisfactores de necesidades entre mercados meta, con el fin de alcanzar

los objetivos organizacionales” *

Es el proceso social y de gestion mediante el cual los distintos grupos e individuos
obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de unos

productos y valores con otros.?

Para explicar esta definicion se analizan diferentes conceptos centrales del
marketing: necesidades, deseos, demandas, ofertas de marketing, valor y

satisfaccion; intercambios y transacciones; relaciones; y mercados.

Necesidades, deseos y demandas: el concepto mas basico de marketing es el de
las necesidades humanas. Las necesidades humanas son estados de carencia.
Estas incluyen las necesidades fisicas de alimentacion, vestido, y seguridad; las
necesidades sociales de afecto y de pertenencia a un grupo; y las necesidades
individuales de conocimiento y de expresion personal. No fue el marketing el que

creo estas necesidades, sino que son una parte esencial de la naturaleza humana.

! Stanton, Etzel, Walker; 2000, Fundamentos de Marketing; México, Mc. Graw Hill Interamericana

% Kotler Philip , 2001, Marketing, México, Pearson Educacién
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Los deseos son las formas que adoptan las necesidades humanas una vez
determinadas por la cultura y la personalidad del individuo. Un estadounidense
necesita alimento, pero desea un Big Mac. Los deseos vienen determinados por la
sociedad a la que pertenece, y se describen como los objetos que satisfacen esas
necesidades. Cuando los deseos vienen acompafados por una capacidad de
adquisicion concreta se convierten en demandas. En funcion de los recursos y los
deseos, las personas demandan productos con beneficios que les reporten el mayor

valor y la mayor satisfaccion posibles.

La empresa aborda las necesidades de los consumidores mediante una propuesta
de valor, es decir, prometen a los consumidores un conjunto de beneficios que
satisfaga sus necesidades. La propuesta de valor se materializa mediante una
oferta de marketing, una combinaciéon de productos, servicios, informacién o
experiencias que se ofrece en un mercado para satisfacer una necesidad o un

deseo.

Las ofertas de marketing ademas de productos tangibles, también incluyen
servicios, actividades, o beneficios que se ponen a la venta y que son
esencialmente intangibles y por lo tanto no suponen la propiedad de nada.
Encontramos ejemplos en bancos, comparfias aéreas, hoteles, ayudas fiscales, y
reparaciones a domicilio. En términos mas generales, las ofertas de marketing
también incluyen otras entidades tales como personas, lugares, organizaciones,

informacion e ideas.

Muchos vendedores cometen el error de prestar mas atencion a los productos
especificos que ofrecen que a los beneficios y experiencias que conllevan esos
productos. Se ven a si mismos vendiendo un producto y sin ofrecer la solucion a
una necesidad. Los vendedores inteligentes van mas alla que considerar atributos
de los productos y servicios que venden. Crean un significado de experiencias de

marca para los consumidores Por ejemplo, Coca —Cola significa mucho mas para
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sus consumidores que un solo refresco; se ha convertido en un icono, con una rica

tradicion y un profundo significado.

El valor para el cliente es la diferencia entre los valores por poseer y utilizar un
producto y el costo de obtencién de ese producto. Los consumidores se forman una
serie de expectativas acerca del valor de las diversas ofertas de marketing y

compran en consecuencia.

El nivel de satisfaccion del cliente tras una compra depende en que los resultados
del producto cumplan las expectativas del consumidor. La satisfaccion del cliente
ejerce una influencia primordial en el comportamiento de compra futuro. Los clientes
satisfechos volveran a comprar y contaran a otros sus experiencias positivas. Los
clientes insatisfechos cambiaran a la competencia y menospreciaran el producto.
Los vendedores deben ser cautos a la hora de crear expectativas en los
consumidores. Si las expectativas son demasiado bajas, satisfaran a los que
compren pero no atraeran a compradores suficientes. Si las expectativas son
demasiado altas, los compradores quedaran decepcionados. El valor para el cliente
y el nivel de satisfaccion son pilares fundamentales para el desarrollo y la gestion de

las relaciones con el cliente.

Un mercado es el conjunto de compradores reales y potenciales de un producto.
Estos compradores comparten una necesidad o un deseo particular que puede
satisfacerse mediante una relacion de intercambio. El tamafio de un mercado
depende del niumero de personas que comparten la misma necesidad, disponen de
recursos necesarios que ofrecer a cambio y estan dispuestas a entregar dichos

recursos para obtener lo deseado.

Originariamente, el término mercado se utilizé para designar los lugares en los que

los compradores y los vendedores se reunian para intercambiar sus bienes, como
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las plazas de los pueblos. En marketing, sin embargo, se ve a los vendedores como

un sector y a los compradores como un mercado.

En marketing los mercados son fundamentales. Tanto la economia de cada pais,
como la economia mundial estan formadas por conjuntos complejos que interactian
y estan vinculados por procesos de intercambio. Los especialistas del marketing
trabajan para comprender las necesidades y los deseos de mercados especificos, y
para escoger los mercados de utilidad. De este modo, desarrollan productos y
servicios que crean valor y satisfaccion para los clientes. El resultado son las

relaciones rentables y duraderas con los clientes.

La siguiente figura muestra cOmo estos conceptos centrales del marketing estan

vinculados entre si, sucesivamente.

Necesidades
Deseos
Y demandas

Mercados Ofertas de marketing
(Productos, servicios

Y experiencias)

Intercambios, Valory
Transacciones y Satisfaccion
relaciones

Figura n°1: Vinculacién de conceptos centrales del marketing.

Fuente: Kotler Philip, 2001, Marketing, México, Pearson Educacion,
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1.1 Evolucién de marketing®

Los origenes del marketing se dan en tiempos remotos, cuando, a nivel mundial, los
hombres comenzaron a practicar el trueque entre ellos. Algunos se convirtieron en
detallista, mayoristas y vendedores ambulantes. Pero el comercio en gran escala
empezo a tomar forma en Europa y Estados Unidos durante la Revolucion industrial
a fines de la década de 1800. Como consecuencia del desarrollo del comercio en
Estados Unidos y Europa, el comercio en América Latina también tuvo que
desarrollarse. Desde entonces, el marketing mundial ha pasado por cinco etapas
sucesivas de desarrollo: Orientacion a la produccion, finanzas, ventas, Marketing y

al humano 6 Marketing Social.

Orientacion a la produccion

En esta etapa casi siempre los fabricantes buscaban ante todo aumentar la
produccion, pues suponian que los usuarios buscarian y comprarian bienes de
calidad y de precios accesible. Los ejecutivos con una formacion en produccion e
ingenieria disefiaban la estrategia corporativa. En una era en que la demanda de
bienes excedia a la oferta, encontrar clientes se considera una funcion de poca

importancia.

Por entonces no se empleaba el término “Marketing”. Los fabricantes contaban con
departamentos de ventas presididos por ejecutivos cuya Unica misidn consistia en
dirigir una fuerza de ventas. La funcibn de este departamento consistia
exclusivamente en vender la produccion de la compafiia a un precio fijado por los

gerentes de produccion y los directores de finanzas.

% Arellano Rolando, 2000, Marketing Enfoque América Latina, México, McGraw Hill Interamericana.
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Orientacién a las finanzas

La tecnologia de produccion en el mundo moderno se desarrollé rdpidamente. Los
ingenieros de produccion aplicaron los conceptos de cadena de montaje y de
especializacion funcional a casi todas las actividades existentes. La capacidad
productiva de las empresas comenzd a crecer exponencialmente, para encontrarse
pronto con un problema inesperado; para producir se necesitaba una fuerte
inversibn y consumidores que tuvieran suficiente capacidad econdmica para
comprar los productos. Resultdé que la Revolucién Industrial moderna comenzé
justamente en el momento en que Estados Unidos cay0 en la crisis econdmica mas
fuerte de su historia: la Depresion de los afos treinta, con su inicio en el famoso

“crack” de la bolsa en 1,929.

Orientacion a las ventas

Como resultado de la orientacion a las finanzas, Estados Unidos tenia la capacidad
técnica para producir en grandes cantidades y el dinero para financiar la produccion,
asi que el problema principal ya no consistia en producir o crecer lo suficiente, sino
en como vender la produccion. El simple hecho de ofrecer un buen producto no era
garantia de tener éxito en el mercado. Los gerentes comenzaron a darse cuenta de
gue se requerian esfuerzos especiales para vender sus productos en un ambiente
donde el publico tenia la oportunidad de seleccionar entre muchas opciones. Asi
pues, la etapa de orientacién a las ventas se caraterizdé por un amplio recurso a la
actividad promocional con el fin de vender los productos que la empresa queria
fabricar. De ahi que esta funcion haya adquirido una reputacién negativa a los ojos
de muchos. En Estados Unidos, esta etapa surgio justo a finales de la segunda

guerra mundial, pero en el resto del mundo se produjo con diversa intensidad y en
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forma posterior. De hecho llegé a América Latina de modo atenuado en la década
de los cincuentas, época en que surgio la era del marketing.

Orientacion al marketing

A fines de la segunda guerra mundial se acumulé una enorme demanda de bienes
de consumo, debido a la escasez del periodo bélico. Por ello las plantas
manufactureras fabricaban cantidades extraordinarias de bienes que eran
adquiridas rapidamente. No obstante, el auge del gasto de la poblacion disminuyo6 a
medida que se equilibraban la oferta y la demanda, y asi muchas empresas se

dieron cuenta que su capacidad de produccion era excesiva.

Con el propésito de estimular las ventas, recurrieron nuevamente a las agresivas
actividades promocionales y de venta que habian caracterizado lo anterior. Sélo
gue esta vez los consumidores estaban menos dispuestos a dejarse persuadir. Las
empresas descubrieron que la guerra habia cambiado al consumidor. Los
norteamericanos que habian servido en el extranjero retornaron a su patria con una
actitud mas sofisticada y cosmopolita. Ademas, la guerra habia obligado a muchas
mujeres a dejar el hogar y entrar en la fuerza de trabajo. Es tipo de experiencias
haria a la gente mas conocedora, menos ingenua y mas dificil de influenciar y ahora
se disponia de mas opciones. La tecnologia desarrollada durante la guerra, cuando
se aplico a actividades de paz, permitié producir una diversidad mucho mas grande

de bienes.

Y asi prosigui6 la evolucion del Marketing. Muchas compafiias reconocieron que
para darles a los consumidores lo que deseaban, era preciso poner a trabajar la

capacidad ociosa.
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En la etapa de orientacién al marketing identifican que desean las personas y
dirigen todas las actividades corporativas a atenderles con la mayor eficiencia
posible. En este periodo las empresas se dedican méas al marketing que a la simple

venta.

Orientacion al marketing social

Poco después el concepto de marketing empez6 a hacer aceptado por la
generalidad de las comparfiias, empez6 a ser objeto de criticas muy asperas.
Durante mas de veinte afos los criticos habian insistido en ignorar la
responsabilidad social y en que, si bien contribuye con el logro de las metas
organizacionales, al mismo tiempo estimula acciones que se oponen al bien de la

sociedad.

La responsabilidad social de una corporacion puede ser perfectamente compatible
con el concepto de marketing. La compatibilidad depende de dos cosas: la
flexibilidad con que perciba sus metas de marketing y el tiempo que esté dispuesta
a esperar para alcanzarlas. Si una compafia ensafa bastante las dimensiones de
amplitud y tiempo de sus metas de marketing para cumplir con su responsabilidad
social, estara practicando lo que se conoce con el nombre de concepto social de

marketing.

1.2 Funciones”

Son las actividades que salvan la distancia, el tiempo y la posesion y por lo general

separan a los participantes en una relacion de intercambio. Al enlazar las

* schoell, William y Guiltinan, Joseph, 1991, Mercadotechia Conceptos y Practicas Modernas, México, Prentice Hall

Hispanoamericana.
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actividades contenidas en tales conceptos al marketing crea la utilidad y facilita el

proceso de intercambio.

Las funciones del marketing las realizan los participantes en una relacion de

intercambio. Estas funciones se pueden cambiar y compartir entre los participantes;

pero no pueden eliminarse. Alguien debe realizarlas. Los participantes pueden

incluir productores, mayoristas, minoristas, intermediarios de apoyo y consumidores

finales.

Cuadro n° 1: Funciones basicas del Marketing.

Funcién Naturaleza

Compra o renta

Ventao
arrendamiento

Transportes
Almacenamiento

Estandarizacién y

graduacion

Financiamiento

Tomar riesgos

Recoleccién de la
informacion de
mercado

Identificcién, seleccién y evaluacién de las fuentes de suministros; negociacién de los

términos de la compra o la renta.

Identificacién, localizacién y comunicacion con los consumidores meta; estimulo de la
demanda a traves del personal de ventas,publicidad, promocién de ventas,publicidad

no pagada,relacionespublicas,negociacién de los términos de venta o arrendamiento.
Movimientos de los bienes de un punto gedgrafico a otro.
Detencién de los bienes hasta que los compradores los deseen.

Establecimiento de los estandares de tamafio y calidad,clasificacion de los bienes de
acuerdo con los estandares establecidos y graduacion de ellos. Facilitar las funciones

de compra y venta reduciendo la necesidad de inspeccionar y de probar los bienes.

Proporcionar los recursos financieros para producir, transportar, almacenar,

promover,vender y comprar bienes o servicios.

Asumir, transferir y examinar el riesgo inherente al esfuezo de la mercadotecnia,
incluyendo los riesgo de que el bien no sea vendido, dafiado,hurtado, o la

obsolescencia del producto.

Identificacion y analisis de la oportunidad de mercado,desarrollo y administracion de
las encuestas, conduccion de experimentos de mercado, recoleccion de la informacion
sobre competidores,proveer la informacion Util a quienes toman las desiciones.

Fuente: Constrido por equipo investigador.
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1.3 La mezcla de marketing

El desafio y la naturaleza creadora de la mercadotecnia en la actualidad consisten
en mezclar los ingredientes de la mezcla de marketing, la cual puede catalogarse
bajo cuatro subtitulos: a) El producto y sus posibilidades de comercializarlo; b) El
precio como un punto de equilibrio entre el interés del vendedor y los juicios sobre el
valor del comprador; c) La mezcla promocional y d) Los canales o salidas
mercadotécnicas para la distribucion del producto. Es necesario integrar elementos

en un plan unificado de mercadotecnia.

1.4 Producto y sus posibilidades de comercializacion

El desafio presentado por los productos en la mezcla ocurre tanto en las ventas al
menudeo, como al mayoreo. No todas las personas desean un mismo producto por
las mismas razones, existe un mercado para productos similares de calidades
diferentes. Por ende, una empresa puede tener como politica al fabricar y vender un
producto de baja calidad. Otra puede, formar su estrategia alrededor de una politica
de intransigencia respecto a la calidad; tal compaifiia fabrica el mejor articulo posible
independiente del tiempo y del costo. El precio como punto de equilibrio entre el

interés del vendedor y los juicios del valor que hace el comprador®

Muchas transacciones de ventas potenciales no se llevan a cabo debido a que no
alcanza el equlibrio entre el costo y la satisfaccion, cuando se alcanza el equilibrio
costo-satisfaccion, el precio del articulo complace al vendedor y se encuentra en un
rango satisfactorio para un nimero de compradores. Este equilibrio puede cambiar
con el tiempo conforme se alteran las preferencias relativas del consumidor, ya sea

por las modas, como por las actitudes resultantes de los cambios sociales,

° Taylor Weldon J., 1994, Mercadotecnia un Enfoque Integrador; México, Trillas.
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econémicos y politicos, las selecciones también estan influidas por los nuevos
productos que se ofrecen en el mercado; por esta razoén, el equilibrio entre el costo y
la satisfaccion se desplaza de uno a otro punto de equilibrio. Tales desplazamientos

guedan evidenciados por los cambios de precio.

1.5 Mezcla promocional®

Un producto deseable que esta disponible al cliente a un precio atractivo, es
solamente una parte de la mezcla. Las personas deben estar informadas sobre el
producto y su disponibilidad, y deben ser motivadas para comprar. Con abundancia
de productos en el mercado y la amplia variedad de selecciones, la mezcla
promocional significa a menudo la diferencia entre el éxito y el fracaso del producto.
Para lograr este resultado, es decir, comunicar y persuadir, el especialista de
marketing dispone de diversos sistemas y métodos. Los medios utilizados son:
Publicidad, propaganda, relacion profesional con el cliente, comunicaciéon en el

punto de venta, comunicacion a través del producto.

1.6 Canales y salidas para los distribuidores del producto

Al poner un producto en el mercado, deben tomarse desiciones que implican
canales y salidas, tales como la seleccion de las instituciones (mayoreo y menudeo)
gue se van a emplear; el numero de salidas que se van a utilizar; la localizacion de
las tiendas, el tipo ambiental de las tiendas que seria conveniente, y la magnitud y
tipo de servicio que se va a proporcionar. Debe preverse que los inventarios se han
suficientes para la exhibicion de productos y la venta en el momento en que los

clientes deseen efectuar una compra.

® Arellano R., 2000, Marketing Enfoque América Latina, México, Graw Hill/Interamericana.
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1.7 Marketing’

Gestionar para conseguir relaciones de intercambio rentables mediante la
generaciéon de valor y mediante la satisfaccion de necesidades y deseos de los
consumidores. Por lo tanto, marketing es un proceso mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesita y desean a través de la creacién y el intercambio

de unos productos y valores con otros.

Empresa
— (Especialist l
aen
Proveedores marketing) |—— Usuarios
Intermediarios Finales
Clientes
=)
Competencia

Figura n° 2: Elementos de un sistema moderno de marketing.

Fuente: Kotler Philip, 2001, Marketing, México, Pearson Educacion

Los vendedores deben de encontrar compradores, identificar sus necesidades,
disefiar buenas ofertas de marketing, fijar los precios de las mismas,
promocionarlas, almacenarlas y distribuirlas. Actividades tales como el desarrollo de
productos, la investigacion, la comunicacion, la distribucion, la fijacion de precios y
el servicio son actividades fundamentales del marketing, esto conlleva actuar en un
mercado de usuarios finales contra la competencia. Por lo tanto, el éxito de una
empresa depende de sus propios actos, pero ademas de la medida en que el

sistema completo satisface las necesidades de los consumidores finales.

" Kotler Philip, 2001, Marketing, México, Pearson Educacion.
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1.8 Gestion del marketing

Se define como el arte y la ciencia de seleccionar mercados objetivos y de crear
relaciones rentables con sus agentes. Esto incluye la captacion, el mantenimiento y
la ampliacion de clientes mediante la generacién, la oferta y la comunicacién de un
mayor valor para el cliente. Por lo tanto, la gestion del marketing conlleva a la
gestion de la demanda, que a su vez conlleva la gestién de las relaciones con los

clientes.

1.9 Gestion de clientes y gestion de demanda

La gestion del marketing pretende atender a un cierto numero de clientes

cuidadosamente seleccionados a los que se puede atender de una forma adecuada

y rentable.
El Enfoque de Ventas
Punto Elemento Medios Fines
de partida clave
Productos Ventas y Beneficios provenientes
Fabrica Existentes promocion del volumen de ventas
El Enfoque de Marketing
Necesidades Marketing Beneficios provenientes de la
Mercado de los clientes Integrado satisfaccién del cliente

Figura n° 3: El marketing y el proceso de marketing
Fuente: Marketing, Kotler Philip, Pearson Educacién, 2,001 México
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2. Marketing Digital

El Internet con mas de 40 afios a su espalda, ha sabido hacerse un espacio en las
vidas de mas de 2400 millones de personas (TyN Latinoamérica, 2013). Lo que en
principio se presentaba como un simple sistema de comunicaciones disefiado en
1969 por el ejército de los Estados Unidos, para su funcionamiento en caso de
ataque enemigo, ha logrado convertirse hoy en el fendbmeno socioeconémico por

excelencia.

Todo comenzé con la creacion del proyecto ARPANET (Advanced Research Project
Agency Net) por parte del gobierno estadounidense. Consistia en una red en la que
los equipos conectados a ella disponian de diversas rutas por las que alternar las
comunicaciones, con el fin de continuar funcionando aunque alguno de ellos fuese
destruido como consecuencia de algun ataque. Ya en los afios setenta comenzaron
a unirse a la Red empresas e instituciones educativas, desmarcandose asi del

ambito estrictamente militar.

De forma paralela iban surgiendo redes similares ARPANET a lo largo del planeta.
Sin embargo, éstas no podian comunicarse entre si, al utilizar protocolos para la
transmision de datos diferentes. Este obstaculo se super6 en 1974 cuando Vinton
Cerf junto con Bob Kahn publicaron el protocolo para intercomunicacion de Redes
por paguetes, en el que se detallaban las caracteristicas del nuevo protocolo TCP/IP
(Transfer Control Protocol/Internet protocol), cuya definicibn como estandar culminé
en 1982. La nueva especificacion se concibié asi como el idioma coman de todos

los ordenadores conectados a la Red.

Gracias al nuevo protocolo, las diversas redes existentes pudieron conectarse a una

Unica red, la cual paso denominarse Internet. Durante la década de los 80, la Red
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de Redes se expandid, en gran medida gracias a la conexién de un gran nimero de
computadoras. Fue entonces cuando se cre¢ el sistema de dominacion de dominios
(DNS, Domain Name System) que permitia usar nombres sencillos para las
direcciones url que luego eran convertidos a direcciones basadas en el protocolo
TCP/IP.

No obstante, a pesar del auge experimentado, Internet era considerado como un
medio de comunicacion cuya informacion estaba restringida a ciertos ambitos como
el académico. La situacion se mantuvo hasta 1989, cuando el Laboratorio Europeo
de Fisica de Particulas (CERN ) se inicio en el desarrollo de una especificacion para
facilitar el acceso a sus base de datos, denominada Protocolo de Transferencia de
Hipertexto (HTTP) . Esta permitia acceder a documentos que contenian enlaces con
otros, lo que simplificaba enormemente la localizacion de la informacion. La
definicion de este protocolo promovio la aparicion de la World Wide Web (WWW),

concepto con el que hoy se conoce popularmente a Internet.

Debido al auge de la tecnologia y el software, que se iba generando en este
contexto, en 1993 aparece el navegador Moisac de la mano de Marc Andersen,
permitiendo a la WWW ser mas accesible y sencilla de utilizar. En cualquier caso,
hubo que esperar hasta 1995 para que se produjera el gran boom del internet
comercial. A partir de entonces, comenzé a incrementarse de una manera casi

exponencial el nUmero de servicios que operaban en la Red.

Consientes de este enorme potencial de Internet, muchos fueron los
emprendedores que se lanzaron a la aventura, creando su negocio online. No
obstante, y a pesar de que el mundo era testigo del crecimiento de la Red, algunos

de ellos fracasaron. El estado de desilusion se generaliz6 durante el afio 2000, y
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comenzé a reflejarse en la Bolsa, donde la caida de los valores tecnoldgicos estaba
a la orden del dia.

La historia de internet es una historia sobre evolucién y progreso. De cémo algo que
nacié dentro de un experimento para la defensa de un pais acab6 convirtiéndose en
un estilo de vida para millones de personas. El pilar fundamental del comercio, la

industria y el desarrollo en general.

Cronologia
sobre la
Evolucion

1969 1984 1998 2009 2012 2013

4

1000 50 millones 440 millones de La poblacion de Mas de 2700

) " ) 5 illones d
computadoras dispositivos,s de usuarios y ComPU‘aﬂOTas y Intelrnet alcanzo perr;'),?:: zs:ndo
ARPANET u nombre 25 millones 132%23;;2‘:5 mﬁlf)r?elsoge Internet, 47% de la
cambi6 a de servidores poblacion mundial

usuarios
Internet

Figura n° 4: Cronologia sobre la Evolucion de Internet

Fuente: Construido por equipo investigador

2.1 Internet como canal de comunicaciéon

Internet es un medio contemporaneo, se le podria llamar canal de distribucién
porque a través de éste, se transmite informacion de los medios de comunicacion,

abre caminos para difundir informacién que ellos brindan.
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Segun José Luis de Zagarra, Internet tiene cuatro caracteristicas extraordinarias

gue lo convierten en canal universal:

1. Es un canal multimedia (audio y video) que soporta todo el trafico de los

medios de comunicacion tradicionales.

2. Posee omnifuncionalidad, es decir que desempefia funciones conectoras
(uno a uno), funciones distribuidoras (de uno a muchos) y funciones
colectoras (de muchos uno), aqui se refiere a un canal personalizado, el cual

va de la mano con lo que propone el marketing de actualidad.

3. Es un canal bidireccional, un ejemplo de esto es el chat que funciona en

tiempo real para la interaccion con los clientes.

4. Canal de alcance ilimitado cuyo ambito es mundial, este canal brinda
ventajas para los medios tradicionales, en la radio por mencionar una

ventaja, permite la emision de ondas radiales sin ningan costo adicional.

La prensa también presenta inconvenientes y ventajas, un principal problema de la
prensa escrita por Internet es la incomodidad de lectura en las pantallas, falta de
movilidad y la poca audiencia de personas puesto que muchos carecen de acceso a
la Red.

La ventaja que presenta este medio de comunicacion en Internet es la facilidad de
recuperacion de informacién periodistica en linea y facilidad de acceso a
informacion historica. La radio también presenta ventajas como la ausencia de
problemas de frecuencia y la posibilidad de emitir simultaneamente multiples

canales y programas de radio.
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Internet se convierte en un nuevo medio de comunicacion distinto a los medios
tradicionales, esto a su vez es favorable porque se le utiliza como segundo canal de
comunicacion, incluso volviéndose una alternativa preferida para conocer noticias,
programas de radio y realizar publicidad, el mundo virtual obliga a las viejas
generaciones a adaptarse al cambio constante, practicamente se usa mas

diariamente, desde enviar un correo electrénico hasta grandes cierres de negocio.

Internet cruza una modalidad nueva que gusta a la mayoria de personas, es mucho
mas econdmico que los medios tradicionales, por citar un ejemplo en las redes
sociales permiten publicar cualquier tipo de mercaderia sin ningun costo; sucede
gue con los medios tradicionales tras la pérdida de lectores, se han visto en la
necesidad de adaptarse e involucrarse a este medio de comunicacion buscando asi
formas de publicidad. Las personas cada vez son mas digitales y si las empresas no
son capaces de aprovechar al maximo esta herramienta pueden perder

competitividad frente a la competencia y porque no decir mercado.

2.2 Laweb

Al referirse a la Web, quiere decir las paginas web, su tecnologia, su enfoque y la
manera de interactuar con la misma. La clasificacion esta basada en el momento de

nacimiento de Internet de consumo o comercial en el afio de 1990.

La web 1.0 se caracteriza por ser unidireccional, pensada para que el visitante se
enterara de ciertos eventos e informacion por general documental, cultural, etc. Su
Contenido dependia exclusivamente de lo que los webs master publicaran. Eran

sitios basicos llenos de texto y una que otra imagen.

32



La web 1.5 mejor6 en algo la gestién de dichos contenidos al desarrollar los CMS o
“‘Sistemas de gestion de contenidos” por sus siglas en inglés, que permitia
manipular la informacién del sitio que se publicaba sin necesidad de tener
conocimientos de programacion. Estos sitios impulsaron las webs dinamicas que
fueron actualizadas por medio de base de datos. En este punto se empezd

considerar la estética visual como factor influyente para atraer visitas o hits.

La web 2.0, es la que empieza a llamarse dindmica porque la informacion empieza a
mostrarse a pedido e interaccion, aqui se encuentran la mayoria de los sitios
usados actualmente, pero principalmente aqui se incluyen las redes sociales, blogs,
wikis, video-streaming entre otros. En la actualidad con las nuevas tecnologias, la
informacion se presenta y transmite de forma digital, es decir a través de sistemas,
en red que los ordenadores entienden y procesan. Las redes de telecomunicaciones
existentes en este momento, permiten el intercambio de informacion vy
conocimientos sin que las personas estén obligadas a coincidir en un espacio y en

un momento comun.

La telematica es por tanto el conjunto de servicios que permite a los usuarios de
una red, enviar o recibir informacion, gestionarla, efectuar operaciones de consulta 'y
realizar transacciones. Internet es la red de telecomunicaciones mas conocida y
mas empleada. Con todos estos cambios las empresas han tenido que crear una

nueva modalidad de marketing: El marketing digital.

Marketing digital: Es un sistema interactivo dentro del conjunto de acciones de
marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion telematicos para
conseguir el objetivo principal que marca cualquier actividad del marketing: es una
nueva forma comercial que lleva a cabo la empresa, utilizando la telematica, y que

permite a sus clientes o clientes potenciales conseguir:
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» Efectuar una consulta del producto.
» Seleccionar y adquirir, la oferta existente en un momento, de un determinado

producto.

2.3 Historia de Marketing digital.

El concepto de marketing digital fue usado por primera vez en los noventa, aunque
en ese entonces se referia principalmente a hacer publicidad hacia los clientes, sin
embargo, durante la década de los 2000 y 2010, con el surgimiento de nuevas
herramientas sociales y moéviles ese paradigma se ampli6. Poco a poco se fue
transformando de hacer publicidad al concepto de crear una experiencia que
involucre a los usuarios, de modo que cambie su concepto de lo que es ser cliente

de una marca.

Esto ocurrié sobre todo cuando el concepto de web 1.0 (aquella en la que se
publicaban contenidos en la web, pero sin mucha interaccion con los usuarios) dio
paso a la web 2.0 (generada cuando las redes sociales y las nuevas tecnologias de
informacion permitieron el intercambio de videos, graficos, audios, entre muchos

otros, asi como crearon interaccion con las marcas).

Este crecimiento de dispositivos para acceder a medios digitales ha sido sin duda lo
gue ha generado un crecimiento exponencial del marketing digital. En 2010 en
medios digitales se estimaba existian 4.5 billones en anuncios en linea, con un
crecimiento en la contratacién de publicidad en esos medios digitales de 48%. El
poder de los usuarios de obtener la informaciéon que necesitara o le interesara a
través de buscadores, redes sociales, mensajeria, entre muchas otras formas sin

duda transformoé las formas de llegar a ellos y por lo tanto el marketing digital.
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2.4 Importancia del marketing digital en las empresas

El Marketing Digital es fundamental para una empresa. El crecimiento exponencial
de las herramientas y la tecnologia de comunicacién digital avanzada ha hecho en
Internet el motor del mercado del siglo XXI. “Es la manera en que los consumidores
se relacionan entre si y con las marcas ha experimentado cambios notables”. Cada
vez pasamos mas tiempo conectados realizamos variedad y cantidad de actividades
a través de la web. Se han modificado los patrones de consumo e informacion

generando nuevos canales de difusion, informacién y comercializacion. 8

Esta nueva realidad implica un cambio de paradigma. Histéricamente la
comunicacion entre las empresas y los consumidores fue dominada de forma
rotunda por las primeras. Por lo general, eran las compafiias que decidian cuando,
como y por qué se comunicaban con su publico. Manejaban el flujo de la
informacion y tenian capacidad de responder o no a las reclamaciones de los

usuarios, que pocas veces tomaban dimension publica.

Con la llegada de las redes sociales, la situacion ha dado un cambio trascendental.
En este nuevo estadio de la web, los navegantes tienen la posibilidad de acceder

muy facilmente a medios de difusion de una potencialidad inusitada.

Hasta hace algunos afios, mas de un gerente podia sucumbir ante la tentacién de
“‘esconder bajo alfombra “a los clientes descontentos. Con el uso de las plataformas
de sociabilidad online, ya no es posible hacer de oidos sordos ante los reclamos de
los consumidores descontentos o pretender ocultar sus quejas. Hoy un cliente
disconforme puede causar una crisis que perjudique la imagen publica de una

empresa de una forma simple y efectiva.

8 Aigen, 2011, digital marketing.
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Conocer mejor a los consumidores para comprender sus necesidades y poder
responder a ellas de un modo eficiente y satisfactorio. Sin embargo, aunque las
metas sean las mismas, los modos de alcanzarlas han cambiado radicalmente. Las
nuevas herramientas online ponen en crisis el anterior paradigma de relacién
empresa-consumidor y obligan a un nuevo modelo de intercambio que exige nuevas

aptitudes, nuevos conocimiento y nuevos enfoques.®

2.5 Integracion de los medios digitales con la estrategia del marketing

En la actualidad, el uso de tecnologias de la informacion con una estrategia de
marketing relacional soportada con medios digitales permite a la organizaciéon tener
un conocimiento claro del mercado al cual se quiere llegar, si tiene una
comunicacion de doble via permite recolectar caracteristicas relevantes para definir
un “target”, por ejemplo: gustos, preferencias, opiniones, intereses, comportamiento,

influencia de compras, etc. Obteniendo ademas una ventaja sobre los competidores.

La estrategia que utiliza el marketing relacional es conocer a los mejores clientes, es
decir aquellos que registran un volumen de compras mas alto, mayor frecuencia de
compra, etc. Esos datos serviran para establecer un marketing directo en cuanto a
la publicidad con la aplicacion de herramientas digitales que ayudan a administrar
contenidos, crear conocimientos interactuar y gestionar acciones definidas

mejorando sustancialmente el uso del presupuesto.

® Moschini Sivina, 2008, Claves de Marketing Digital
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2.6 Ventajas

» Ventajas desde el punto de vista del comprador

1. Comodidad y conveniencia. Internet ofrece la posibilidad de efectuar la
compra desde cualquier lugar y momento; la entrega del pedido en el
domicilio del consumidor se hara con posterioridad.

2. Menor costo de oportunidad debido al ahorro en tiempo, desplazamientos,

esfuerzos y molestias.

3. Numerosas opciones de busqueda y obtencion de amplia informacion

relevante para la decision de compra.

4. Facilidad para evaluar ofertas y efectuar comparaciones.

5. Acceso a un mercado global, en continuo crecimiento de oferta de productos,

especialmente los que no son adquiribles facilmente de forma local.

6. Navegacion por un entorno atractivo, interactuando con elementos

multimedia. Sensacion de entretenimiento.

7. Ausencia de las presiones e influencias del vendedor.

8. Intimidad del proceso de compra, debido a la ausencia del personal del

establecimiento y de otros compradores.

» Ventajas desde el punto de vista del vendedor

1. Permite acceder a un mercado global y en crecimiento exponencial.
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Permite un rapido ajuste de la evolucién del mercado. El vendedor puede
variar rdpidamente las caracteristicas de su oferta, afiadiendo productos al
surtido y modificando las condiciones de venta.

Bajos costos de entrada y operacion del servicio en el desarrollo de espacio
virtual de ventas.

Desaparecen los costos derivados de la exposicion fisica de productos.

Se opera con stocks inferiores a los de la distribucion fisica de la modalidad

con establecimientos.

Se minimiza el costo de actualizacion y distribucion de catalogos.

Desaparecen los tiempos de entrega de catalogos y por tanto la recepcion de

los pedidos procesados.

Posibilidad de ofrecer videos promocionales, demostraciones y ofertas
animadas mientras se produce el proceso de compra, lo que provoca mayor

atencion por parte del comprador.

Se contacta directamente con los clientes, mejorando la capacidad para

construir relaciones continuadas con ellos.

10.Permite un control eficaz de los resultados de las acciones que realiza el

marketing.
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2.7 Estructura de Plan de Marketing Digital.

El proceso para crear el Plan de Marketing responde al proceso denominado

SOSTAC, que fue creado por PR. Smith'® en 1990. El nombre responde al acrénimo

de:
» Situation analysis (Analisis de Situacion)
» Objectives (Objetivos)
» Strategy (Estrategia)
» Tactics (Tacticas)
» Action (Acciones)

» Control (Medicion de Resultados)

SOSTAC

S - SITUATION ANALYSIS

Whese are we!

0 - OBJECTIVES
Where do you need to go?

S - STRATEGY

How you'll meed the cbjectives

T - TACTICS
Detaily of strategy

A - ACTION
Do your thing

C - CONTROL

How did you do?

ORTAC Mannay Syvme - P lpeam

Figura n° 5: llustracién de proceso SOSTAC
Fuente: http://www.daniel-one.com/2013/04/29/sostac-marketing-model-planning

10 PR Smith es un autor méas vendido y orador internacional en la comercializacion. El escribi6 los cursos de aprendizaje
electrénico para el Instituto Colegiado de nuevo Certificado de Marketing (CIM) en linea en la comercializacién y el Premio
Profesional de marketing electrénico, y sus programas de aprendizaje en linea son utilizados por organizaciones globales
como IBM y el Consejo Britanico.
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Analisis situacional: Que significa: ¢Donde estamos ahora?, el area de
marketing de una compafiia no es un departamento aislado y que opera al
margen del resto de la empresa. Por encima de cualquier objetivo de
mercado estara la mision de la empresa, su definicién vendra dada por la alta
direccion, que deberé indicar cuales son los objetivos corporativos, esto es,
en qué negocio estamos y a qué mercados debemos dirigirnos, deberemos
recopilar, analizar y evaluar los datos basicos para la elaboracién del plan
tanto a nivel interno como externo de la compafia, lo que nos llevara a
descubrir en el informe la situacion del pasado y del presente; para ello se
requiere la realizacion de diferentes analisis por ejemplo un analisis histérico,

FODA, de comportamiento de la fuerza de ventas entre otros.

Objetivos del Marketing: son el punto central del plan, indican donde
gueremos llegar, estos deben de ser acorde al Plan estratégico general,
representa también la solucién deseada de un problema de mercado o la

explotacion de una oportunidad.

Estrategia: son caminos de accidon que dispone la empresa para alcanzar los
objetivos; cuando se elabora un plan de marketing estas deberan quedar bien
definidas de cara a posicionarse ventajosamente en el mercado y frente a la
competencia, para alcanzar la mayor rentabilidad a los recursos comerciales

asignados por la compainia.

Tactica: son los detalles de cémo llegar, ayuda a poner en orden los recursos
en pos de un fin. Estas tacticas definen las acciones concretas que se deben

poner en practica para poder conseguir los efectos de la estrategia. Ello
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implica necesariamente el disponer de los recursos humanos, técnicos y

econdémicos, capaces de llevar a buen término el plan de marketing.

Accién: Si se desea ser consecuente con las estrategias seleccionadas, se
debe elaborar un plan de accién para alcanzar los objetivos propuestos en el
plazo determinado. Cualquier objetivo se puede lograr desde la aplicacion de
distintos supuestos estratégicos y cada uno de ellos exige la aplicacién de

una serie de tacticas.

Control: es el ultimo requisito exigible a un plan de marketing, el control de la
gestion y la utilizacion de los cuadros de mando permiten saber el grado de
cumplimiento de los objetivos a medida que se van aplicando las estrategias
y tacticas definidas. A través de este control se pretende detectar los posibles
fallos y desviaciones a tenor de las consecuencias que estos vayan
generando para poder aplicar soluciones y medidas correctoras con la

maxima inmediatez.

2.8 Tipos de redes

> Redes Sociales

A las redes sociales se les considera como estructuras sociales, constituidas por
personas que se relacionan por varios motivos en la red, como puede ser amistad,
parentesco, intereses comunes, 0 que buscan y comparten conocimientos. Una de
las principales ventajas de las redes sociales es permitir una interconexion entre los

usuarios, publicar contenido en simultaneo en varias redes.

Por lo general se diferencian entre si por la finalidad para la que fueron creadas
aunque en la actualidad todas ellas brindan los mismos servicios, como por ejemplo:

Perfil personal y corporativo, mensajeria instantdnea, publicacibn de estados,
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imagenes y fotografias, entre otros. Se pueden clasificar en varias categorias segun
su utilidad y aplicacién, aunque este formato de clasificacion puede variar segun el

criterio:

Ejemplos de Redes Sociales:

e Facebook (Red de comunicacion)

e Bebo (Compartir contenidos con amigos y familiares)
e Friendster (Juego social)

e LinkedIn (Red de profesionales)

e MySpace (Musica)

e Ning (Plataforma para crear sitios web sociales)

> Publicaciones

Son plataformas que nos permiten compartir contenidos con trabajadores,clientes o
cualquier persona en la Red, de tal manera que se aporta un valor en el contenido
gue se publica.

Por ejemplo,se puede decidir compartir todos los powerpoints de las presentaciones
y conferencias que realiza la empresa. Con esto se consigue incrementar el
branding de la marca y la posibilidad de mejorar el posicionamiento como expertos
del tema que se habla. Destacar tambien que se pueden utilizar estas plataformas
como canal de captacion de emails con el fin de incrementar la base de datos de los

potenciales clientes.

Ejemplos de Publicaciones:

e Blogger (para crear blogs)
e Joomla (CMS)

e Slidershare (Contenidos en publicaciones)
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e TypePad (para publicar weblogs y album de fotos)
e Wikia (Compartir conocimientos)
e Wordpress (CMS)

> Fotografias

Es factible obtener rendimiento de las fotografias, cada dia se incrementa valor a los

contenidos visuales, siendo las fotografias un medio para fomentar la marca.

Ejemplos de Fotografias
e Flickr
e Picasa
e Zooomr
o Twitxr
e SmugMug
e Photobucket.

» Audios

Con el crecimiento en ventas MP3, iPods y dispositivos moviles como el iPhone,
cada dia mas las personas llevan en ellos informacion en audio de todo tipo,

ademas de musica.

Los podscat son archivos de audio digitales que se pueden almacenar en los
dispositivos méviles y escucharlos en cualquier momento, siendo un programa de

radio o una conferenvia a la que no se pudo escuchar y/o asistir.

Existe multitud de plataformas como iTunes con una gran cantidad de
documentacion sonora sobre ciertos temas. Tan so6lo hay que descargar (la mayoria

son gratuitos), y escucharlo en cualquier lugar.
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Ejemplos de Audios

iTunes
Podscast.net
Rhapsody

Podbean

Videos

El video marketing va ganando peso con el tiempo y de hecho los videos son uno

de los soportes multimedia que mas estan creciendo en consumo en los ultimos

afios. Si una imagen vale mas que mil palabras, un video vale mas que una imagen.

Ejemplos de Videos

Youtube
Matacafe
Vimeo
Viddler
Google video
Hulu

Entre muchas mas categorias que podriamos mencionar las aplicaciones son

muchas de las cuéles las empresas pueden tomar las que mas les convengan en su

negocio.
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3. Herramientas para el diagndstico digital

Cuadro n° 2: Herramientas para diagnostico

Herramientas

Descripcion

Caracteristicas

Google Analytics

Permite monitorear todo el trafico | v Ngmero de visitantes,
G I > Anghvti de la Web pudiendo conocer datos visitantes exclusivos.
008 € Analytcs importantes acerca de usuarios = o
B8 _ _ Nldmero de paginas vistas.
i que  permitan cambiar  los ) )
o v Tiempo de estancia en la
esfuerzos orientandolos a un
) ) » Web.
correcto funcionamiento de un sitio
v Porcentaje de rebote
Web.
v Datos Geograficos.
V' Fuente de tréfico.
v Tiempo real.
Search Console. Antes llamado Web master Tool, | ¥ Apariencia de bdsqueda.
es un servicio gratuito ofrecido por | ¥ Trafico de busqueda.
GO [e i\:;: e [ Ancnin el buscador Google que ayuda a ¥ Usabilidad movil.
: WU AVITIAVIA supervisar y mantener la presencia ¥ indice de Geogle.
de un sitio web en los resultados = ¥ Seguridad.
de busquedas.
| d ) ) v' Explorar las tendencias de
Geogle Trends. Es de acceso libre y gratuito ]
i ] blusquedas (palabras claves)
brindada por Google, que permite .
] por los usuarios en Google.
comparar la popularidad de .
i . v Tendencias de
5 bdsqueda de varias palabras o
r n Google: conocer los temas de
frases; de esta manera conocer el . i
] . blusquedas més populares en
nivel de basqueda de un
) _ Google.
determinado término (keyword) .
v" Tendencias en

durante un periodo de tiempo,
permite identificar las variaciones

en las busquedas en valores.

YouTube: descubrir los videos
mas populares en YouTube
las Ultimas 24 horas.
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SEMrush.

~N0

SEImrusH

Permite analizar a la

competencia, y hacer
basquedas hasta en 11

idiomas diferentes para

detectar nuevas oportunidades.

Conocer palabras claves de
un sitio Web de la
competencia.

Poder optimizar

posicionamiento en internet.

Buzzsumo.

Buzzsumo"

Es la herramienta méas
importante para hacer
marketing de contenidos,
porgque permite conocer los
contenidos mas virales segln
la tematica y el tipo de formato
seleccionado (articulos,
infografias, post invitados,
entrevistas, videos).

Permite espiar a la
competencia.

Permite conocer los
contenidos que son tendencia
actual.

Da una mayor participacién de
los fans o seguidores que
posean.

Slideshare.

(%))

SlideShare

Es un sitio web 2.0 de
alojamiento de diapositivas que
ofrece a los usuarios la
posibilidad de subir y compartir
en publico o en privado
presentaciones de diapositivas

enPowerPoint(.ppt,.pps,.pptx,.p

psXx,.pot y.potx),OpenOffice
(-odp); presentaciones e
infografias PDF (-pdf);

documentos en Adobe PDF
(-pdf)

Posibilidad a los usuarios de
subir 'y  compartir  sus
presentaciones de manera

publica o privada.
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Feedly.

Es un lector de RSS que | v permite ordenar todos los
permite organizar y acceder contenidos de manera que
rapidamente desde un facilita al wusuario ahorrar
navegador web o de sus tiempo por no tener que
aplicaciones para teléfonos revisar una a una todas las
inteligentes a todas las noticias fuentes de noticias.
y actualizaciones de blogs y
demas paginas que el sistema
soporta.
Hootsuite. Es una aplicacién web y movil v' permite ampliar el alcance de
(iPad, iPhone, iPod Touch, sus actividades en las
BlackBerry y Android) para plataformas sociales.
h ' gestionar redes sociales por v" Los andlisis de redes sociales
' Ite parte de personas u de Hootsuite le aportan una
: | organizaciones permite utilizar, vista detallada de como se
. VS entre otras, las siguientes redes estan recibiendo sus
sociales: Facebook, Twitter, actividades en las redes
LinkedIn, GooglePlus, sociales, de forma que pueda
Instagram, YouTube, cefiirse a lo que funciona o
Foursquare. cambiar de rumbo
Easypromos.
Esté considerada la mejor v Ofrece la posibilidad de crear
opcidén cuando deseas aumentar tu primer concurso o sorteo
la participacion de los fans, y gratispara que  puedas
dinamizar la comunidad en tu conocer su funcionamiento.
easypromOS pagina de Facebook.
v' Se puede contratar dos tipos

planes como son: los planes
por promocion, y planes por

suscripcion.
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https://hootsuite.com/

SurveyMonkey.

A

() VUve(onse

Permite hacer encuestas online
gue deberias utilizar en tu
empresa porque es fundamental
escuchar la opinion de tus

clientes.

Ofrece una version
gratuita para hacer
encuestas online con un
maximo de 10 preguntas, y
obtener hasta 100

respuestas de clientes.

Email Hunter.

O Bl Hunter

Sirve para la gestion de
comercial de una empresa,
debido a que permite conocer
el correo  electrénicode  una
persona que trabaja para una

empresa.

Es en parte gratuita.

Permite  conocer correos
electrénicos de

profesionales.

AaoraPulse.

agorapulse

FACEBOOK MARKETING & CRM

Esta brinda su ayuda a los
vendedores a administrar su
pagina en la red social,
incrementar su nimero de fans,
aumentar el volumen de tréafico y,
en definitiva, contar con un
ndmero cada vez mayor de
clientes potenciales y

optimizados.

Permite atraer mas clientes
potenciales a la pagina de
Facebook.

Analizar estadisticas.

Aumenta el nimero de fans.

Moderacién de comentarios.

Alexa.

Acamath duders wrie e

Es una herramienta destinada al
andlisis de sitios web, son muy
utilizada por propietarios,
desarrolladores o gestores de
sitios web para analizar su propia
web o la de su competencia.

Ofrece métricas que
permiten disponer de una
idea aproximada sobre el
sitio web que se esta
analizando (popularidad,
engagement, palabras
clave, datos demogréficos,

entre otros).

Fuente: Construido por Equipo Investigador
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ll. DIAGNOSTICO DIGITAL

1. Andlisis de activos digitales de la competencia

1.1 LActeos Doria Laura

Competidor mas fuerte para Lacteos San Juan es Dofia Laura por ello se decide
investigar através de las redes sociales la interaccion que existe con sus clientes y

como las utilizan.

Facebook:

EN SUS REUNIONES
la Maxima Fredcwra

...................

Putihcidadg

Tigo &1 Salvaan

QCEunNe. oM T
Iniclo Informacion Fotos Me gusta Mag Conoow Intermnat Mhus ¥ les
Nemramientas que ¥ s
whesian & W Rt
Comida/belsdas San Salvador 3 ts1ado Fotolvideo m-
I ¥ \ )
A ot 5
b A L4 90T pursvnas les gusts auto Poarahisy Pepper
. Lacteos Dona Laurs Oficial e e S
WART ) AT & Gae INAGUAN QU I8N gEEta I el parw e e b
'y . Mumitres Sieafios con seter!
pégma Participa en nuestras dindmicas y gona con #Dofalsura
FONMACION > @
4 EN SUS REUNIONES

...................

Figura n°6: Inicio de Pagina en Facebook de Dofia Laura

Fuente: https://www.facebook.com/lacteosdonalauracficial/?fref=ts

Lacteos Dofia Laura Oficial es su Fan Page la cual cuenta con 14,997 me gusta, fue
creada en el rubro de comida/bebida, en informacidén general de la cuenta podemos
observar teléfono de contacto, horarios de apertura de sus sucursales, Algunos
aspectos importantes a destacar es que realiza dinamicas y brinda premios a sus

seguidores de manera semanal, postea imagenes atractivas en las que promociona
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sus productos, publica recetas faciles y rapidas en las que insita a sus seguidores a
utilizar sus productos lacteos, se familiariza con sus seguidores felicitandolos en
fechas y momentos festivos, pero no tiene manejo de crisis, los comentarios
negativos son ignorados, en lo publico se desconoce si por via mensajes, los
comentarios positivos los responden pero tardados. Carece de participacién en otra

plataforma, twitter, whatsapp, instagram, pagina web, aplicaciones exclusivas.

1.2 Los Quesos de Oriente

Segundo competidor, tiene participacion en diferentes plataformas virtuales.

Faceboook:

NO HAY Wil

' Pubiicidad

78
PN\

Puls e ar
[Ratsajms an PUBADew! Ta

| &

Inicio Irformacion Sucursales Me gusta Mas i \
Balvp0or w
Me guata esta pagns
Comida/bebudas & tatado rotovideo m-
Lol e
v by
\ - "
g
A 20 836 persbnas M guats uak
Nanco Agricols 3V
= Los Quesos De Orlente Bkt s majier s
WvRRr B amegus B QU MAUIN Gue les gusty s -lc;:u ia4 pencras porgue
Y darmice 18 coorturmides de
popse El #yogurt 100% natural mejora &l valor nutnss nal dn ahvm-m 0% y la onnas al
!c‘lﬂlnncm contra seganismos daffinos g 1P #l.c oaDeOnents

Me gusia ets pagna
EFORMACION >

Figura n"7: Inicio de Pagina de Facebook de Los Quesos de Oriente

Fuente: https://www.facebook.com/losquesosdeoriente/?fref=ts

Cuenta con una fan page denominada Los quesos de Oriente con 20,639 me gusta,
en el rubro de Comida/Bebida, en la informacion se puede visualizar teléfono de
contacto, horarios de apertura, direccibn de pagina web, dos aplicaciones para
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facebook una de ellas es sucursales donde muestra detalles, con un cuadro muy
atractivo ademas de su participacion en supermercados, la segunda aplicacion es
Bolsa de trabajo, donde ofrecen empleo a sus seguidores. Datos destacados de
esta herramienta social es la publicacion constante de imagenes atractivas con la
utilizacion de sus productos y logo, dindmicas para la interaccion de sus seguidores,

y felicitaciones en fechas especiales.

Pagina Web:

+ iSabemos de | >

s!
QUG SO ‘-

Nuestro Conceplo

— Waka - —

Figura n°8: Inicio de Pagina Web de Los Quesos de Oriente

Fuente: www.losquesosdeoriente.com

Su direccion www.losquesosdeoriente.com, a pesar que tiene bastante contenido su
inicio es rapido y atractivo, cuenta con imagenes de las marcas de productos como
yogurt yomy, en la seccién “nosotros” se visualiza la historia, mision, visién, valores.
En la seccidén productos describe las tres marcas principales: Quesos, Gelato y
Yogurt, muestra ademas promociones, precios y sucursales. Cred un consurso

recientemente denominado Nifios comelones de Gelato y cuenta con 17 recetas
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faciles, para hacer en casa postres y platillos, las otras dos secciones son

sucursales con mapa descriptivo y Bolsa de Trabajo.

Aplicaciones androi:

Radio Quesos de &

4% Oriente
% - s Uuezaits

1 clasiflicacion

©0o

Figura n°9: Imagenes de Aplicacion Androi

Fuente: Aplicaciones celular personal

Se encontro una aplicacion radio quesos de oriente, pero al descargarla carece de

funcioén.

Instagram: se encuentra en esta red social como losquesosdeoriente, posee 102
seguidores y 202 seguidos, pero solo tiene 2 publicaciones, una donde hace

referencia a la sucursal y otra a sus productos.
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2. Andlisis de activos digitales de la empresa

Actualmente la empresa carece de herramientas digitales como pagina web, redes
sociales, aplicaciones entre otros, segun su propietario lo han considerado pero
desea que sea exitosa, esto significa contratar a una persona que desemperie esta
funcion y este alimentando con informacién permanente ademas de atender quejas

y reclamos adecuadamente.

3. Determinacion del “Target” (Segmento)

Con los afios Lacteos San Juan, ha ganado mercado tanto asi que inicialmente solo
le vendia a consumidores finales, en los ultimos afios ha logrado vender a
instituciones de gobierno por medio de licitaciones, es decir cumple con los
requisitos de introduccion en estos mercados. Lacteos San Juan los clasifica en tres

segmentos que a continuacion se detallan:

LACTEOS SAN JUAN

CONSUMIDOR DISTRIBUIDOR GOBIERNO

Figura n°10: Esquema de Segmentacion Lacteos San Juan

Fuente: Construido por Equipo Investigador
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3.1 Demogréfico

Segmentacién

Se define como la estrategia utilizada para dividir el mercado en distintos grupos de
compradores que se estiman requieren productos diferentes. De esta forma la
empresa incrementa su rentabilidad, los mercados se pueden segmentar de
acuerdo con varias dimensiones: Segmentacion demografica, geogréafica, entre

otros.

» Demografica: EI mercado se divide en grupos de acuerdo con variables tales

como sexo, edad, ingresos, educacion, religion y nacionalidad.™

» Geogréfica: Los mercados se dividen en diferentes unidades geogréficas,

como paises, regiones, departamentos, municipios, ciudades entre otros.

“Target” A: Consumidor Final, Consiste en quienes compran directamente y
consumen sus productos, en este caso son personas que llegan a la tienda y llevan

el producto hasta su casa para ser consumido en su dieta alimenticia.

Cuadro n°3: Variables Demogréficas Consumidor Final.

Variables Demograficas

Edad 25-35 afios

Género Hombres y Mujeres

Tamafio de Familia Mediana (4 o 5 miembros)

Ingresos Salario Minimo ($250.00)

Religion Cristiano Catodlico, Cristiano Evangélico

Fuente: Construido por Equipo Investigador

™ Segmentacién de Mercado, Liderazgo y Mercadeo, www.liderazgoymercadeo.com/segmentacion
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“Target” B: Distribuidor, Este tipo de segmento son tiendas pequefias en barrios,
colonias y mercados municipales que compra el producto a menor costo y los

comercializan a un precio distinto para obtener ganancias.

Cuadro n° 4: Variables Demograficas Distribuidores

Variables Demogréficas

Edad 28-38 afios

Género Hombres y Mujeres

Tamafio de Familia Mediana (4 o 5 miembros)

Ingresos Salario Medio ($350.00)

Religion Cristiano Catélico, Cristiano Evangélico

Fuente: Construido por Equipo Investigador

“Target” C: Gobierno, Este tipo de segmento es obtenido por medio de licitaciones,
generalmente son unidades militares, como Escuela Militar Capitan General
Gerardo Barrios*?, CIFA Comando de Ingenieros de la Fuerza Armada®; es un
mercado cautivo, la empresa es proveedor exclusivo, a través de convenios aunque

una desventaja es el pago prolongado a los 90 dias.

Cuadro n° 5:; Variables Demograficas Distribuidores
Nombre Escuela Militar Capitan General Gerardo Barrios
¢Quiénes son? = Centro de Educacién Superior en busca de la excelencia, caracterizado por el
compromiso con los esfuerzos que se realizan en beneficio de materializar y
defender los mas altos intereses concernientes a la seguridad, defensa y
desarrollo de la patria salvadorefia.

Nombre CIFA (Comando de Ingenieros de la Fuerza Armada)

¢Quiénes son? = Hombres que tienen como su principal responsabilidad las operaciones militares
terrestres.

Fuente: Construido por Equipo Investigador

12 - e
Escuela Militar, www.escuelamilitar.sv/

B CIFAEI Salvador, www.cifaelsalvador.com



3.2 Tipo de industria

Industria es una serie de actividades y procesos cuyo objetivo es la obtencion de
productos elaborados a partir de la transformacion de materias primas. Las

industrias se pueden clasificar utilizando distintos criterios.

Lacteos San Juan se clasifica en el rubro de Servicios en la categoria Bienes de
Consumo Alimentos procesados, en el subtitulo de Lacteos, su principal materia
prima es la leche.

Segun el numero de sus trabajadores es una Pequefia empresa', cuenta con 40

personas distribuidas en sus 3 salas de ventas y produccion.

Esta clase comprende las siguientes actividades:
» Elaboracion de crema a partir de leche fresca liquida, pasteurizada,

esterilizada u homogeneizada.

» Elaboracion de queso y cuajada.

3.3 Geografia

Cuadro n° 6: Variables Geogréficas de cada “Target”

“Target “ A: Consumidor Final

Pais El Salvador

Departamento San Salvador, La Libertad
Municipio Guazapa, Aguilares, Santa Tecla
Regidn Central

Clima Tropical

“Target” B: Distribuidor.

Pais El Salvador

4 Seguin la ley numeral 1050 Elaboracion de productos lacteos
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Departamento San Salvador, La Libertad

Municipio Guazapa, Aguilares, Apopa, El Paisnal, Santa Tecla
Regioén Central
Clima Tropical

“Target” C: Gobierno.

Ubicacion Final Avenida Jerusalén y Calle Chiltiupan, Antiguo Cuscatlan
Contacto E-Mail: escuelamilitarsv@gmail.com
Teléfono: +503 2250-0150

Ubicacion Km. 29 Carretera Santa Ana, Cantén Sitio del Nifio, San Juan Opico
La Libertad.
Contacto (503) 250-0130  Ext. 6124 y 338-4261

Fuente: Construido por Equipo Investigador

3.4 Generacion y Motivaciones

» Generaciones

Generacion “Millenials”

Estas son las personas que nacieron en los afios de 1980 y 1994 se desarrollaron
en el inicio del mundo globalizado en la era de internet.> Marcan tendencias de
consumo, les gusta ser independientes y trabajar en lo que realmente les gusta, les

gusta ahorrar e invierten.
Objetivos de vida

e Laborar en una empresa donde puedan crecer profesional.
e Lograr laindependencia lo antes posible.
e Tener estabilidad financiera.

e Sentirse felices.

1 Tipos de Generaciones, http://es.slideshare.net/GNPZazueta/tipos-de-generaciones
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Caracteristicas:

1. Son nativos digitales

Su capacidad nativa para entender la tecnologia digital hace que sean
capaces de integrarla, de forma mas intuitiva y rapida, en sus puestos de
trabajo.

Esta capacidad, en el mundo que vivimos es un aspecto crucial que les
diferencia entre los trabajadores de mayor edad.

El menor esfuerzo para aprovechar las ventajas de la tecnologia les sitia un

paso por delante.

2. Tienen mayor capacidad multitarea

Los “Millenials” estan acostumbrados a gestionar paralelamente varias
fuentes de informacién al mismo tiempo y de forma eficiente. Es por ello que
su capacidad multitarea se ha desarrollado a un nivel superior comparado

con el de la generacion anterior.

3. Estan mas y mejor preparados

Nunca antes en la historia ha existido una generacién con mayor tasa de
estudios superiores. Concretamente, mas de un 34% de los “Millenials”
poseen titulos universitarios.

Por lo tanto, su mayor acceso a la informacion no sélo se ha dado en el
mundo digital, sino a nivel educacional.

Sin embargo, su proceso educativo no queda ahi. Son conscientes de la
necesidad de la formacién continua para poder ascender dentro de sus

compafias, en ocasiones, demasiado rigidas para este tipo de profesionales.
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Esta formacién continua tiene 2 efectos directos en sus carreras
profesionales: estan mas especializados y, a la vez, son més flexibles a los

cambios.

4. Son hijos de la globalizacion

Esta generacion esta conectada al mundo y estan mas abiertos al cambio
gue generaciones anteriores.

Los “Millenials” estan mas acostumbrados a la diversidad cultural. Esto no
solo es debido a los desarrollos en telecomunicaciones y entretenimiento.
También es debido a su notable mayor conocimiento del inglés, idioma

universal tanto para la comunicacion personal como para los negocios.

5. Son menos conformistas

El conformismo en el que fueron educados sus padres carecen de efecto en
ellos.

Los “Millennials” ven mas alla de poseer una casa en propiedad o de formar
una familia “clasica”. Para ellos, las prioridades han cambiado, siendo el
desarrollo de su carrera profesional una de las mas importantes.

La comodidad ha dado paso a los retos y al reconocimiento. Esto les anima a
ser mas proactivos y a tener menos miedo a la hora de desarrollar sus
propias ideas y proyectos, les convierte en una generacion emprendedora.
Esa necesidad de reconocimiento requiere un continuo “feedback” para
establecer sus nuevos objetivos y dirigir su plan de carrera. Esto exige
cambios en la mentalidad de las empresas que deberan adaptarse a sus

necesidades.
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e Por todo esto, podemos afirmar que el tiempo de los “Millenials” ha llegado y

gue su papel en nuestra sociedad del mafiana esta en accion.

> Motivaciones

Es la necesidad de los individuos que los llevan a actuar de cierta manera, por

ejemplo el sabor, consistencia, color, aroma, componentes del producto.®

v El sabor: Es a través del sentido del gusto que se concreta dicha motivacion
por medio de la degustacion de los diferentes productos lacteos, por medio
de la compra que se realiza de ellos en el punto de venta al tomar muestra
para concretar la compra esto es una de las motivaciones que es decisiva al

momento de compra un producto como los lacteos.

v' Consistencia: Los productos lacteos como es el caso de la crema y el
requeson para los clientes es otra de las motivaciones que ellos consideran
mucho la consistencia de cada uno de estos porque cuando ven el producto

lo hace mas atractivo al momento de realizar la compra.

v" Color: El color blanco de los diferentes lacteos ofrecidos es otra estimulacion

gue provoca comer de ellos.

v Aroma: El olor que emanan 6 expelen los lacteos es un atributo que los

clientes prefieren al acompafiar su comida.

v' Componentes de los productos: El calcio que proporciona a nuestros huesos
para que puedan ser mas sanos Yy fuertes los clientes consideran este

componente que aportan los lacteos.

¢ Benassini M., 2009, Introduccion a la investigacion de Mercados, Segunda Edi, México, Pearson
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3.5 Aspiraciones y Objetivos

» Aspiraciones de los clientes

e Recibir una excelente calidad del producto adquirido derivados de los lacteos

por el cual el cliente paga al momento de su compra.

e Crear con el producto fidelidad de compra al tener mdltiples opciones a su

alrededor, dependeré de la relacién empresa y cliente.

e Higiene en los productos lacteos al momento de estarlos consumiendo se

percatan de la forma que ven como les viene los productos.

e Adquirir productos lacteos frescos y de duracion.

» Objetivos de los clientes

e Obtener los productos lacteos (Queso, crema, requeson, otros) como
acompafamiento para los diferentes tiempos de comida en su mesa, para la

alimentacion de sus hijos e invitados.

e Adquirir los productos como una opcion en su canasta basica de todos los

meses.

e Preparar diferentes recetas en su hogar, trabajo u otro utilizando los lacteos

como ingredientes principales en los platillos que pueda realizar.
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3.6 Actitud y Comportamiento

> Actitudes: es una predisposicion a la accién. Esto significa que si de antemano
se conocen las actitudes de las personas en relacidon con ciertos productos o
servicios se puede llegar a establecer con algun grado de certeza como van a

responder ante ciertos estimulos. *’

e Los clientes de lacteos San Juan poseen una actitud cognitiva porque
primeramente ellos se enteran del producto y sus caracteristicas a través de

otros clientes que han consumido los derivados de la leche.

e Los consumidores de la marca también poseen actitudes conductuales
porque deciden incluir los productos lacteos en cada una de sus comidas o
evento al momento de llevar a cabo la compra que puede ser por el sabor,
olor, color entre otros elementos que ya ellos han experimentado de estos

productos.

» Comportamiento del cliente.

e Las familias compran de 3 a 4 productos lacteos diferentes para el consumo
del hogar u otros, dependiendo del nivel de ingreso.

e El consumo de quesos y crema es el preferido por su sabor.

e Personas de los alrededores de Guazapa se convirtieron en clientes por lo
gue los clientes mencionaban acerca de la calidad de los productos lacteos
vendidos.

e Los clientes que estan mas retirados de la casa matriz o simplemente no
desean llegar a la sala los adquieren en las tiendas distribuidoras de Lacteos

San Juan obteniendo el mismo producto que la empresa ofrece.

" Benassini M., 2009, Introduccién a la investigacién de Mercados, Segunda Edi, México, Pearson
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IV. INVESTIGACION

1. Sondeo de la marca (test)

Un Sondeo es una herramienta de observacion ejecutada por aquellos que deseen
tener claro cudl es el panorama en una determinada cuestion, un sondeo es por
“definicion un proceso destinado a la busqueda de un resultado estadistico el cual
da la idea de lo que se quiere aplicar en la zona en la que se realizé dicho
procedimiento. La palabra proviene de un modismo, una sondaes un objeto,
manipulado de manera remota el cual es colocado en un lugar y este se dispone a
realizar una busqueda minuciosa de algun elemento en especifico al que este

configurado para reconocer”. '8

La investigacion es de tipo Exploratoria es una herramienta que permite obtener
informacion mas correcta, ademas de un panorama mas amplio y profundo que
permite tomar decisiones (Benassini M. 2009). Se realizé en el departamento de
San Salvador donde se pretendidé conocer en qué medida la implementacion de un
plan de marketing digital contribuird a mejorar la ampliacion del nicho de mercado
de la empresa. Con la participacion de ciento veinte consumidores finales
distribuidos cuarenta en cada una de las tres sucursales, tres distribuidores uno de
ellos del municipio de Guazapa, otro de Apopa y el Ultimo de San Salvador y un
empleado (encargado de compras de la EMCGGB) del gobierno con el cual no se

logro establecer comunicacion por lo tanto la investigacion carecera de informacion.

El enfoque es cualitativo y cuantitativo es decir mixto, porque esta orientado a
revelar las caracteristicas de la investigacion y datos numéricos que permitan medir

el uso de plataformas digitales de los clientes de la empresa Lacteos San Juan.

'8 Definicion de sondeo - Qué es, Significado y Concepto, www.definicion.de/redessociales
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1.1 Definicién de técnica e instrumento

Técnica:

Se hizo uso de dos técnicas las cuales son: La entrevista semiestructurada que es
aquella en la que, el entrevistador despliega una estrategia mixta, alternando
preguntas estructuradas y con preguntas espontdneas. Esta forma es mas
completa, mientras que la parte preparada permite comparar entre las diferentes
respuestas, la parte libre permite profundizar en las caracteristicas especificas,

permite una mayor libertad y flexibilidad en la obtencién de informacién.*®

La encuesta para Trespalacios, Vazquez y Bello, son instrumentos de investigacion
descriptiva que precisan identificar a prioridad las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especifican las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacién que se

vaya obteniendo.

Instrumentos:

Se utilizaron dos tipos debido a que el “target” de Lacteos San Juan esta dividido en
tres segmentos consumidor final, distribuidores e instituciones de Gobierno, de tal
manera que en el caso del primero se hace uso de cuestionario y el segundo por
medio de una entrevista semiestructurada para el “target” tres no se logré establecer

comunicacion, se define a continuacién cada instrumento:

1% | a Entrevista, http://www.entrevistadetrabajo.org/entrevista-mixta-o-semiestructurada
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Cuestionario herramienta de busqueda de informacion de forma organizada y
practica de hacer preguntas y respuestas, es un sistema adaptable a
cualquier campo que busque una opinién generalizada de un tema en especifico,
sin embargo también es aplicable en relaciones intrapersonales como
las entrevistas de trabajo o posiciones estudiantiles en las que es necesario evaluar
un comportamiento psicolégico o académico de cualquier persona. Para elaborar un
cuestionario es necesario tener en cuenta cada tdpico relevante del tema a tratar,

estos por lo general, son los que tienen un impacto directo en la sociedad.?

El cuestionario esta compuesto por veinte preguntas, que se agrupan de tres
formas: preguntas abiertas 3, preguntas de opcion multiple 10 y preguntas
dicotomicas 7, su tiempo estimado de duracion fue aproximado de 4 minutos cada
uno, durante dos dias en horarios laborales de 8:00 am a 12:00 pmy de 1:30 pm a
4:30 pm.

La Guia de preguntas es una estrategia que nos permite visualizar un tema a través
de una serie depreguntasliterales que dan wuna respuesta especifica.
Las preguntas se contestan con referencia a datos, ideas y detalles expresados en
una lectura, en esta guia se usaron cinco preguntas de actitud y opinién con una

duracion a proximada de 20 minutos.

1.2 Determinaciéon del Universo.

Para efectos del presente estudio, el universo esta representado por hombres y

mujeres que adquieren productos lacteos frecuentemente, que habitan en el

% Definicion de Cuestionario, http://conceptodefinicion.de/cuestionario/
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departamento de San Salvador y la Libertad, entre las edades de 20 a 45 afios,

pertenecen a la clase media.

1.3 Determinacion de la muestra.

En la investigacion se utilizé muestreo no Probabilistico, “este incluye cualquier

método en que la oportunidad de seleccionar un elemento determinado de la

poblacion es desconocida. Entre los tipos esta el muestreo por cuotas en el que se

selecciona una caracteristica importante a estudiar y se determina la parte del

universo que tiene cada categoria del universo

En el analisis se hizo la estimacion de la proporcidon a estudiar, mediante el uso de

la férmula de poblacion infinita, ya que la poblacion es desconocida, determinando

de esta forma, el tamafio de la muestra para tener un nivel de confianza de un 92%

y un margen de error no mayor a un 8%.

Férmula:

En donde:

n=tamafio de la muestra

Z= nivel de confianza 92%

P= probabilidad de éxito 50%
Q= probabilidad de fracaso 50%

e= error de estimacion 8%

*! Benassini M., 2009, Introduccion a la investigacion de Mercados, Segunda Edi, México, Pearson

66



Normalmente al hacer una extrapolacion de los datos el nivel de confianza se
establece en 92%, esto refleja la probabilidad de que el valor de la variable este

comprendido en dicho intervalo.

La probabilidad de éxito y de fracaso se establecen en 50% respectivamente, esto
para reflejar el hecho que se sabe existen factores inesperados que pueden
contribuir al fracaso de la investigacion, seria poco apropiado para la investigacion
pensar que la totalidad de la misma seréa favorable.

Extrapolar datos conlleva a un cierto error o falta de precision que también puede
ser llamada variabilidad, es decir la muestra indica “mas o menos” las preferencias
de la poblacion en relacidon a plataformas digitales y la extrapolacion de estos datos
a la poblacién en general origina esa falta de precision; es por ello que en esta

investigacion se espera tener un margen de error no mayor al 8%.
Célculo:

Formula: n= (1.75)? (0.50) (0.50)
(0.08)?

n=119.62 Personas encuestadas

Para efectos del presente estudio, se aproximé a 120 personas encuestadas, se
tom6 como muestra la opinidon de 120 mujeres y hombres que cumplen con el perfil
establecido, dividiéndolos en las 3 sucursales de la empresa, dando como resultado

40 encuestas cada sucursal.
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1.4 Vaciado de resultados

En el vaciado de resultado se contabilizaron los cuestionarios por un total de 120,
resultando completa la informacion requerida, en las tres salas de venta Guazapa,
Ciudad Merliot y Colonia Escalon. En cada tabla se muestra resultados de las tres
sucursales, una columna cada una, ademés de una columna donde se muestra el

resultado total, y por filas las opciones a seleccionar por los consumidores.

> Encuesta a Consumidor Final

Datos generales de las personas encuestadas

Opcidn S. Escalén  S. Merliot S. Guazapa Total
General

Género Masculino 34 30 26 90
- Femenino 6 10 14 30
Edad 18a 23 7 10 7 24

24 a 30 11 17 15 43

Méas de 30 22 13 18 53

oleiEl[el) Ama de casa 11 15 23 49
Trabaja 20 18 11 49

Ambas 9 7 6 22

Menos de 6 12 12 30

$250.00

$251.00 - 25 15 18 58
$650.00

Mas de 650.00 9 13 10 32

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion
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Pregunta 1. ¢ Con que frecuencia compra productos en L4cteos San Juan?

Frecuencia de Compra
Objetivo

Determinar el ritmo de compra de los consumidores de lacteos para lograr fidelizacién en ellos.

20 27 16 63
15 10 20 45
40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 2. ¢ Has escuchado alguna vez de la plataforma digital?

Conocimiento de Plataforma Digital
Objetivo

Determinar el grado de conocimiento sobre plataformas digitales.

No 7 10 5 22

Total 40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 3. ¢ Cual de las siguientes plataformas digitales es de tu preferencia?

Preferencia de Plataforma Digital
Objetivo

Conocer la preferencia de las plataformas digitales.

35 37 38 110

Redes Sociales

Paginas Web 5 3 1 9
Otras 0 0 1 1

Total 40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion
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Pregunta 4. ¢ Porque le gusta mas esa plataforma digital?

Gustos de Plataforma Digital
Objetivo

Definir gustos y preferencias de plataformas digitales.

Facil de utilizar 27 33 22 82

Me gusta el 5 4 8 17
contenido

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 5. ¢ Le gustaria recibir contenido digital de la marca de Lacteos San Juan?

Aceptacion o no de contenido digital

Objetivo
Conocer la accesibilidad de los consumidores con respecto al contenido digital de la marca Lacteos
San Juan.
40 37 40 117
0 3 0 3
40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion
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Pregunta 6. ¢ Qué tipo de contenido le gustaria recibir?

Tipo de Contenido
Objetivo

Identificar los tipos de contenidos que son gustos y preferencia de los consumidores.

15 11 7 33

Informacion de

R
20 19 22 61
40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 7. De las siguientes redes sociales o servicios de chat ¢ Cual utiliza con
mayor frecuencia?

Frecuencia de redes sociales o servicios de chat
Objetivo

Determinar las redes sociales o servicios de chat que utilizan los consumidores.

35 29 27 91

40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

71



Pregunta 8. ¢ Para que utiliza las redes sociales?

Utilizacion de Redes Sociales
Objetivo

Conocer laforma de utilizacién de las redes sociales de los consumidores de Lacteos San Juan.

5 7 7 19

Hablar o mostrar
informacién a todos

Para informacion 25 22 20 67
personal o familiar

Para informar sobre las 10 11 13 34
diferentes promociones

de las diferentes

marcas

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 9. ¢ Qué tan importante es una red social para usted?

Importancia de Redes Sociales
Objetivo

Determinar laimportancia que tienen las redes sociales en la vida de los consumidores.

3 3
5 7

Importante 26 38

2 11

Muy importante 30 24 12 66

40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

72



Pregunta 10. ¢ Con que frecuencia utiliza redes sociales?

Frecuencia de uso de Redes Sociales
Objetivo

Conocer la frecuencia de uso de las redes sociales.

22 17 5 44

Todos los dias,
todo el dia.

Todos los dias 10 14 17 41
mas de una hora
diaria

Todos los dias 4 4 8 16
menos de una
hora diaria

Algunos dias 3 2 5 10
Unavezala 1 3 5 9
semana

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 11. ¢ Considera usted que las redes sociales son un medio efectivo para
gue las empresa promocionen sus productos?

Efectividad de Redes Sociales
Objetivo

Determinar si las redes sociales son un medio efectivo para que las empresas promocionen sus
productos.

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion
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Pregunta 12. ¢ Cuenta usted con correo electronico?

Utilizacion de Correo Electrénico
Objetivo

Analizar si los consumidores poseen correo electrénico.
40 33 30 103
40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 13. ¢ Le gustaria recibir informacién por medio de correo electrénico?

Aceptacion o no de envié de informacién por Correo Electrénico
Objetivo

Demostrar si los consumidores, desearian recibir informacion por medio de correo electrénico.

\[o} 6 11 4 21

40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 14. ¢ Con que frecuencia utiliza correo electronico?

Frecuencia de Correo Electrénico
Objetivo

Establecer conque frecuencia los consumidores utilizan correo electrénico.

Todos los dias, todo el dia. 20 20 0 40
Todos los dias mas de una 3 3 8 14
hora diaria

Todos los dias menos de 5 5 6 16
una hora diaria

Algunos dias 7 7 15 29

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

74



Pregunta 15. ¢ Considera usted que la empresa deberia poseer una pagina Web?

Aceptacion o no de Pagina web
Objetivo

Determinar si a los consumidores les gustaria que Lacteos San Juan creara una pagina web.

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

7 12 2 21

Pregunta 16. ¢ Visitaria usted la pagina Web de la empresa?

Visitas a Pagina web
Objetivo

Asegurar que los clientes visiten la pagina de la empresa para implementarla.

No 6 13 1 20

40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 17. ¢ Con que frecuencia visita paginas Web?

Frecuencia de visitas
Objetivo

Medir el tiempo de visita de la pagina para tener una idea de los visitantes.
Todos los dias mas de 8 15 5 28
una hora diaria
Todos los dias menos 16 11 5 32
de una hora diaria
Algunos dias 9 9 17 35

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion
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Pregunta 18. De las paginas Web que ha visitado. ¢Qué le llama la atencion?

Gustos sobre Paginas web
Objetivo

Conocer la opinién de los clientes acerca de las paginas visitas.

23 23 25 71

Contenido

Video 17 16 12 45
Otros 0 1 3 4
Total 40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 19. ¢ Cémo califica el servicio al cliente en Lacteos San Juan?

Calificacion de Servicio al cliente
Objetivo

Calificar el servicio de atencién al cliente para que la empresa tome decisiones.

Regular 0 0 0 0

Buena 1 0 4 5
Excelente 39 40 36 115
Total 40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion
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Pregunta 20. ¢Considera que si Lacteos San Juan le facilita informacion digital
sobre precios y productos, mejoraria la calificacion de servicios al cliente?

Aceptacion o no de informacion digital

Objetivo

Conocer si laimplementaciéon de los medios digitales ayuda en la mejora de atencion al cliente.

37

3 5 3 11
40 40 40 120

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion
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» Entrevista para distribuidor

En el vaciado de la informacion obtenida en las entrevistas realizadas a los tres
distribuidores se muestran los resultados de las preguntas efectuadas. Las tres
columnas por cada entrevistado y en las filas las opciones a responder, se aclara
que por ser una entrevista semiestructurada no estan detalladas las preguntas

resultantes de la conversacion que también se afiaden en la conclusion.

Modelo de preguntas:

Pregunta 1. ¢ Con qué frecuencia compra productos en Lacteos San Juan?

Pregunta 2. ¢ Ha utilizado alguna vez plataformas digitales para facilitar el giro de su

negocio? ¢, Cual?

Pregunta 3. ¢ Le gustaria recibir contenido digital de la marca de Lacteos San Juan

por medio de sus redes sociales?

Pregunta 4. ¢;Considera usted que las redes sociales son un medio efectivo para

gue las empresas promocionen sus productos?
Pregunta 5. ¢ Considera que si Lacteos San Juan le facilita informacion digital sobre

precios y productos, mejoraria la calificacién de servicio al cliente y el valor de la

marca para usted?

78



Datos Generales

B o e b
Femenino X

18-23 afios

24-30 afos

Mas de 30 X X X

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 1. ¢ Con qué frecuencia compra productos en Lacteos San Juan?

Frecuencia de Compra

¢Con qué frecuencia
compra productos en
Lacteos San Juan?

Por lo general los
pedidos los hago a
diario.

De manera diaria por
gue el cliente busca
gue los productos
estén frescos.

Si, siempre.

Fuente: Construido por Equipo de Investigacién

Pregunta 2. ¢Ha utilizado alguna vez plataformas digitales para facilitar el giro de su
negocio? ¢ Cual?

Utilizacion de Medios digitales en el negocio

ST (Do Dambaderz  Oeveaers |

Para mis clientes si,

¢Ha utilizado alguna
vez plataformas
digitales para facilitar
el giro de su
negocio? ¢Cudl?

ellos me hacen
pedidos o dejan
reservado su producto
a través de Messenger
0 WhatsApp.

Si, para el negocio
solo me comunico por
WhatsApp con algunos

proveedores.

Si, WhatsApp.

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion




Pregunta 3. ¢ Le gustaria recibir contenido digital de la marca de Lacteos San Juan
por medio de sus redes sociales?

Aceptacion o no de contenido digital

M | =P | PR |~ TR

¢Le gustaria recibir Si, eso ayudaria, pero | Si, porque hoy en dia quien | Si, facilitaria la
contenido digital de sobre todo si mandan son muy utilizados esos comunicacion.
la marca de Lacteos promaociones o medios, y ahi se puede ver

San Juan por medio descuentos de los los productos precios y

de sus redes

les? productos que compro. tener una comunicacion
sociales?

mas estrecha.

Fuente: Construido por Equipo de Investigacion

Pregunta 4. ¢;Considera usted que las redes sociales son un medio efectivo para
gue las empresas promocionen sus productos?

Redes sociales como medio efectivo o no

S [Sihers  Dembwierz  Dovibosers |

¢Considera usted que Si, el éxito de muchas | Si, porque ahora todas Si, la publicidad en
las redes sociales son empresas en nuestro las personas tenemos internet es efectiva
un medio efectivo pais y el mundo se redes sociales o porque ahi estan los
para que las empresas debe a que estan utilizamos internet para clientes.
promocmnoen sul innovando este estilo informarnos y las
productos: de vender. empresas lo pueden

aprovechar.

Fuente: Construido por Equipo de Investigacién

Pregunta 5. ¢ Considera que si Lacteos San Juan le facilita informacion digital sobre
precios y productos, mejoraria la calificacion de servicio al cliente y el valor de la
marca para usted?

Mejora o no del servicio al cliente con la implantacion de informacion digital

M P P

¢Considera que si Si, y no solo para mi como |  Si, porque seria una
Lacteos San Juan le cliente de ellos si no para | ventaja, ademés de una o,
facilita informacion las otras personas que relacién mas estrecha Mejoraria
digital sobre precios y llegan a comprar con sus clientes, no porque es otra
productos, mejoraria la directamente a las tendria que i paralos | _ forma
calificacion de servicio | sucursales porque estarian pedidos. mnoanorq ’de
al clientey el valor dela | mas informadas de los G iiillieeigielh
marca para usted? cambios de precios 0

promaociones.

Fuente: Construido por Equipo de Investigacién
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1.5 Andlisis y conclusién general de percepcion de la marca.

La mayoria de personas encuestadas consumidor final de las tres sucursales fueron
mujeres que cuidan de su hogar pero también hacen la labor de empleadas con
ingresos promedios menores de $600 dodlares. De acuerdo a la investigacion la

mayoria de estos utilizan las redes sociales porque es un medio facil de usar.

Segun la encuesta las personas estuvieron de acuerdo con recibir informacion de la
marca de Lacteos San Juan el tipo de contenido que les gustaria recibir mas es
promociones e informacion de los productos y el medio mas factible para hacerlo es
a través de Facebook, segun los datos arrojados por la encuesta las personas
utilizan su Facebook todos los dias mas de una hora diaria, y para ellos es muy
importante una red social, consideran que para los negocios es un buen medio para
gue darse a conocer, asi mismo poseen correo electronico y les gustaria recibir
informacion por este medio, también al consultar si les gustaria que la empresa
tuviera una pagina web la visitarian, dio como resultado positivo, pero que el
contenido sea promociones, ubicaciones y datos generales de ellos, las personas
encuestadas mencionaron lo que les gusta de otras paginas web visitadas es el
contenido o informacion y unos pocos el video. La atencion al cliente es calificada
como excelente y se concluye que debe implementarse un plan de marketing digital

sera un éxito con sus consumidores finales.

Para el segmento distribuidores seria viable la comunicacion a través de los medios
digitales, son muy utilizados por ellos e incluso, los utilizan con otros proveedores,
es para lacteos San Juan una oportunidad porque se refleja la aceptacion de envid

contenido digital para una comunicacién mas fluida.
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2. Entrevista con la entidad

Se realizaron dos reuniones en diferentes fechas con una duracién de una hora
cada una, con el objetivo de conocer aspectos generales y los medios que utiliza la
empresa Lacteos San Juan para establecer comunicacién con sus tipos de clientes.
Este acercamiento se realiz6 con el Sefior Juan Umafa quien es propietario de la
empresa a la cual se aplica este caso de estudio, quien brindo sus aportes basado

en la entrevista que a continuacion se presenta.

2.1 Guion de preguntas

Método a utilizar: Entrevista Semiestructurada.

1. ¢Qué herramientas publicitarias ha utilizado Lacteos San Juan para

incrementar las ventas de sus productos?
2. ¢Ha favorecido la promocion que ha realizado la empresa?

3. ¢Cual es la situacion actual de la empresa Lacteos San Juan con respecto a

las plataformas digitales?
4. ¢Cudl es la percepcién de los clientes de Lacteos San Juan?

5. ¢De qué manera considera usted que Lacteos San Juan puede incursionar

en redes sociales?

6. De implementarse un plan de marketing digital para su empresa. ¢Quién sera

el responsable del manejo?
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2.2 Vaciado de respuestas

Se detalla a continuacion el vaciado de respuestas del propietario de la empresa, en

la columna uno la pregunta y en la dos la respuesta del propietario.

Pregunta 1. ¢(Qué herramientas publicitarias ha utilizado Lacteos San Juan para

incrementar las ventas de sus productos?

Herramientas publicitarias

Pregunta

Respuesta

¢,Qué herramientas publicitarias ha utilizado
Lacteos San Juan para incrementar las ventas de

sus productos?

La familia ha temido publicitarse por la situacion de
violencia que atraviesa el pais, pero con el paso del
tiempo han realizado cierta publicidad por ejemplo la
pautacion de cufas radiales en Radio Guazapa que
es de cobertura local en la zona norte del pais, sobre
todo en fechas y momentos simbdlicos. También se
ha participado en ferias gastronémicas en el municipio
de Guazapa. Pero lo que mas ha funcionado es la
publicidad donde recomiendan la empresa los mismos
consumidores (boca a boca) ya que reconocen que
los productos son de buena calidad y precio con
respecto a la competencia.

Pregunta 2. ¢ Ha favorecido la promocion que ha realizado la empresa?

Favorecimiento de publicidad actual

Pregunta

Respuesta

¢Ha favorecido la promocién que ha realizado la

empresa?

Si, la mayoria de los clientes saben y reconocen por

los comentarios que otros clientes hacen.
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Pregunta 3. ¢Cual es la situacion actual de la empresa Lacteos San Juan con

respecto a las plataformas digitales?

Situacion actual de Lacteos San Juan en el ambito digital

Pregunta

Respuesta

¢,Cual es la situacién actual de la empresa Lacteos

San Juan con respecto a las plataformas

digitales?

Se ha decidido no establecer ningiin medio digital de
la empresa, ya que no se posee una persona que se
dedique a ello y por el contrario las funciones de los
gue ya estan son varias. Pero no es una opcion
cerrada si no por el contrario solo sera de dar una

buena capacitacion.

Pregunta 4. ¢ Cual es la percepcién de los clientes de Lacteos San Juan?

Percepcién de los clientes

Pregunta

Respuesta

¢, Cudl es la percepcidén de los clientes de Lacteos

San Juan?

Acerca del producto: que la calidad es buena porque
han probado de otras partes y dicen que no es lo
mismo, y con los precios que son mas cémodos,
estan satisfechos con los productos, de la atencién no

se quejan y que por el contrario se atienden bien.

De tener Facebook varios nos han preguntado pero la
respuesta es que no se tiene a una persona dedicada

a eso.
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Pregunta 5. ¢(De qué manera considera usted que

incursionar en redes sociales?

Manera de incursionar en Redes Sociales

Lacteos San Juan puede

Pregunta

Respuesta

¢De qué manera considera usted que Lacteos San

Juan puede incursionar en redes sociales?

A través de las redes basicas como Facebook y
Whatsapp para una comunicacion directa pero con las
medidas de seguridad necesaria y también como una
pagina web en la que los clientes que distribuyen
sepan sobre la empresa, por ejemplo el nimero de
sucursales, la ubicacion, las promociones, entre otros
ayudara para dar a conocer la empresa y a obtener

otros clientes.

Pregunta 6. De implementarse un plan de marketing digital para su empresa.

¢ Quién sera el responsable del manejo de los medios digitales? ¢Tiene ya

conocimiento de ello?

Tabla n° 6: Responsable del manejo de medios digitales

Pregunta

Respuesta

De implementarse un plan de marketing digital
para su empresa. ¢,Quién serd el responsable del
manejo de los medios digitales? ¢Tiene ya

conocimiento de ello?

La secretaria, es la que tiene mayor conocimiento de
la empresa, maneja toda la informacion y es de
confianza, tiene relacion directa con los clientes By C
(Distribuidores y Gobierno respectivamente).

Para ello seria bueno una capacitacion y que el
equipo de investigacion le ayude en eso. La empresa

esta agradecida con la ayuda que se esta dando.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO Y RESULTADO
DE LA INVESTIGACION
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|. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1.1 Gréficos

Los resultados que se presentan a continuacion son datos proporcionados por
personas encuestadas en las tres sucursales de Lacteos San Juan, ubicadas en
Colonia Escaldn, Ciudad Merliot, y Guazapa.

Datos generales.

Género
Opciones Resultado Porcentaje
Femenino 90 75%
Masculino 30 25%
Total 120 100%
BF
am
Género

Interpretacion: De las personas encuestadas el 75% fueron mujeres, y un 25% hombres.

Analisis: Nos indica que la mayoria de personas encuestadas son mujeres que compran productos
de la marca Lacteos San Juan, esto ayudara a la investigacion para determinar a qué segmento

mayormente estara dirigida la promocién en medios digitales.
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Edad

Opciones Resultado | Porcentaje
18-23 afios 24 20%
24-30 afios 43 36%
Mas de 30 afios 53 44%
Total 120 100%

=218-23 anos
w24-30 anos

©oMas de 30 afios

Edad

Interpretacién: Las personas encuestadas fueron en su mayoria mas de 30 afios con un 44%, de

24-30 afos con un 36%, de 18-23 afios con un 20%.

Analisis:La mayor parte de personas que compra productos lacteos se encuentra en etapa de
madurez, se observan que conocen del producto y la calidad que estan comprando para llevar a su

consumo, esto sera considerado en la segmentacion de los clientes.
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Ocupacion

Opciones
Ama de casa
Trabaja
Ambas

Total

Resultado

49

49

22

120

Porcentaje
41%
41%
18%

100%

Ocupacién

Interpretacién: Del grupo de personas encuestadas el 41% dijeron dedicarse a ama de casa, a

trabajar el 41%, y en ambas cosas un 18%.

Analisis: Las personas son amas de casa que gusta o desea de productos lacteos para el hogar, y

la otra parte con igual nimero de porcentaje son empleadas que después de laborar haciendo

pupusas, compran lacteos, la ocupacién de los segmentos sera Util para determinar los horarios en

los que las personas hacen uso de las plataformas digitales.
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Ingresos

Opciones
Menos de $250
$251-$650
Mas de $650

Total

Ingresos

Resultado

30

58

32

120

Porcentaje
25%
48%
27%

100%

EMenos de $250

B$251-$650
O Mas de $650

Interpretacién: Del grupo de personas encuestadas el 48% posee los ingresos familiares entre

$251-$65, el 27% mas de $650, el 25% menos de $250 no logran llegar al minimo establecido por el

gobierno.

Analisis: Se logré observar que la mayoria de las personas poseen ingresos regulares las cuales

pueden incluir en su canasta basica productos lacteos para el consumo, otra parte posee ingreso

del minimo desempefiandose como domeésticas, y las demas con salario mayores debido a que

poseen estudios superiores obtienen ingreso altos, esto no ayuda a tener un panorama amplio para

saber a qué tipo de consumidores se asignara a cada plataformas digitales.
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Pregunta 1: ¢ Con que frecuencia compra productos en Lacteos San Juan?

Objetivo: Determinar el ritmo de compra de los consumidores de lacteos para lograr

fidelizacion en ellos.

Frecuencia de compra

Opciones Resultado Porcentaje
Diario 63 50%
Semanal 45 40%
Mensual 12 10%
Total 120 100%

o Diario
OSemanal

CMensual

Frecuencia de compra

Interpretacién: De las 120 personas encuestadas el 50% compra a diario productos lacteos de la
empresa San Juan porque lo utilizan a diario, el 40% lo compran semanal, el 10% lo compran

mensual.

Analisis: Se observo que la mayoria de personas encuestadas compran a diario productos lacteos
los cuales son utilizados por pequefios negocio como pupuseria, consumo en el hogar entre otros,
la otra parte la compra de manera semanal significa que los l4cteos tienen una incidencia directa

como complemento de la dieta alimenticia.
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Pregunta 2: ¢ Has escuchado alguna vez de la plataforma digital?

Obijetivo: Determinar el grado de conocimiento sobre plataformas digitales.

Conocimiento de Plataforma Digital

Opciones Resultado Porcentaje
Si 98 82%
No 22 18%
Total 120 100%

Conocimiento de Plataforma Digital

Interpretacion: De las personas encuestadas el 82% a escuchado de plataforma digital, el 18% no

ha escuchado.

Analisis: La mayoria de personas encuestadas han escuchado de las platafomras digitales se

identifican con més de alguna, esto significa una oportunidad para la empresa, debido a que no

tendra que trasladar a sus clientes a un nuevo conocimiento sobre este tema, ademas de facilitar la

creacion de plataformas digitales sin incurrir a incrementar los costos en su presupuesto, considerar

también que para los consumidores son accesibles.
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Pregunta 3: ¢ Cudl de las siguientes plataformas digitales es de tu preferencia?

Objetivo: Identificar la preferencia de las plataformas digitales.

Preferencia de Plataforma Digital

Opciones Resultado Porcentaje
Redes sociales 110 92%
Paginas Web 9 8%
Otras 1 1%
Total 120 100%

ORedes sociales

OPaginas Web
» Otras

Preferencia de Plataforma Digital

Interpretaciéon: El 92% de las personas encuestadas prefieren plataformas como redes sociales, el

8% pagina web y el 1% otras plataformas digitales.

Analisis: Las redes sociales son el medio més efectivo por el cual los consumidores de Lacteos

San Juan se identifican esto contribuye a nuestra investigacion para determinara que plataformas

digitales se recomendara utilizar a la empresa para mejorar su posicionamiento de marca.
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Pregunta 4: ¢ Porque le gusta mas esa plataforma digital?

Objetivo: Definir gustos y preferencias de plataformas digitales.

Gustos en Plataforma Digital

Opciones Resultado Porcentaje
Fé&cil de utilizar 82 68%
Dinamica 19 16%
Me gusta el contenido 17 14%
Otros 2 2%
Total 120 100%

@ Facil de utilizar
“Dindamica

«Me gusta el contenido
uOtros

Gustos en Plataforma Digital

Interpretacién: De las personas encuestadas el 68% opina que son facil de utilizar las redes

sociales, el 16% porque son dinamicas, el 14% el contenido, el 2% por otros detalles atractivos para

Sus gustos.

Analisis: Se determiné que ellos utilizan las redes sociales por ser un medio facil de utilizar, una de

las caracteristicas de la redes es que no es necesario tener un manual de uso para acceder por el

contrario la practica constante es suficiente, por otro lado el dinamismo que implementan en esta

plataformas es importante principalmente para generar impresion en los consumidores, otros por el

contenido atractivo, esto contribuye a la investigacion en la toma de decisiones sobretodo con en el

disefo de las plataformas digitales.
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Pregunta 5: ¢ Le gustaria recibir contenido digital de la marca de Lacteos San Juan?

Objetivo: Medir la disponibilidad de los consumidores con respecto al contenido

digital de la marca Lacteos San Juan.

Aceptacion de contenido digital

Opciones Resultado Porcentaje
Si 117 98%
No 3 3%
Total 120 100%

Aceptacion de contenido digital

Interpretacién: Del grupo de personas encuestadas el 98% desearia recibir contenido digital de la

marca de Lacteos San Juan, solo un 3% no desearia recibir.

Analisis: Esta es una pregunta clave porque permite conocer si la inversion que la empresa
realizara tendra los resultados deseados, considerando que la mayoria de consumidores le gustaria
gue la empresa haga uso de medios digitales, para conocer mas de la marca, de productos,

promaociones, para dar opiniones entre otros aspectos que satisfagan a los consumidores.
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Pregunta 6: ¢ Qué tipo de contenido le gustaria recibir?

Objetivo: Seleccionar los tipos de contenidos que son gustos y preferencia de los

consumidores.

Tipo de contenido digital

Opciones Resultado Porcentaje

Informacion de productos 33 28%
Promociones 61 51%

Post 5 4%

Videos 4 3%
Dinamicas 17 14%

Otros 0 0%
Total 120 100%

HInformacion de
productos

EPromociones

BPost

HVideos

BDinamicas

B 0tros

Tipo de contenido digital

Interpretacién: De las personas encuestadas el 51% desearia recibir contenido de promociones, el

28% informacion de productos, el 14% dinamicas, el 4% post, el 3% videos, y otros un 0%.

Analisis: Mas de la mitad de las personas encuestadas les gustaria recibir las promociones que
establesca la empresa de forma diaria o semanal, para comprar mas y estar informados sobre los
productos como la elaboracion, la calidad que ellos desean entre otros aspectos, recomendando a
la empresa que proporcione a traves de redes sociales en publicaciones atractivas, promociones

para sus consumidores.
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Pregunta 7: De las siguientes redes sociales o servicos de chat ¢Cudl utiliza con

mayor frecuencia?

Objetivo: Determinar las redes sociales o servicios de chat que utlizan los

consumidores.

Frecuencia de Red social o servicio de chat
Resultado

Opciones
Facebook
Instagram
WhatsApp
Snatchat
You tube
Messenger
Pinterest
Total

Frecuencia de Red social o servicio de chat

91
0
29
0
0
0
0
120

Porcentaje
76%
0%
24%
0%

0%

0%

0%
100%

M Facebook

M Instagram

M WhatsApp

o Snatchat
M You tube
W Messenger

M Pinterest

Interpretacién: El 76% de las personas encuestadas utilizan mas facebook, un 24% utiliza

whatsapp.

Analisis: De las personas encuestadas se puede observar que en su mayoria la red social

Facebook es una de las redes més frecuentada por los clientes, por lo tanto se convierte en una

herramienta a considerar para el desarrollo del plan de marketing, en un porcentaje menor es

utilizado el servicio de mensajeria whatsApp que es un medio personalizado y privado por el cual la

empresa podra contactarse con sus clientes.
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Pregunta 8: ¢ Para que utiliza las redes sociales?

Obijetivo: Identificar el tipo de informacién que buscan los consumidores de Lacteos

San Juan en redes sociales.

Uso de Redes sociales

Opciones

Hablar o mostrar
informacién a todos

Para informacion personal
o familiar

Para informar sobre las
diferentes promociones de
las diferentes marcas

Total

Uso de Redes sociales

Resultado Porcentaje
19 16%
67 56%
34 28%
120 100%

B Hablar o mostrar
informacion atodos

@ Parainformacion

personal o familiar

B Parainformar sobre las
diferentes promociones
delas difrentes marcas

Interpretaciéon: El 56% utiliza mas la red social para informacion personal o familiar, 28% para

informar sobre las diferentes promociones de las marcas,y un 16% para hablar y mostrar

informacién a todos.

Analisis: Los usuarios de las redes sociales utilizan en su mayoria las redes sociales para

comunicarse con sus familiares y compartir

informacion sobre algin suceso de sus vidas de

manera mas privada. Otras para informarse acerca de las diferentes promociones que las

empresas estan publicando en sus muros, en una menor proporcion los usuarios de redes sociales

lo hacen para compartir fotos, informacion personal entre otros con sus amigos de Facebook.
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Pregunta 9: ¢ Que tan importante es una red social para usted?

Objetivo: Evaluar la importancia que tienen las redes sociales en la vida de los

consumidores.

Importancia de Red Social.

Opciones Resultado Porcentaje
Nada importante 0 0%
No tan importante 11 9%
Le es indiferente 5 1%
Importante 38 32%
Muy importante 66 55%
Total 120 100%

ENadalimportante
ENo tan importante
OLe es indiferente

Bimportante
EBMuy Importante

Importancia de Red Social.

Interpretacién: Del grupo de personas encuestadas un 55% dice que son muy importantes las

redes sociales, el 32% importante, el 9% no tan importante, el 4% le es indiferente.

Analisis: En su mayor parte de personas que poseen una red social consideran que las redes
sociales han pasado a ser cotidiano en sus vidas y que se necesita estar actualizado de la
informacién de manera constante, otras piensan que es importante en una manera intermedia se
puede decir que creen que estd bien tener una cuenta en una red social pero siempre existe una

minoria que consideran que en las redes sociales no son importantes para sus vidas.
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Pregunta 10: ¢ Con que frecuencia utiliza redes sociales?

Objetivo: Establecer la frecuencia de uso de las redes sociales.

Frecuencia de uso de redes sociales

Opciones Resultado Porcentaje
Todos los dias, todo el dia 44 37%
Todos los dias mas de un a1 34%
hora
Todos los dias menos de 16 13%
una hora
Algunos dias 10 8%
Una vez a la semana 9 8%
Total 120 100%

HETodos los dias.todo el
dia

B Todos los dias mas de
un hora diaria

B Todos los dias menos de
unahoradiara

B Algunos dias

GUnavez a la semana

Frecuencia de uso de redes sociales

Interpretacién : Las personas encuestadas el 37% utiliza con frecuencia las redes sociales, el 34%
todos los dias mas de una hora, el 13% todos los dias menos de una hora, el 8% para ambos una

vez a la semana y algunos dias.

Analisis: La mayoria de personas visitan las redes sociales todos los dias lo que varia es la
cantidad de horas que cada uno dedica para hacer uso de la herramienta, algunas personas pasan
mas de una hora realizando diferentes actividades, otros lo hacen en menor frecuencia porque
consideran irrelevante el hecho de estar siempre conectados con las redes, consideran este medio

menos adecuado para informarse prefieren utilizar otro tipo de medios para recibir informacion.
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Pregunta 11: ¢ Considera usted que las redes sociales son un medio efectivo para

gue las empresa promocionen sus productos?

Objetivo: Identificar si las redes sociales son un medio efectivo para que las

empresas promocionen sus productos.

Redes sociales como medio efectivo para promocion empresarial

Opciones Resultado Porcentaje
Si 106 88%
No 14 12%
Total 120 100%

Redes sociales como medio efectivo para promocién empresarial

Interpretacién: Del grupo de personas encuestadas el 88% considera que las redes sociales son
un medio efectivo para promocionar los productos, el 12% no considera efectiva las redes sociales

para promocionar los productos.

Analisis: La mayoria de personas consideran que las publicaciones que se realicen por parte de la
empresa en sus diferentes redes sociales para informarles acerca de promociones que se
implementen son necesarias porque motivarian e incentivarian a los clientes a visitar e interactuar

constantemente con la marca y los demas prefieren enterarse en puntos de venta.
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Pregunta 12: ¢ Cuenta usted con correo electronico?

Obijetivo: Establecer si poseen correo electronico.

Uso de correo electrénico

Opciones Resultado Porcentaje
Si 103 86%
No 17 14%
Total 120 100%

@asi
ONo

Uso de correo electrénico

Interpretacién: Las personas encuestadas el 86% cuenta con correo electrénico, el 14% no posee

correo electrénico.

Analisis: Las personas que formaron parte de la muestra en su mayoria respondian que si poseen
correo electrénico con esta informacién lo que se busco fue el ver si se puede tener un mercado
meta a traves de la creacion de un correo electronico para la empresa y tomarlo en cuenta en el

plan de marketing digital , el porcentaje que carece correo electrénico es minimo.
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Pregunta 13: ¢ Le gustaria recibir informacidén por medio de correo electrénico?

Obijetivo: Indicar si desea recibir informacién por medio de correo electrénico.

Aceptacion o no de correo electrénico

Opciones Resultado Porcentaje
Si 99 83%
No 21 18%
Total 120 100%

@si
@No

Aceptacién o no de correo electrénico

Interpretacion: De las personas encuestadas el 83% les gustaria recibir informacién por medio de

correo electrénico, el 18% no desea recicibir informacién por correo electrénico.

Analisis: De acuerdo a los datos reflejados en la investigacion las personas estan en total

disposicion de recibir informacion de la empresa, consideran importante que se utilice este medio

para comunicar informacion promocional a través de la herramienta de correo eléctronico,

consideran que es una forma personalizada de comunicacién,otros consideran innecesario utilizar

correo para que la empresa se comunique con los clientes porque es molesto recibir este tipo de

informacién o porque lo revisan con menor frecuencia, algunas personas carecen de una cuenta

correo electrénico.
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Pregunta 14: ¢ Con que frecuencia utiliza correo electrénico?

Obijetivo: Examinar con qué frecuencia utiliza correo electrénico.

Frecuencia de uso de correo electrénico

Opciones Resultado Porcentaje

Todos los dias, todo el dia 40 33%

Todos los dlas_m_as de una hora 14 12%
diaria

Todos los dias menos de una hora 16 13%
diaria

Algunos dias 29 24%

Una vez a la semana 21 18%

Total 120 100%

| Todos los dias.todo el
dia

mTodos los dias mas de
unahoradiaria

@ Todos los dias menos

de una horadaria
BAlgunos dias

OUnavez a la semana

Frecuencia de uso de correo electronico

Interpretacién: Del grupo de personas encuestadas el 33% revisa su correo electronico todos los
dias, el 24% algunos dias, el 18% una vez a la semana, el 13% todos los dias menos de una hora

diaria, y 12% todos los dias mas de una hora diaria.

Analisis: Lo anterior demuestra que mas de la mitad utilizan el correo electrénico con mayor
frecuencia es una parte importante para considerar el establecer la herramienta digital y la
disposicion que los clientes tienen en revisar nuestros e-mails enviados el otro porcentaje restante
frecuenta este medio en una proporcion menor que seria importante tomar en cuenta pero es poco
seguro que reciban la informacién que se enviara si utilizaran el medio para comunicar las

actividades de la empresa porgue los correos suelen ser ignorados.
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Pregunta 15: ¢ Considera usted que la empresa deberia poseer una pagina Web?

Objetivo: Determinar si la empresa deberia poseer una pagina Web.

Aceptacion de pagina web.

Opciones Resultado Porcentaje
Si 99 83%
No 21 18%
Total 120 100%

Aceptacion de pagina web.

Interpretacion: Del 100% de las personas encuestadas el 83% considera que la empresa deberia

poseer pagina web, y el otro 18% no.

Analisis: La mayoria de encuestados consideran que la empresa debe de tener su propia pagina

web para que los clientes conozcan mas de la labor de la empresa, historia, promociones y detalles

gue se pueden mostrar en esta, también ofrece credibilidad al poseerla el resto que es una minoria

considera irrelevante el hecho de que carezca de pagina.
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Pregunta 16: ¢ Visitaria usted la pagina Web de la empresa?

Objetivo: Medir si visitarian la pagina Web.

Visita de pagina web.

Opciones Resultado Porcentaje
Si 100 83%
No 22 17%
Total 120 100%

Visita de pagina web.

Interpretacién: De las personas encuestadas el 83% visitaria la pagina web de la empresa, el 18%

no la visitaria.

Analisis: De acuerdo a la investigacion los clientes estan en la disposicion de visitar la pagina web
podemos ver que es favorable elaborar el disefio para su posterior creacion, pero existe una minoria

gue considera innesario que la empresa posea una pagina web.
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Pregunta 17: ¢ Con que frecuencia visita paginas Web?

Objetivo: Determinar con qué frecuencia visitan pagina Web.

Frecuencia de visitas a paginas web.

Opciones Resultado Porcentaje

Todos los dlas_m_as de una hora 28 230
diaria

Todos los dias menos de una hora 32 27%
diaria

Algunos dias 35 29%

Unavez alasemana 25 21%

Total 120 100%

Frecuencia de visitas a paginas web.

ETodos los dias mas de
unahoradiaria

B Todos los diasmenos de
una hora diaria

OAlgunos dias

HBUnavez alasemana

Interpretacién: Las personas encuestadas el 29% revisara la pagina web algunos dias, el 28%

menos de una hora diaria, otro 25% todos los dias mas de un hora diaria, el 18% una vez a la

semana.

Analisis: En su mayoria los encuestados manifestaron que revisaran la pagina web de la empresa

todos los dias en diferentes horarios y momentos, les interesa mucho conocer més acerca de la

empresa, las promociones que esten teniendo es una de las actualizaciones que prefieren con

frecuencia que debe de brindar la pagina web algunos mencionaron que no estan interesados en

visitar la pagina web pero son pocos.
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Pregunta 18: De las paginas Web que ha visitado. ¢Qué le llama la atencion?

Objetivo: Analizar de las paginas Web que ha visitado que le llama la atencién.

Gustos en paginas web.

Opciones Resultado Porcentaje
Contenido 71 59%
Videos 45 38%
Otros 4 3%
Total 120 100%

B Contenido

BVideos
Qotros

Gustos en paginas web.

Interpretacién: De las personas encuestadas el 59% de las paginas web que ha visitado le llama la
atencion el contenido que esta posee, el 38% le gusta por los videos que esta posee, el 3% otras

cosas que las paginas Web poseen.

Analisis: Los resultados indican que la mayoria de personas visitan las paginas web por el
contenido que encuentra en ellas, los colores, las imagenes que mantengan, la facilidad de uso y
rapidez son algunas de las caracteristicas que los mueve a seguir visitandolas las diferentes
paginas web, en un menor porcentaje expresaron que la pagina debe poseer videos que se han de

interés y sélo una minoria consideran otras funciones que deberia tener las paginas web.
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Pregunta 19: ¢ Cémo califica el servicio al cliente en Lacteos San Juan?

Objetivo: Medir el servicio en atencion al cliente en Lacteos San Juan.

Calificacion servicio al cliente.

Opciones Resultado Porcentaje
Mala 0 0%
Regular 0 0%
Buena 5 4%
Excelente 115 96%
Total 120 100%

B Mala
BRegular

OBuena
BExcelente

Calificacion servicio al cliente.

Interpretacién: Del grupo de personas encuestadas el 96% opinan que tiene un servicio excelente
en cuanto atencién al clientes, poseen amabilidad y hacer sugerencia de los productos que posee la

empresa, asimismo el 4% dice que es bueno el servicio brindado.

Analisis: Con los resultados obtenidos nos damos cuenta que la mayoria de clientes estan
satisfechos con el servicio que reciben de los empleados de la marca de Lacteos San Juan y lo
califican como excelente servicio expresan que hay una gran amabilidad, rapidez, los reciben con
una sonrisa, entre otras cualidades que se destacaron de las personas que atienden en las
diferentes salas en las que opera la marca solo una minima parte expreso estar insatisfechos del

servicio brindado.
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Pregunta 20: ¢Considera que si Lacteos San Juan le facilita informacion digital

sobre precios y productos, mejoraria la calificacion de servicios al cliente?

Objetivo: Establecer si la implementacion de los medio digitales mejoraria la

calificacion de servicio al cliente.

Aceptacion o no de informacion digital

Opciones Resultado Porcentaje
Si 109 91%
No 11 9%
Total 120 100%

@si
E@No

Aceptacion o no de informacion digital.

Interpretacién: Las personas encuestadas el 91% dice que si Lacteos San Juan facilita

informacién sobre precios, productos, mejoraria la atencion al clientes, el 9% opino que no.

Analisis: La mayoria de usuarios encuestados opina que la implementacién de medios digitales
serfa un valor agregado que los mantendria con excelente calificacion en atencion al cliente donde
se muestre informacion de calidad, se responda con rapidez a las dudas e inquietudes de los
clientes y una minoria considera que no mejorara la atencion de la empresa si se cuenta con estos

medios digitales.
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1.2 Infograficos

Es un término que se utiliza para designar a un tipo de grafico que se caracteriza
por brindar a través de las imagenes o disefios informacién de diverso tipo
dependiendo del tema que se toque en cada caso.” Las infografias son una manera
informal y mucho més atractiva para comunicar ya que buscan llamar la atencién de
la persona que las observa a partir del uso de colores, imagenes o disefios

especialmente seleccionados.

e

Generulidades

Figura n°11: Generalidades de las personas encuestadas.
Fuente: Construido por Equipo de Investigacién

2 http://www.definicionabc.com/comunicacion/infografia.php
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Caracteristicas de la Infografia:*®

Da significado a una informacion plena e independiente.

Proporciona la informacion de actualidad suficiente.

Permite comprender el suceso acontecido.

Contiene la informacion escrita con formas tipograficas.

Tiene capacidad informativa suficiente para generar identidad propia.

Proporciona cierta sensacion estética, no imprescindible.

YV V.V V V V V

No contiene faltas de concordancia.

Los clientes conocen de
plataformas digitales.

<

7" Prefierenlas
plataformas digitales

que sean facilesde
utilizar y dinamicas.

) \ &®\ -
IV

o, ‘-‘-' ’ | 11
I(f M g \",,’f i

Figura n° 12: Caracteristicas de las personas encuestadas.
Fuente: Construido por Equipo de Investigacién

23 Valero Sancho, José Luis. La infografia: Técnicas, andlisis y usos periodisticos. 2001, Publicaciones de la
Universidad Jaime |. Barcelona.
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Tipos de Infografia:

» Secuencial: sirve para explicar un evento, hecho o acontecimiento.

Y

Geografica: sirve para ubicar un acontecimiento.

> Caracteristica: explica caracteristicas de un producto pero que ya es
conocido por el publico

> Estadistica: sirve para explicar situaciones mediante graficos estadisticos
(pastel, barras, anillos, puntos de dispersion, etc.)

> Biografica: sirve para detallar la vida y/u obra de un personaje (reconocido).

> Cientifica: es la que se encuentra en las publicaciones cientifica y manuales

técnicos. Es el tipo mas antiguo de infografias que existe.

DIGITALES

Figura n°13: Plataformas digitales mas utilizadas por los clientes de Lacteos San Juan
Fuente: Construido por Equipo de Investigacion
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Las Redes Sociales

— son ¢l medio segiin
los resultados mas
factles de utilizar para

los usuarios.

pouaehe

1 Alaspersonas les

contenido digital de la

IATCA Ias aun §i Son
promociones €

Figura n° 14: Plataformas dlgltales méas utilizadas por los clientes de Lacteos San Juan
Fuente: Construido por Equipo de Investigacién
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1.3 Conclusiones

> En el sondeo realizado a 120 consumidores finales de Lacteos San Juan se
observa que el 75% de los compradores son del género femenino y el
restante masculino entre las edades de los 24 afios en adelante sus ingresos
promedios no afectan la adquisicion de productos lacteos.

» EI 90% de las personas compran a diario y semanal como complemento a su

dieta alimenticia.

» De las personas encuestadas el 82% conoce de plataformas digitales sobre
todo redes sociales porque son mas faciles de utilizar ademas estan de
acuerdo con recibir informacion digital de la empresa como promociones e
informacion de productos en sus redes favoritas como lo es Facebook que la
utilizan en mayor frecuencia para informacion personal y familiar esto es
importante porque se puede realizar una campafa que genere sentimientos y

emociones.

» Para el 87% de estos consumidores las redes sociales son importantes
porque son un medio de comunicacién sin mayores costos por ello la

frecuencia de uso es a diario mas de una hora.

> El 88% de la poblacién encuestada destaca que las redes sociales son un
medio efectivo para la promocion de las empresas pero sin embargo este
avance tecnoldgico no se esta aprovechando en el caso practico de Lacteos

San Juan.

» Otro medio digital que arroja el sondeo es el envié de ofertas y promociones

a través de correo electrénico, el 83% dice no incomodarle recibir informacion
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digital por este medio, la frecuencia de uso es de un dia a la semana como

minimo.

Segun el resultado de la encuesta refleja la importancia de crear una pagina
web, con contenido atractivo para los visitantes, por ejemplo la ubicacién de
las salas de venta, datos generales como historia y promociones que ahi se

publiquen.
De manera general el servicio de Lacteos San Juan es calificado como bueno

y excelente pero segun las opiniones mejoraria en gran manera al

incursionarse en los medios digitales.
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ll. MAPA DE LA SITUACION

2.1 Descripcion general de la situacion digital actual de la empresa o entidad.

Actualmente la empresa carece de herramientas digitales como pagina web, redes
sociales, aplicaciones entre otros, segun su propietario lo han considerado pero
desea que sea exitosa, esto significa contratar a una persona que desempefie esta
funcion y este alimentando con informacién permanente ademas de atender quejas
y reclamos adecuadamente. Su gran labor sera pasar a sus clientes actuales a una
plataforma digital donde interactue con ellos y de esta manera ganar mas clientes y

ampliar su cartera e incluso mejorar sus ganancias.

2.2 Descripcion de las oportunidades identificadas.

De acuerdo a la investigacion realizada se ha observado que la empresa, tiene una
buena ubicacion en sus tres salas de venta, posee diferentes tipos de productos que
satisfacen a los diferentes consumidores. Sin embargo carece de plataformas
digitales, por ello se observa que los clientes desearian que la empresa se involucre
en los medios digitales, ayudando asi a ampliar su cartera de clientes ademas

posicionar su marca, aumentar la fidelizacion.

La utilizacién de estas plataformas facilitaria a la empresa la comunicacién con los
diferentes segmentos un ejemplo claro de ello es el buen uso de las redes sociales
con la transmisidon de ofertas y promociones de los productos, la inversion es poca
en comparacion con la ganancia que obtendra en el incremento de la satisfaccion
de sus clientes, a continuacién se hace una breve descripcion de las plataformas

digitales mayormente conocidas y utilizadas que segun resultados del sondeo.
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Cuadro n°7: Redes Sociales

Redes Sociales

Red es un término que procede del latin rete, hace mencién

a la estructura que tiene un patrén caracteristico.

Social es aquello perteneciente o relativo a la sociedad (el
conjunto de individuos que interactan entre si para formar

una comunidad).

Red Social: tipo de sitio de Internet que favorece la creacion

de comunidades virtuales, en las cuales es posible acceder

a servicios que permiten establecer grupos segun los

intereses de cada usuario, compartiendo por ejemplo

fotografias, videos entre otros. **

En la actualidad el tener una pagina de Facebook, Tweeter,

Instagram o Whatsapp para las empresas se convierten en

una herramienta muy importante al ser un complemento en

la gestion de la publicidad y promocion.

Se identifica como oportunidad introducirse en 2 medios sociales para llegar alos

consumidores, tomando en cuenta que la marca tiene una gran variedad de productos.

Facebook es una red social alternativa
muy importante para las empresas ya
que gran parte de la publicidad es
gratuita, el manejo de esta red no es
dificil pero si se toma en cuenta el buen
uso y las formas adecuadas de trato con
el usuario, como ventaja para Lacteos
San Juan es que se dara a conocer y

contribuira a posicionar la marca.

WhatsApp es una aplicacion de chat para teléfonos
moviles y pc, que permite el envio de mensajes de texto
a través de sus usuarios. Su funcionamiento es idéntico
al de los programas de mensajeria instantanea, este
medio permite el envié de imagenes, documentos,
audios entre otros. Para la empresa sera de mucha
ayuda porque ayudara en la fluidez de la comunicacién,
la identificacibon de cada usuario es su numero
telefénico movil.

Fuente:Construido por Equipo Investigador.

2% Definicién de red social - Qué es, Significado y Concepto, www.definicion.de/redessociales
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Cuadro n°8: Paginas Web

Pagina Web
Se define como un documento electronico el
cual contiene informacion textual, visual y/o
sonora que se encuentra alojado en un servidor
y puede ser accesible mediante el uso de

navegadores. Lo atractivo de las paginas web es

el enriquecedor contenido que estas pueden
llegar a tener por ejemplo la historia, datos
generales como mision vision, ademas de
informacién de productos, recetas donde se
elaboren diferentes platillos con productos de la

empresa.

Fuente:Construido por Equipo Investigador.

Cuadro n°9: Correo Electronico

Correo Electrénico

El correo electrénico, también conocido como e-

a' i mail (del inglés, electronic mail), es un servicio
‘ «~ Hotmail gratuito en el que se puede enviar y recibir
i mensajes de manera instantanea a través de
M 9.’ Internet a uno o varios destinatarios, incluyendo
YAHOO! fotografias o archivos de todo tipo de manera

facil y réapida. Es usado mayormente en

instituciones, empresas, entre otras. Puede

comunicarse con una persona, disminuyendo

el costo de una conversacion telefénica.

Fuente:Construido por Equipo Investigador.
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lll. IDENTIFICACION DE OBJETIVO REAL DE LA EMPRESA

Las plataformas digitales desde hace muchos afos son parte de la vida cotidiana de
toda persona, de hecho, han tenido alto grado de incidencia que ha conllevado a
cambiar estilo de vida de la gran mayoria, e incluso en el comportamiento y la forma
de comunicarse. Antes, comprar un producto implicaba salir de casa e ir a un
supermercado, ahora basta tener una computadora o dispositivo movil para realizar
cualquier tramite de pago y compras en linea, lo que significa que estas plataformas
muestran productos y servicios para que los clientes opten por el que genere en

ellos mayor interés.

Esta realidad tecnoldgica se traduce en una clara necesidad para toda empresa que
busca mayor posicionamiento de sus marcas e incrementar la demanda de sus
productos. Basado en lo anterior se vuelve importante para que la empresa Lacteos
San Juan incluya dentro de sus estrategias actividades o acciones en un entorno
digital, con el objeto de ayudar a incrementar sus ventas, a promoverse con un bajo
presupuesto, y relacionarse con su publico objetivo y viceversa pero sobre todo a

satisfacer a sus clientes segun sus gustos y preferencias.
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3.1 Objetivo General

> Implementar un Plan de Marketing Digital atractivo que permita obtener
trafico de clientes para informar o persuadir por medio de actividades lo que

la empresa quiere comunicar.

3.2 Objetivos Especificos

» Trasladar a clientes antiguos que ya hacen uso de plataformas digitales a un

nuevo escenario digital de la marca Lacteos San Juan.

» Informar a los clientes sobre promociones de la empresa a través de los

diferentes medios digitales para generar interaccion directa.

» Realizar acciones dirigidas a fomentar la fidelizacion de clientes en medios

digitales.
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IV. DEFINICION DE ACTIVOS DIGITALES A UTILIZAR

4.1 Descripcion general del activo digital

Figura n°15: Relacién de activos digitales con la marca
Fuente: https://www.brandwatch.com/2015/03/

¢, Qué es un activo digital? es un elemento de valor que propicia la comunicacion
directa entre una marca y su audiencia a través del internet.

Clasificacion de los activos digitales

1. Owned Media
2. Paid Media
3. Earned Media

Owned Media: Son todos aquellos creados por la empresa, que permiten interactuar

conla comunidad virtual, aca se listan:

v' Sitios Web
v' Blogs
v Redes Sociales

v' Aplicaciones

122



Paid Media (Medios de pago): se constituyen asi, todas las plataformas que facilitan

el disefio de campafas publicitarias virtuales, entiéndase:

v" Anuncios en redes sociales.

v' Motores de busqueda y/o despliegue de banners.

v Botones o enlaces en Blogs o Websites.

v' Pago a influenciadores que difundan el contenido o hablen de la marca.

Earned Media: estos activos digitales se refieren a la influencia de las marcas en los

usuarios, se traduce en acciones puntuales en internet como:

v" Menciones voluntarios en redes sociales.
v Foros, publicaciones compartidas.
v Resefas de la marca.

v' Entrevistas.

Descripcion general del activo digital

» Facebook

Figura n°16: Logo de Facebook

Fuente: https://www.google.com/search?g=facebook&client

Es un sitio web de redes sociales que en un inicio fue creado para estudiantes de
Harvard, pero en la actualidad ha teniendo una gran acogida y se encuentra abierta

para cualquier persona que tenga correo electrénico.”® Se ha convertido en una

* Definicién de facebook - Qué es, Significado y Concepto, www.definicion.de/Facebook
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plataforma en la que terceros pueden desarrollar aplicaciones y negocios por medio
de las redes sociales. Facebook cuenta con mas de 900 millones de usuarios y
traducciones en 70 idiomas.

Las caracteristicas principales de Facebook son: poseer una lista de amigos en
donde se puede agregar a cualquier persona por medio de la invitacion, se tiene la
opcion de pagina y grupos, se encuentra un muro que es un espacio en donde cada
uno de los usuarios puede llenar su perfil y permite que sus amigos le escriban
mensajes y es visible solamente para usuarios registrados, ademas se puede
ingresar logos publicitarios iméagenes y desarrollar aplicaciones con fines

comerciales.
Servicios que ofrece Facebook?:

v’ Lista de amigos: En ella, el usuario puede agregar a cualquier persona que
conozca y esté registrada, siempre que acepte su invitacion. En Facebook se
pueden localizar amigos con quienes se perdio el contacto o agregar otros
nuevos con quienes intercambiar fotos o0 mensajes. Para ello, el servidor de

Facebook posee herramientas de busqueda y de sugerencia de amigos.

v' Grupos y paginas: Es una de las utilidades de mayor desarrollo reciente, trata
de reunir personas con intereses comunes. En los grupos se pueden afiadir
fotos, videos, mensajes, entre otros. Las paginas, se crean con fines
especificos y a diferencia de los grupos no contienen foros de discusion, ya
gue estdn encaminadas hacia marcas o personajes especificos y no hacia
ningin tipo de convocatoria. Ademas, los grupos también tienen su
normativa, entre la cual se incluye la prohibicion de grupos con tematicas
discriminatorias o que inciten al odio y falten al respeto y la honra de las
personas. Si bien esto no se cumple en muchas ocasiones, existe la opcion

de denunciar y reportar los grupos que vayan contra esta regla, por lo cual

%% Tesis uso de las redes sociales, Guatemala, Asuncién 2012, http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/16/16_1059.pdf
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Facebook incluye un enlace en cada grupo el cual se dirige hacia un cuadro
de reclamos y quejas.

Muro (Wall): Es un espacio en cada perfil de usuario que permite que los
amigos escriban mensajes para que el usuario los vea. Solo es visible para
usuarios registrados. Permite ingresar imagenes y poner cualquier tipo de
logotipos en tu publicacién. Una mejora llamada supermuro permite incrustar
animaciones flash. En noviembre de 2011, Facebook comenzé a implementar

un sustituto del muro el cual llevara por nombre Biografia.

Fotos: Facebook permite subir fotos de forma individual o colectiva con la
creacion de albumes, compartirlos con amigos, etiquetar personas y editar

fotos almacenadas.

Regalos: Los regalos o gifts son pequefios iconos con un mensaje. Los
regalos dados a un usuario aparecen en la pared con el mensaje del
donante, a menos que el donante decida dar el regalo en privado, en cuyo
caso el nombre y el mensaje del donante sera visible solo para ese usuario.
Una opcion anénima esta también disponible, por la cual cualquier persona
con el acceso del perfil puede ver el regalo, pero solamente el destinatario
vera el mensaje. Algunos regalos son gratuitos y el resto cuestan un délar

(Es necesario utilizar una tarjeta de crédito).

Aplicaciones: son programas desarrollados por terceros que dotan a
Facebook de funcionalidades afiadidas que lo hacen mas atractivo. Capturar
la atencion de los usuarios es clave cuando alguien tiene una péagina en

Facebook, para promocionar un negocio, evento o un sitio web.

Juegos: Facebook ofrece juegos a sus miembros, convirtiéndose en una

plataforma que trasciende el contacto social entre amigos. Algunos juegos
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son muy populares y tienen millones de usuarios, como Farm Ville o Tower
Bloxx entre otros, la mayoria de aplicaciones encontradas en Facebook se

relacionan con juegos de rol.

Ventajas de Facebook?®’

v' Cercania al cliente;: Facebook propicia el dialogo directo entre empresa y
cliente, lo cual se traduce en autenticidad y credibilidad.

v' Propaganda boca a boca: Los usuarios de Facebook se implican en las
campafas promocionales de las empresas y este sentido contribuyen a
difundirla entre otras personas. Es decir, la red social de Mark Zuckerberg
fomenta la viralidad.

v' Tiempo real: Las paginas de fans en Facebook posibilitan el feedback en
tiempo real con el usuario.

v' Targeting: Facebook permite al anunciante dirigirse a un determinado tipo de
publico en funcion de sus intereses.

v' Gran alcance: La red social de Mark Zuckerberg cuenta hoy en dia con mas
de 500 millones de usuarios en todo el mundo. Ademas, aun cuando una

pagina tiene pocos fans, su alcance en la red de redes es muy amplio.

Desventajas de Facebook

v' Resistencia del usuario a la publicidad: Facebook es fundamentalmente una
herramienta para la interaccion social. La aceptacion de la publicidad por
parte del usuario en esta red social es todavia escasa.

v' Gran esfuerzo: El dialogo directo con el cliente en Facebook conlleva un gran

esfuerzo, puesto que los contenidos deben ser relevantes y hay que

7 marketingdirecto.com, http://www.marketingdirecto.com/digital-general/social-media-marketing
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actualizarnos constantemente. Hay muchas empresas que no estan en
condiciones de hacer ese esfuerzo por ausencia de estructuras.

v Pérdida de control: En una campafia promocional o publicitaria llevada a cabo
en Facebook, el anunciante tiene escaso poder sobre ella porque no controla
la plataforma empleada para su lanzamiento. Ademas, medir el alcance de
una campafia es mas sencillo en medios publicitarios tradicionales que en
Facebook.

v" Moda pasajera: El mercado de las redes sociales es un sector emergente y
como tal alberga cada vez a mas empresas. Otros competidores podrian en
el futuro hacer sombra a Facebook.

v Escaso alcance: Muchas paginas de fans llegan solo a una pequefia mayoria

muy dispersa, que no es representativa del mercado global.

» WhatsApp Movil y Web

Figura n°17: Logo de Whatsapp

Fuente: https://www.google.com/search?g=whatsappé&client

Whatsapp Movil: Es una aplicacion de chat para teléfonos moviles de Ultima
generacion, permite él envié de mensajes de texto a través de sus usuarios, su
funcionamiento es idéntico a los de sus programas de mensajeria instantdnea para

ordenador mas comunes.?®

*® Whatsapp.com, https://www.whatsapp.com/?l=es
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La identificacién de cada usuario es su numero de teléfono movil. Basta con saber
el nimero de alguien para tenerlo en la lista de contactos. Es imprescindible que,
tanto el emisor como el destinatario, tengan instalada esta aplicacién en su teléfono.
No todos los teléfonos mdviles pueden utilizar esta aplicacion. El primer requisito es
gue sea un Smartphone y, en consecuencia, tenga sistema operativo.

Las posibilidades de WhatsApp varian en funcién del teléfono que tengamos.
Existen modelos que aceptan una version basica y otra mas avanzada. La versién
basica de la aplicacion permite ademas de enviar fotografias, notas de audio y
videos. También es posible compartir la ubicacion con el usuario que se esté

chateando.?

Todas las versiones tienen un acceso directo a las llamadas, que se cobran por el
operador de telefonia contratado. Con las versiones mas avanzadas se puede

personalizar la aplicacion, usar emoticones o bloquear usuarios entre otras cosas.

Ventajas de WhatsApp™®

v' El importante volumen de usuarios, la mayoria de ellos muy activos a diario.
v' Sencillez de uso y disponibilidad de la aplicacion en todas las plataformas.
v' Creacion de grupos personalizados.

v/ Existencia de todo tipo de perfiles.
Desventajas de WhatsApp

v" Privacidad.

v' Aspectos juridicos.

2% \www.fotonostra.com, http://www.fotonostra.com/digital/whatsapp.htm

%0 www.bbvacontuempresa.es, http://www.bbvacontuempresa.es/a/whatsapp-herramienta-marketing
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Whatsapp Web: es una extension de la cuenta en teléfono movil. Los mensajes que
se envian y reciben en la computadora y teléfono estan sincronizados y se puede
ver en ambos dispositivos. Estd disponible para teléfonos Android, iPhone
8.1+, Windows Phone 8.0 vy 8.1, Nokia S60, Nokia S40 Single SIM
EVO, BlackBerry y BlackBerry 10. WhatsApp Web no constituye otra cuenta.
Cuando se utiliza en una computadora o en un teléfono se accede a la misma

cuenta en dos dispositivos diferentes.
Requisitos para poder disfrutar de Whatsapp Web:
v Es necesario tener una cuenta WhatsApp activa en tu teléfono movil.

v' Es necesario mantener una conexion a Internet estable y fiable en tu teléfono

y tu computadora.

v' Es necesario usar la version mas actualizada de uno de estos navegadores:

Chrome, Firefox, Opera, Safari o Edge.

» Pagina Web

Figura n°18: llustracion de paginas web

Fuente: https://www.gocongr.com/en/p/5392213-pagina-web-slide_sets

Una pagina web, también denominada pagina de Internet, es un documento
adoptado para la web y que casi siempre forma parte de un sitio web. Su rasgo

distintivo son los hiperenlaces que de la misma se hacen de otras paginas, este es
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el fundamento principal de la web, los famosos link vitales a la hora de facilitar y
hacer méas sencilla y efectiva la navegacién a través de los contenidos de la pagina

web en cuestion.

Distincién entre pagina y sitio web: resulta ser muy comun que la gente a veces
llegue al error de utilizar el concepto de pagina web cuando en realidad a lo que
quiere referirse es a un sitio web. Entonces la pagina web, es parte de un sitio web y
es un unico archivo con un nombre asignado, mientras que el sitio es un conjunto de
archivos llamados péaginas web. Por ejemplo si se compara con un libro el sitio web

seria el libro entero, mientras que la pagina web es un capitulo del libro.

Las paginas web estan compuestas por informacion, principalmente, ya sea texto o
multimedia, es decir, imagenes, sonidos, animaciones y videos y los mencionados
hiperenlaces. Asi mismo una pagina web puede contener o asociar a datos de estilo
para especificar la forma de visualizarse y también aplicaciones con el objetivo de
hacerlas alin mas interactiva. Entonces mas alla de sus contenidos especificos o de
los disefios, las paginas web, disponen de caracteristicas comunes, que son las que
nos permiten a sus usuarios identificarlas entre tantas, como ser: informacion via

texto, contenido audiovisual y un disefio sistematizado.

Lenguaje y Contenido: De acuerdo a esa necesidad primaria de insertar de
hiperenlaces, generalmente HTML, es que las paginas web se encuentran escritas
en el llamado lenguaje de marcado que facilita la mencionada cuestiéon de

insercion.*

31 www.definicionabc.com, http://www.definicionabc.com/tecnologia/pagina-web.php
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Respecto del contenido de una pagina web, el mismo puede ser dinAmico o en su
defecto estético. Se dice que es estédtico cuando el contenido se encuentra
predeterminado y se llamara dindmico cuando se genera al momento de visualizar

la pagina o solicitarsela a un servidor web.

Las paginas webs se realizan a través de lenguajes interpretados, casi siempre los
Java Script y sera la aplicacion encargada de visualizar el contenido la que debera

generarlo.

Ventajas de una pagina web

v' La primera obviamente es que no tienes que pagar ni plataforma, ni
consultores ni sesiones de acompafiamiento para hacerla.

v' Puedes tener presencia en internet para tu empresa, blog o negocio, y te
pueden encontrar.

v' Si bien necesitas un minimo de conocimientos de disefilo para poner
imagenes, algun banner o tu mismo logo, lo cierto es que por lo menos de

programacién no tienes que tocar nada, todo es sencillo e intuitivo.

Desventajas de la pagina web

v La desventaja primordial de las paginas web es que cualquier persona del
mundo puede subir informacion falsa simplemente porque lo beneficia en
algun sentido econdémico o social.

v Existen personas mucha gente que lo UGnico que quiere es ganar dinero
mediante las paginas web y hace cosas en Internet que va en contra de la
ética, y con esto hay que tener cuidado.

v Las personas buscan de manera superficial solo lo que necesitan, tienden a

confundirse entre tantos sitios web con diversos datos
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»> Correo electronico

Figura n°19: llustracion de e-mails

Fuente: http://acer.dvrlists.com/emails/

El correo electronico (también conocido como e-mail, un término inglés derivado de
electronic mail) es un servicio que permite el intercambio de mensajes a través de
sistemas de comunicacion electronicos. El concepto se utiliza principalmente para
denominar al sistema que brinda este servicio via Internet mediante el protocolo
SMTP (Simple Mail Transfer Protocol), pero también permite nombrar a otros
sistemas similares que utilicen distintas tecnologias. Los mensajes de correo
electronico posibilitan él envid, ademas de texto, de cualquier tipo de documento

digital como imagenes, videos, audios, entre otros.*?

El funcionamiento del correo electrénico es similar al correo postal. Ambos permiten
enviar y recibir mensajes, que llegan a destino gracias a la existencia de una
direccion. El correo electronico también tiene sus propios buzones: los servidores

gue guardan temporalmente los mensajes hasta que el destinatario los revisa.

%2 .Qué es significado y concepto?, http://definicion.de/correo-electronico/
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Ventajas del correo electrénico

<

AN NN VU N N NN

Bajo costo

Velocidad

Comodidad

Ayuda al medio ambiente con el ahorro de papel.

Se evita la manipulacion fisica del contenido del mensaje.
Permite enviar todo tipo de archivos.

Se pueden revisar desde cualquier lugar del mundo.
Facilita la comunicacion entre las personas y empresas.

Se puede enviar a varias personas a la vez.

Desventajas del correo electronico

AN NN N

Se debe tener acceso a internet.

Tener conocimiento en el manejo de las herramientas informaticas.

No se pueden enviar objetos fisicos.
Permite el ingreso de correos no deseados (Spam).
Es muy facil recibir virus.

Facilita el robo de informacion.
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4.2 Justificacion

En la investigacion realizada se identifico que los clientes de Lacteos San Juan
hacen uso de diversas plataformas digitales como redes sociales, paginas web,
correo electronico entre otras. Por ello la empresa debe crear e implementar
medios digitales. Dentro de las plataformas mas utilizadas por sus consumidores se
encuentran: Facebook facil de utilizar, dinamica, la empresa puede darse a conocer
y lograr posicionar aln mas su marca, otra herramienta digital que se utiliza es
Whatsapp con una minima inversién, consiste en conversaciones directas
establecidas con los clientes de confianza y de trato personalizado como el

segmento de distribuidores.

La Pagina Web, es otra plataforma digital con la cual empresa debe incursionar
colocando contenido de los productos en video o imagenes, dinamicas, informacion
general de productos, para que los consumidores se sienta identificados con la
marca a traveés de la web, por otra parte se podria crear una direccion de correo
electronico, que permita la comunicacion con los segmentos de clientes que compra
el producto en grandes cantidades, llamados para la empresa distribuidores, se

pueden gestionar pedido entre otras cosas.

Con esta investigacion realizada a los diferentes tipos de consumidores a la
empresa le saldria beneficioso crear plataformas digitales, porque posicionar mas la
marca, obtendré fidelizacion de cliente, opiniones, comentarios, criticas para mejora

de un producto entre otras,
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4.3 Recomendaciones generales de uso

v Elegir la red social mas adecuada: Esta es muy importante, porque de
acuerdo a la investigacion realizada los consumidores identificaron la red

social con la que mas interacttan.

v" No brindar contrasefias: No dar contrasefias a ningun tipo de cliente de los
medios digitales creados, es importante revisar que los equipos no recuerden
el nombre de usuario y contrasefia de forma automatica, cerrar sesion de

forma adecuada.

v" Poner contenido adecuado: En esta se debera colocar contenido adecuado

gue no ofenda a los consumidores.

v" Responder a los comentarios en las redes sociales: Usando un dialogo cortes

y respetuoso.

v' Promover las conversaciones con sus seguidores: No se limite a las
comunicacion de manera pasiva, es importante motivar al dialogo, ofrecer
preguntas que inviten a los usuarios a compartir con la empresa sus

opiniones, ideas y percepciones relacionadas con la tematica de interés.

v' Mantener una buena ortografia y gramatica: En los medios digitales un alto
porcentaje de la comunicacion ocurre de manera escrita, el hacer buen uso
de la ortografia, graméatica y redaccion con la que los usuarios entenderan el
mensaje que desea comunicar, sino que ademas preservara la buena imagen

de la empresa.

v Publicar informacion relevante: Estar introduciendo informacién regularmente
para mantener al usuario activo y que no se aburra de la informacion a

compartir.

135



CAPITULO Il
PROPUESTAS DE PLAN DE
MARKETING DIGITAL
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|. METODOLOGIA

a. Metodologia de la formulacion de estrategias.

En el desarrollo de la metodologia de las estrategias se ha estructurado un cuadro
basado en los objetivos especificos planteados en la investigaciéon de marketing
digital, estos sefialan el propdsito que orientan al desarrollo de las estrategias que
se plantean para lograr el resultado de los mismos, a través de diferentes etapas
gue ayudan a realizarlo, de una forma mas detallada teniendo en cuenta el “target”
seleccionado la estrategia y tactica. Cada etapa se desarrollara conforme a los
diferentes medios tecnoldgicos propuestos a la empresa, estas etapas seran
medidas en base a tiempos a un plazo no mayor de un afio. Por otra parte teniendo
los objetivos, estrategias, etapas y tiempo establecido podemos implementar las
diferentes tacticas que permite ver paso a paso a detalle el proceso de cada una de
las estrategias propuestas como guia para la implementacién del plan de marketing

digital propuesto para la empresa Lacteos San Juan.

Cuadro n°10: cuadro metodologico a desarrollar para el desarrollo de estrategias del plan de

marketing digital

Target

Fuente: Elaborado por Equipo Investigador.
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b. Justificacion de la metodologia

La metodologia del desarrollo de estrategias es utilizada a manera de abarcar cada
uno de los objetivos que se quieran lograr asi como el segmento que se quiera. Al
hacer las diferentes estrategias es necesario apoyarnos del desarrollo de etapas
cada una dependiendo si es necesario una, dos o tres si fuera preciso la
implementacion de todas o depende de la magnitud de la estrategia para con ello
realizar, la tactica donde se detalla el proceso paso a paso para la elaboracion de
una pagina web, red social o correo electrénico, la empresa tendra una visidbn mas
clara que le sirva de guia al momento de emprender el uso de estos medios en la
productividad de la empresa. Esta metodologia de estrategias es parte fundamental
en el desarrollo del plan de marketing digital porque es donde se concentra, la
esencia de las diferentes partes de los medios digitales que tendran presencia como
resultado de la investigacion, realizada a los diferentes segmentos que posee la
empresa, a través del cuestionario y la entrevista semiestructurada de donde se
calcul6 el porcentaje de los medios que mas utilizan y de los cuales les gustaria
recibir informaciéon de lacteos por medio de los destacados son Facebook,
WhassApp, correo electronico y pagina web. Las estrategias le daran la direccion a
la empresa para la promocién y reconocimiento de la misma en el ambito digital asi
como le permite personalizarlas dependiendo a la necesidad que la empresa tenga

en cada uno de sus objetivos.
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Il. FORMULACION DE ESTRATEGIAS.

a. Estrategias

b. Tacticas de implementacién

Cuadro n°11: Estrategias y Tacticas a desarrollar en el Plan de Marketing Digital por objetivo 1.

Trasladar a los clientes antiguos a las plataformas digitales de la marca Lacteos San Juan.

Desarrollar plataformas digitales para mejorar las practicas de comunicacién que tiene la empresa

permitiendo establecer vinculos y relaciones con los usuarios, consumidores y clientes potenciales.

Target: Consumidor Final y Distribuidores

Creacion de Plataforma Digital Facebook. 2 Semanas

Ejecutar el Procedimiento de creacién de Facebook.

Paso 1: Elige el tipo de comercio.
Lo primero que debe hacer el administrador de la pagina es entrar a su perfil de Facebook e ir a

www.facebook.com/pages/create ahi elegira una de las categorias presentada.
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Paso 2: Introducir la informacion de la empresa.
Debe ser lo més claro y especifico en la descripcion asi es mas sencillo que se pueda encontrar la

pagina. Se debe de introducir una direccién web Unica para la pagina puede ser el nombre de la
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empresa en este caso" Lacteos San Juan "si no se puede es porque ya existe una con ese nombre o
es muy largo, entonces pasamos a la eleccion de una URL que le permite al usuario saber qué hace

tu negocio.

Corlpau Agreseasteg

lagesoc un

Describa de forma
G clara o guw
hace su empresa

Inclays of nombee
de su empeosa an
la URL de su pdgina )

Paso 3: Subir una foto del perfil de la empresa.
Es donde se realiza la seleccion de una imagen representativa, logo o insignia, la ventaja de esto es
si en algln momento la empresa decide crear un anuncio los usuarios la conocen de inmediato en

Facebook.
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. [DELEITANDO SU PALADAR!
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Paso 4: Afadir a favoritos.
Es simplemente afiadir su pagina a favoritos, es decir a la columna que tiene el margen izquierdo en
la pantalla, para acceder de forma mas simple y rapida.

: m‘l“‘ —

5 deager AR L p0d 4 W etyg
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Paso 5: Afadir Foto o Imagen de portada
Esta imagen puede ser representativa de productos lacteos, o las instalaciones de las sucursales,
posterior, se pueden colocar imagenes atractivas para los usuarios.

Paso 6: Activacion de anuncios.

Este paso es opcional se puede activar la cuenta de anuncios y para esto Facebook pide una
financiacion para poder activar los anuncios, lo primero que debe hacer es hacer clic en el boton
activacion de anuncios, se llenara un formulario donde introducira los datos de la tarjeta de crédito,
con esto se pagara la campafia de anuncios en Facebook Ads, Facebook cuenta con los

mecanismos de seguridad necesarios.
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Condgany Agresonuting
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Invitar a través de volantes a dar like a la pagina de Facebook.

El disefio de una hoja volante de 30 cm por 15 cm, en la que contenga la marca el logo y blscanos
en Facebook y/o siguenos en Facebook, que se distribuya directamente de mano a mano durante la
compra de producto en las tres sucursales de lacteos. Se caracteriza por llevar un mensaje breve y

conciso, de esta manera se invita que las personas pierdan el interés de leerlo.
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Colocar Banner

Disefiar un banner para colocar en las tres sucursales, con medidas de 2.0 metros por 1.5 metros
gue contenga la informacién de la marca como nombre y logo. Con el objetivo de generar trafico a la

pagina de Facebook

A ESTAMOS EN|  faceboo ) elif

\ >
R

Desarrollar Mensajeria instantanea de WhatsApp

o 2 Semanas
movil y web.

Ejecutar Procedimiento de Creacion de WhatsApp movil.

Paso 1: Descargar la App en el mévil de la empresa que tenga sistema Android o sistema de
iPhone. L 10 W | CU & 11:36
X Play Store Q

Qp Mosica % d

B relicuias

li' LIBROS )
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Paso 2: Una vez descargada a través del dispositivo, debe iniciarla, cuando se inicie solicitara un
namero de teléfono para crear la cuenta.

[ -

Verifique su nOmero de maovil

Confinme su cOdigo de pais y escnba su
nameco de movil

Paso6 3: Luego de introducir el nmero recibira un cédigo SMS gratuito que permitira verificar la
cuenta creada.

€

Info de cuenta

Too de cuenta

Detafies

Numero de teiéfonoe

Caducidad del servicio
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Ejecutar Procedimiento de Creacion de WhatsApp Pc.

Primer paso: Obtener un nimero de teléfono
Para poder instalar WhatsApp en el PC, se necesita registrar un nimero de teléfono que no esté

siendo usado actualmente por la aplicacion, ya que el servicio no permite usar el mismo nimero
desde distintos dispositivos.

Dos numeros en tu mowvil

Segundo paso: El emulador de Android

La aplicacion de WhatsApp sélo esta disponible para dispositivos Android o iOS, por lo que para
poder ejecutarla desde el equipo -ya sea Windows 0 Mac- se necesita un emulador. Antes se tiene
que instalar el Android SDK, el conjunto de herramientas para desarrolladores de la plataforma, que

incluye los archivos necesarios para correr el emulador que instalaremos a continuacion.

El siguiente paso es descargar Bluestacks, un eficiente emulador que permite instalar y ejecutar
aplicaciones de Android con un alto grado de compatibilidad y un sistema de menus adaptado a su
uso en equipos de sobremesa. Una vez que se lance la aplicacion se encontrara una interfaz muy
similar al siguiente, donde se veran las aplicaciones instaladas junto con un buscador.

P e —— —

o |
o

mE

N .
4
(%4

aen
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http://android-sdk.uptodown.com/
http://bluestacks-app-player.uptodown.com/

Tercer paso: Descargar WhatsApp desde el emulador

Ahora descargar Whatsapp, aunque preferiblemente se tiene que hacer a partir de su archivo APK.
Para ello, no tenemos mas que acceder a la ficha de Whatsapp en Uptodown (enlace al final de este

mismo texto) desde la barra de busqueda de Buestacks y proceder a su descarga.

Una vez terminada, el propio emulador lo asociara con un archivo de instalacién de aplicacion y se

podra instalar como si fuera nuestro smartphone.

Cuarto paso: Instalar WhatsApp en el emulador

A partir de aqui, y una vez que ejecutado Whatsapp por primera vez, se configura del mismo modo

gue si lo gjecutara en un terminal fisico introduciendo nimero de teléfono.

Hﬂul 12:05 pu
Verify Your Phone Number

Puix_ﬂ 11:39 44 ﬁ.in 11424

WhatsApp Messonger will sena a one

Welcome to WhatsApp! i SAS e

Age 10 verify your
phone number. Carrier SMS charges

Inay apply

Please confirm your country codle ani

BNERr Your phans mamber

Spain

<

34 | oK

La App intentard conectar con el teléfono a través de SMS, cuando se reciba el mensaje con el
cbdigo de validacién sélo tendra que esperar a que el proceso de comprobacién termine e insertar el
namero para comenzar a utilizar WhatsApp desde la PC. Si aparece un acceso directo del servicio

en la pantalla del emulador, todo habra salido correctamente.

Quinto paso: Agregar contactos a WhatsApp

Muchos de los contactos serdn usuarios de WhatsApp, la propia aplicacién lo indicard, pero para
poder hablar con ellos deberds ingresar su numero de teléfono en el emulador. Para hacerlo
manualmente nos dirigiremos Menu > New Contact e introducimos el nombre y nimero de contacto,
una vez completado pulsamos ‘Done’.

146




Proporcionar tarjetas de presentacion a distribuidores.

Disefiar en el programa Publisher tarjeta de presentacién en la que se mencione el nimero de

WhatsApp, ademas de generalidades de la empresa.

LACTEOS SAN JUAN

1. Casas Mstriz y sala de ventas: Calle

Matiss Delgado 1% av Norte # 28

Guazaps, San Salvador Juan José Umana Erazo
2. Col Escalén Residencial Clsudis, 75
av. norte # 2 A, San Salvador

2. Calle El Jsbsli Jardines del Volcan Q’-%

Ciudad Merliot # 8, Santa Tecla -
acteos
N - ’
fansu

3]

Propstario

Telérono: 000000k () =
Correo electronico: ﬁ&
lactegsanjuan@example.com

Crear cartera de clientes para el target distribuidores.

Son clientes que la empresa tienen dentro de un area de venta y con los que interesa mantener un
contacto, estos clientes tienen caracteristicas comunes e incluso un trato preferencial, se propone

hacer uso del programa de office Excel para llevar un control con datos actualizados.

CARTERA DE CLIENTES

FECHA | FORMA | NOMBRE
CODIGO | CLIENTE ES(Z],OA’;I_ LOCALIDAD ELIS(?TRRR(EI\ﬁCO ESTADO DE DE DEL
COMPRA | PAGO | VENDEDOR
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Enviar imagen con texto de presentacion de la empresa.

Es importante que el cliente conozca de la empresa para tener la seguridad de la buena imagen que
la empresa proyecta, del tipo de trabajo y los afios de experiencia. En esta imagen puede enviar su

misién y visién y un poco sobre su giro e historia.

Ser una empresa de elaboracion y a
distribucion de productos lacteos

conocidos por nuestro liderazgo a

)
L N~
traves de la pasion por la calidad, v el
compromiso por erear productos

]Jt’l‘lS{ldOé €11 nUestros chente% a mivel

nacional.

Bienvenido/a sera un gust

Elaboracion de Pagina Web de la empresa.

Creacién de Pagina Web.

1. Contratar a un programador web o un ingeniero en sistema.

2. Realizar un bosquejo sobre lo que se quiere visualizar en la Pagina web.

3. Comprar un dominio

El nombre de dominio es la direccidn en Internet (www.mabelgiordano.com.bo), a través de la cual
los clientes potenciales visitaran la pagina web para conocer la oferta de productos y servicios.
Aungue parezca una actividad muy simple, la definicion del nombre, la categoria del dominio (.com,
.net, .org, info, .name, .biz, .tv, .gov, .edu) y el cddigo de pais (.com.bo, .com.br, .com.co, .com.cl) es
critica y deben ser cuidadosamente establecidos en base al giro de la empresa.

Es muy importante que alguien dentro de la empresa adquiera la titularidad del dominio para que
desde ahi se tenga el control total sobre el mismo. Si se adquiere un paquete de servicios, es muy

probable que éste quede bajo el control de una tercera persona ajena a la empresa.
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4. Hospedaje del dominio

Para que la pagina web pueda ser visitada por los usuarios de Internet, adicional al nombre de
dominio, debe contratar un servicio de hospedaje (web hosting) a través del cual la empresa contara

con un espacio en disco dentro de un servidor web conectado a Internet.

5. Disefio del sitio web

El disefio es la comunicacién textual (contenidos) existente en Internet una faceta visual, sino que
obliga a pensar una mejor estructuracion de los mismos en este soporte. La unién de un buen disefio
con una jerarquia bien elaborada de contenidos aumenta la eficiencia de la web como canal de
comunicacioén e intercambio de datos, que brinda posibilidades como el contacto directo entre el

productor y el consumidor de contenidos, caracteristica destacable del medio Internet.

6. Mantenimiento del sitio web

Todo evoluciona en el tiempo y la empresa no es la excepcién. Es muy probable que se tenga que
hacer algunos ajustes a la pagina web cada determinado tiempo debido a cambios de productos,
altas y bajas de personal de contacto, actualizacién de informacibn como promociones, nuevos
productos, entre otros conceptos. La frecuencia del mantenimiento varia de empresa en empresa, ya
que existen compafiias que requieren cambios semana tras semana y otras que revisan el contenido

de su pagina web una vez al afio.

7. Difusion del sitio web

Por lo general este es el tema en el que existe mayor confusién entre las empresas que implementan
una pagina web por vez primera. La mayoria de las personas piensan que para poder promocionar
eficazmente los productos y servicios en Internet, es suficiente con tener la pagina web y
desconocen que ésta debe contar con un medio de difusibn o promocion, para que las visitas

lleguen.

Es necesario que la pagina web tenga un disefio agradable. Para que el sitio sea visitado con
frecuencia y se genere las oportunidades de negocio (Internet generated leads), los clientes

potenciales deben saber que la pagina web existe.
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LACTEOS SAN JUAN / DERECHOS RESERVADOS 2016.

Creacién de cufia para audio en Whatsapp

Este tipo de publicidad generalmente se utiliza en radio, para promocionar los productos o servicios,
esta téctica consiste en enviar el audio por medio de whatsapp a los distribuidores y ellos puedan
reproducirlo y escucharlo las veces que deseen sin ningun costo.

Este mensaje debe de ser claro, breve y conciso. Esta constituido por la voz, musica y los efectos.
Se propone a continuacién un guién de cufia para ser grabado y enviar a los contactos. El contenido
hace referencia a la produccion de lacteos y al final sella con la invitacién de busgueda en pagina

web.
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Hay personas que se levanta temprano

a trabajar, sus manos... las utilizan

e Locutor 1: Efecto Gallo cantando, para llevar el buen sabor hasta tu

fondo de campo hogar...

3 Desde el campo, con ganaderos
Locutor 1: Efecto vaca, tomo mas .
6 SEG. L apasionados,llega la leche hasta
fuerte, masica instrumental suave.
nosotros.

Para convertirla en el mejor queso que

tu deleitas, disfrutas de todas nuestras

9 SEG. Locutor 1: Fondo de campo, y risas. . ] )
presentaciones, seguimos creciendo
gracias a tu preferencia.
o Lacteos San Juan, deleitando tu
4 SEG. Locutor 2: Sello institucional
paladar.
o Buscanos en el
4 SEG. Locutor 2: Institucional

www.lacteosanjuan.com

Utilizar la red social Facebook para dar a conocer la pagina web.

En las publicaciones de esta red social se puede establecer un vinculo de enlace con la direccién de
la pagina web, a través de contenido interesante para los visitantes por ejemplo la receta del dia, o

los beneficios de comer queso entre otros.

-4,
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Habilitacién de Correo Electrénico. 1 Semana

Crear una cuenta de correo electrénico.

Para abrir una cuenta en Gmail, entra a Google y busca Gmail:

Basqueda

Dar clic en el botén Crear una cuenta:

¢Es la pimera vez que utilizas Gmail? [ReUZRREN e P

Iniciar sesion Google

Nombre de usuario

Contraseiia

Completar la ficha de registro: ingresar nombre y apellido, elegir nombre de usuario; es decir,
direccién electronica Gmail (puede ser bajo la forma nombre.de.usuario@gmail.com), elegir una
contrasefia, ingresa el numero de teléfono movil al que sera enviado un codigo para verificar cuenta
y una vez completado el formulario, acepta las condiciones y haz clic en el boton Siguiente paso.

Ahora, solo falta la etapa de verificacion de cuenta. Ingresar numero de teléfono movil y dar clic

en Llamar a mi teléfono con codigo de verificacion:
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Verifica tu cuenta

Casi hemos llegado al final. Ya solo falta que verifiguemos tu cuenta

Opciones de verificacion

® Llamada de voz

Goaogle realizara una llamada de voz automatizada a tu nimero de te
verificacion.

Pais

Espaiia |Z|

Nimero de teléfono

o 974207

Liamar a mi teléfono con codigo de verificacion

Recibird una llamada de Google en el teléfono mavil y se dara un coédigo de verificacion. Introducirlo

en el recuadro y dar clic en Verificar:

/Veriﬁca tu cuenta \

Introduce el cadigo de verificacion que acabamos de enviar al nimero 7 974 . 9.

Cadigo de verificacion

‘ 564825 ‘

Listo, la cuenta ha sido creada.

Hacer uso de MailChrimp

MailChimp posee tres funciones principales de marketing por email: administrar las listas de
suscriptores, crear las campafias de email, y revisar los informes de campafias.
Es una aplicaciéon basada en la web que funciona en la mayoria de navegadores, no es necesario
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descargar ni instalar ningln software en el ordenador. Para asegurar de que MailChimp funciona
correctamente en el navegador, debes habilitar las cookies, pop-ups y JavaScript.
El fundamento de un gran marketing por correo electronico es una lista limpia y actualizada de
contactos de correo electronico, a los que se le llaman "suscriptores" cuando se crea una lista en
MailChimp, se solicitara cierta informacion por defecto como, de donde proceden los correos
electronicos y cOmo existen esos suscriptores a la lista.
Una vez configurada la lista, puede afiadir suscriptores:

Pega o escribe la informacion de contacto del suscriptor.

Suibelo desde una hoja de calculo

Impértalo desde tu base de datos de CRM

MailChimp genera automaticamente un formulario de suscripcion (signup form) para la lista, que
pueden personalizar y publicar en la pagina web o Facebook. Al generar este formulario, MailChimp
brinda opciones, para recopilar exactamente la informacion de los contactos que necesitas. También

se utiliza esta informacion para segmentar la lista mas adelante.

Tammest nonicharac

Enviar una carta o mensaje de bienvenida.

La carta comienza con una nota de bienvenida en la que se utiliza un tono suave y educado para

hacer que se sienta comodo el cliente. Esta carta es un gesto para dar la bienvenida, se propone

enviar por correo electrénico, a todos los contactos, esto genera mayor valor para los clientes.
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Fuente: Elaborado por el Equipo Investigador

Cuadro n°12: Estrategias y Tacticas a desarrollar en el Plan de Marketing Digital por objetivo 2.

Informar a los clientes sobre las promociones y productos de la empresa.

Generar Contenido que permita la interaccién con los clientes a través de los diferentes medios
digitales.

Target: Consumidor Final y Distribuidores

Crear y publicar promociones por
Facebook y Pagina web. 3 Meses

Descuentos en productos seleccionados.

Se propone hacer descuentos a productos como queso, para la promocion se haran publicaciones
en pagina Web y red social Facebook, para informar a consumidores, se creara la promocion
“Semana del Queso” con un 10% de descuento en la compra de los productos, que solo se hara en

un mes especifico del afio.

155



Restricchomes aphcan und Comgra por cadiclienie patn se sfectivo # descueno

Regalias.

A través de las diferentes dinamicas realizadas en la red social Facebook se entregaran regalias
consistentes en promocionales como tasas, ademas de dotacién de productos, lo que se pretende

es tener activa lared y a la vez dindmica e interactiva.
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Productos a mitad de precio.

Se propone crear la promocién “acompafiamos tu desayuno” se pretende que el cliente en su
desayuno disfrute del delicioso sabor de queso, en la que por la compra de uno se lleve el segundo

a mitad de precio. Las publicaciones que se llevara a cabo en red social y pagina Web.

Mostrar informacién basica de la
empresa. 2 Meses

Localizacion de la empresa

Se dara a conocer donde se encuentra ubicada la casa matriz y las salas de venta para que los
usuarios ademas de estar informados, mejorara a localizar mas féacil la ubicacién y forma de

compra.
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Creacioén de Afiches

Se desarrollaran en la red social y pagina Web, mostrando los inicios de la empresa, con el objetivo
gue los consumidores y distribuidores puedan conocer mas: por ejemplo Quienes somos y hacia
donde queremos llegar.

L_écteos §an Jugn

Historia

Lacteos San Juan Nacid en el 18 de moviesbre del afio 2002 en la

Ciudxl de Santa Tecla, en manos de Juan José Umafa Erazo, con el

fin de fabricar productos lacteos de alta calidad a bajo costo,

libre de preservantes y ofreciéndole a la poblacion m producto

fresce elaborado con leche del dia,

Don Juan José posee una experiencia de 18 anos en el drea de

ventas, iniciando como distribeidor mayorista de bebidas gaseo-

sas, loego adquirid ganado para vender leche, al ver gue no era

rentable la venta de leche decidid procesarla,

Elaboracién de Video

Se mostrara por medio de videos en red social y pagina Web, la elaboracion de productos lacteos
con altos estadndares de calidad y supervisados a diario para generar en los consumidores confianza
en la calidad y sabor.

Para esto se realiza un Storyboard: guion grafico es un conjunto de ilustraciones mostradas en
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secuencia con el objetivo de servir de guia para entender una historia, pre-visualizar una animacion

0 seguir la estructura de una pelicula antes de realizarse o filmarse.

STORYBOARD

Hay gente que se levanta

| temprano a trabajar, sus

manos las utilizan para
lievar €l buen sabor hasta tu
hogar.

Desde el campo, con
ganaderos  apacionados,
Llega 1a mejor leche hasta

| nosotros.

Para convertirla en el
mejor quese que
deleitas, disfrutas de todas
nuestaras presentaciones,
seguimes creciendo gracias
a tu preferencia.

Lacteos San juan,
deleitando tu paladar,

Buscanosenel

www.lacteosanjuan.com
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Realizar Dindmicas en redes
sociales.

2 Meses

Publicacion de fotografia en Facebook.

Se haran dinamicas diferentes, al participar y ganar se dara algin obsequio con ello se busca que la

empresa pueda interactuar con los consumidores y distribuidores y asi conocerlos mas saber sus

gustos y preferencia del producto y algunas sugerencia que ellos puedan realizar.

Realizar concurso de Receta del mes.

Se propone implementar un concurso denominado “La receta del mes” en el que se pediran la
participacion de los usuarios y el posteo en el muro de Facebook, al final del mes se estara
publicando la receta ganadora, a esta se le otorgara una dotacién de productos. El ganador sera
elegido a través de votos traducidos en like a su receta.
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Crear y Publicar imagenes de platillos preparados con productos lacteos.

Se llevara a cabo a través de redes sociales por medio de publicaciones, el contenido para las dos
primeras semanas seran platillos y las Ultimas dos con recetas de postres donde utilicen los
productos de la empresa, y se demuestre la elaboracion desde el hogar, se espera logra interactuar
mas y que existan mayores compras gque suban las ventas se busca persuadir al consumidor sobre

los productos y mejorar el posicionamiento de marca.

Disefiar promociones exclusivas
para distribuidores a través de

Whatsapp. 1 meses

Conversaciones directas con los clientes o interesados.

Se propone entablar conversaciones con el cliente, con un lenguaje persuasivo para crear empatia,
y un ambiente en el que el cliente se sienta cémodo, y bien atendido. Las conversaciones directas
con el cliente puede ser positivas 0 negativas en este Ultimo caso se debe enviar la conversacion a

la bandeja de entrada y dar un trato adecuado e incluso regalias.
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16 DE SEPTIEMBRE DE 2014

Buenastardes muchas graclas por el
haber contestadoy ayudarme con el
incanvenienta por al producto que no
ouanta con la calidad esperada

P

A Graclagpor brindarmos su
% comentario respecto al producto

El producto no cuenta con la calidad
queyo asperaby

Larmentamos el inconveniente
cambiaramos inmadiatamanta su
productoy obseqularemos un
dascuanto

Graclas espero el productoy
duscusnto

PO

) Gracias sy opinion cuenta
asparamospodar atandarla
nuevamanta

Descuentos por compra de productos al mayoreo

Se efectuaran llamadas 0 mensajes de texto para dar a conocer las promociones exclusivas a este
segmento de esta manera se incentiva y se crea una relacion mas estrecha. Por ejemplo un
descuento por cierta cantidad de compra.

el mes te daremos descuentos de un 1
en compra de los productos.

—
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Promocion de Regalia.

Se pondra en marcha esta promocién con los distribuidores con el objetivo de crear en ellos una
competencia indirecta, premiando la preferencia de productos, se enviaran imagenes 0 mensajes
creativos en la que se le informara a los distribuidores que premiamos su lealtad por ejemplo se le

dara un certificado de supermercado para que siga prefiriendo los productos de la empresa.

Queremos premiarte por
preferir nuestros productos.

Muchasgracias susproductos
son muy confiahlesy de huena
higiene

Tu premio consistira en unatarjeta

EETVITEY <= comera.

Muchasgraciasestoy siper
emocionada.

Gracias portu preferencia

Diosloshendiga.

Fuente: Elaborado por el Equipo Investigador
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Cuadro n°13: Estrategias y Tacticas a desarrollar en el Plan de Marketing Digital por objetivo 3.

Realizar acciones dirigidas a fomentar la fidelizacion de clientes en medios digitales.

Mantener a los usuarios de redes sociales a través de actividades interactivas para aumentar la

participacion de los usuarios.

Target: Consumidor Final y Distribuidores

Crear contenido interesante

Publicacion en fechas especiales

En ocasiones especiales la empresa puede aprovechar este espacio para felicitar a los clientes con
imagenes alusivas como: El dia de la madre, el dia del padre, Navidad y afio nuevo, fiestas
patronales, cumpleafios de clientes entre otros. Puede premiar a sus clientes por su lealtad en estas

fechas y asi genera trafico en sus redes sociales.
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Publicaciones de tips sobre platillos preparados con productos Lacteos.

Se realizara publicaciones constantes de platillos preparados con los diferentes tipos de quesos que
busque crear opiniones en los clientes de estos productos. El contenido que se publique con
imagenes en Facebook debe tener una resolucion atractiva para la visualizaciéon de los clientes se
puede lograr a través de programas de disefio como PIXLR Express y las imagenes pueden ser
tomadas de bancos de imagenes algunos de estos gratuitos como: Pixabay,gratisfography.com
entre otros asi como fotografias de productos para luego hacer la publicacion de lo que se desea

comunicar a los clientes.

MILHOJAS DE QUESO FRESCO Y MEMBRILLD

L 200 Gromon e Quess esco
200 Gromos de Dukce d membrille
20 Cramos de Moz
20 Cromos de Avellane
20 Gramos de Roones

3 A0 Cromos de Azdcar
20 Miliibcs de Agua
¥ Chomo de Vinogie &e ving

Procedimiento

|| cotar 2l uese reses y & membrlio en Sminas
de media centimetro de ancho

2 Ve colocande uha 1obee ofra ko Kl
a2 quese y membrifio intarcalondo entre al

Utilizar palabras adecuadas al momento de publicar contenido digital.

El encargado de la red social de Facebook debe de hacer el uso correcto de las palabras en las
publicaciones asi mismo debe de tener conocimiento de los tipos de palabras que nos ayudan a

generar mas likes, comentarios, compartidos para hacer interaccion con los clientes.
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¢ Te gustaria disfrutar de unas ricas pupusas de queso hechas en casa?
Feliz viernes!! Te desea #LacteosSanluan

Interaccion con clientes Siempre

Ofrecer respuestas inmediatas a los clientes.

La persona encargada de manejar redes sociales debe de responder rapido a las inquietudes,
dudas que tengan los clientes de los productos o promociones, asi mismo a los comentarios
negativos que surjan pueden ser tratados de manera mas personalizada en inbox y esta es una
accion que debe cumplir el encargado de la red social eso ayuda a generar menos especulaciones

en los clientes, porgue el problema lo solucionaras de la mejor manera con el cliente afectado.

LB especial??
Me gusta - Responder - Hace un momento

Erika Lucia Serrano Buenas tardes me qustaria saber sitienen quesillo
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Convertir mensajes negativos en positivos

Debe de aprovecharse la situacién cuando un cliente publica algo desagradable en contra de la
marca, el encargado debe de manejar la situacion de manera que la empresa estd en total

disposicion de ayudarlo en cualquier inconveniente esto nos hace quedar bien ante el publico meta.

Iris Guevara

‘ Comentario: "No puedo creerlo eh vistadols
sucursal de Lactos San Aan en la Escalon sus

prodiuctos son aacalente paro que

decepcion. lastanndn al diente 3l paracer

N0 lesintéresan sus veras, oreo quetendré
‘ qua cambear mis preferancaas! | 1*

Lactsas San Juan

Respoesta: Suendia srtains Guavara, le agradecemos
U comentano, & servide de major maners es nuestro
propdeto, conmutht gusto venficiremos &
inconveniants, 18 solicitamos brindames su contacto
para ofrecerde unmejor servmoo y darde respuests a sus
necesidades, grad as por supreferencial

L

Utilizar temas controversiales de manera positiva.

Al momento de realizar una publicacion sobre temas controversiales debemos adquirir una postura
neutral ante tal circunstancias, para no generar controversias con tu marca o favoritismos, pero esto
ayuda a generar trafico en tus redes sociales aprovechando de la mejor manera este tipo de

publicaciones.

Buenas tardes se llegé el dia tan esperado por ustedeso‘g‘. ..::;,g,
Quién ganara este partido ?
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Mostrar a través de medios digitales

la labor social de la empresa. 3 Semanas

Presentar fotografias de proyectos sociales a través de los medios digitales.

Dar a conocer los proyectos en los que la marca Lacteos San Juan apoya en beneficio de la
comunidad como lo es regalar uniforme a la escuela de Futbol entre muchos otros mas en Guazapa

para que los clientes tengan conocimiento del trabajo que la empresa realiza en el desarrollo

comunitario.

Consejos sobre el cuidado del medio ambiente.

Publicar contenido donde se brinden consejos para tener un medio ambiente agradable y generar
conciencia en los clientes a través de los temas proporcionados asi es como la empresa contribuira

para formar parte de esta mejora y recibir opiniones acerca del contenido brindado.

RECYCLE! Consejos

‘s 1 Adysono et
' 2 Comrri ol g st abedinchs y o€ i) porsenal
4 3 Atos M, @ e S Tosta b PRI I )
v

A Dérrute dhe by St de Comea ubicwtas

¥ Ineie pane de hm ackes B 10000 QEIVALAGIC 00 HTEresas kiores o0
R I e R R )

U e T o Medo
T a2 0 Commeries £ 1 [rages Do ¢ e UACAS WS DOnas O3 pRShen O b
wpTReTISE

£ Har tw oo abomo par b pantas Con ko (eson 0o sepeoles.

3 B g ods e @ KOs te w1 Ukelany v cobe 4
BaTpRlabrS G TOSCO Ptk b SCHOOed

10 Sevtipe O bal consam ¥
APOJS Wk Ces btesL.

Fuente: Elaborado por el Equipo Investigador
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c. KPI's

Key Performance Indicator (KPI): son indicadores clave del desempefio, son
meétricas que se utilizan para cuantificar los resultados de una determinada accion o
estrategia en funcibn de unos objetivos predeterminados; en otras palabras,

indicadores que permiten medir el éxito de las acciones. *

Un ejemplo sencillo de KPI lo podemos encontrar en una inmobiliaria que este afio
se plantea vender 100 pisos. Un KPI aqui puede ser el nimero de pisos que vende
un empleado por semana. Es un indicador valido que informara a los responsables

de la inmobiliaria de lo cerca o lejos que estan de cumplir sus objetivos.

» Caracteristicas de los Key Performance Indicators

v' Medibles: Por definicion un KPI debe poderse medir. Por ejemplo, es dificil
medir la utilidad que una pagina web puede tener para un usuario; pero si se
puede medir el tiempo medio de estancia en la pagina. Si es un tiempo alto,
se supone que el contenido de la pagina resulta efectivo porque las personas

se toman el tiempo para leerlo.

v' Alcanzables: Los objetivos que nos plantearemos a la hora de establecer
KPIs tienen que ser creibles. Si por ejemplo el objetivo es aumentar ventas

online un 500% se debe revisar los objetivos si son realistas.

3 Blog: Yosemarketing.com, http://www.yoseomarketing.com/blog/que-es-un-kpi-significado-kpis-indicadores/
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v' Relevante: En ocasiones el exceso de informacion puede ser un problema, se
puede dar el caso que existan muchos KPIs pero solo pocos daran

informacion de interés, si nos basta con 4 KPIs, se puede realizar con estos.

v Disponibles a tiempo: Los KPIs deben ajustarse a unos plazos de tiempo
razonables. Por ejemplo, objetivo es aumentar las ventas en un 20% en el
primer trimestre del afio no puedo usar como KPI el niamero de ventas

anuales.

Los indicadores clave de rendimiento (KPI) ayudan a las empresas a entender lo
bien que se esta realizando el trabajo en relacion con sus metas y objetivos
estratégicos. En un sentido mas amplio, un KPI proporciona la informacion de
rendimiento mas importante que permite a las partes interesadas saber si se va por

buen camino.

Clics

Visitantes
Unicos

Visitantes
recurrentes

Ventas

Figura n°20: Pardmetros de KPIs
Fuente: Elaborado por equipo investigador.
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» Medir lo mas importante

Los KPI's sirven para reducir la complejidad del desempefio de una empresa, a un
pequefio nimero de indicadores clave, a fin de hacerla mas entendible. Este es el
mismo enfoque que de la vida cotidiana. Un ejemplo claro:

Se va al médico, para analizar nuestra salud, el doctor utiliza varios indicadores
para comprender el estado de salud, como; la presion arterial, peso, altura entre

otros. Y asi un doctor es capaz de analizar la complejidad de un cuerpo humano.

» Problemas con los KPI's

En la practica, el uso de KPI utilizado en exceso y con frecuencia se describe
cualquier tipo de dato como medicion en las métricas, para medir el rendimiento de
la empresa.

La razon por la que se mide el rendimiento de una empresa es para poder evaluar
acciones que se realizan para mejorar la empresa, pero todo lo que se mide se
debe estudiar.

Tres factores mas importantes que nos ofrecen los KPI:3*

» Informes entendibles, para demostrar las acciones realizadas.

Con los KPI podemos realizar informes destinados a las capas superiores de la
empresa o0 para los clientes, que son totalmente entendibles para ellos y con una

clara proposicion informar de la evolucion del rendimiento en la empresa, por

3 Zumo de Marketing, http://zumodemarketing.com/que-es-el-key-performance-indicator-kpi/
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ejemplo: informar de los estados financieros, informes de progreso, impacto entre

los consumidores.

Stondudiepots Cotpor @ 1 ott)

mterval 01.41.2003 | £91-25022002 |11 | csaiioe 1duy  Tdwr  Hdmyn

O Summasy L11.2008 - 25.2.2009 (117 days) JJ1E]  mming eeiecied terval

Mzdows 1454 {1240 d)
MEts Y21 1877 0%)
Wzt by new s tors 1431 {831 %)

MELS by rebuming Msloes BO(10.8%)
Mzloes wihonycne pape vew @ﬁtﬁ%}
Pazn views oita

Pozaviews 4zt 5%

Avetigs ime sdenl on sde (T

Figura n°21: llustracién de KPIs
Fuente: https://eduarea.wordpress.com/2012/10/11/key-performance-indicators

» Control y seguimiento del trabajo realizado.

Los indicadores de rendimiento se pueden utilizar para gestionar el control y
seguimiento del trabajo que se realiza y ver el comportamiento de las personas que
estan asociadas al proyecto. En este caso, las medidas se utilizan para establecer
los objetivos pertinentes y poder valorar e informar sobre las metas y los logros
conseguidos. En este caso se puede demostrar quién esta realizando su trabajo de
forma efectiva, para poder valorar si merece un reconocimiento o recompensa por

su trabajo.
» Aprender u mejorar.

Con la ayuda de los KPI somos capaces de extraer aquella informacion que
realmente aporta un valor respecto a nuestro rendimiento. Y el analisis diario, nos
informa que acciones son las que realmente contribuyen una mejora en el

rendimiento del negocio. Asi que cada dia lo que hacemos es aprender a mejorar
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sobre las acciones que realmente nos favorecen y mejoramos en nuestro

rendimiento y conocimiento.

Cuadro n°14: KPIs comunes de una pagina en Facebook.

KPI fans en Facebook

KPI engagement en

Facebook

KPI alcance en

Facebook

KPI trafico en

Facebook

Se mide a través del
namero de fans que
posee tu pagina en
Facebook y tiene
diferentes métricas

algunas de ellas son:

Total de me gusta en

pagina.

Nuevos me gusta en
paginas (Diarias,
semanales,

mensuales).

Tipo de nuevos me

gusta en la pagina.

Es el que mide la
interaccion que tienes
de acuerdo a las
publicaciones
realizadas con tu

publico meta.

Me gusta en

publicaciones.

Comentarios en

publicaciones.

Compartir en

publicaciones.

Precedencia de visitas.

Alcance de

publicaciones.

Clics en publicaciones.

Clics en enlaces.

No me gusta.

Personas hablando de

tu pagina.

Con este KPI medimos
la visibilidad que se ha
conseguido de una
publicacion que se
haga ya sea pagada o
de manera organica
nos ayuda a ver el
ndmero de personas
que tuvieron el alcance

a esta.

Este KPI nos permite
verificar las personas
el nimero de usuarios
gue llegan a la pagina
de Facebook y esto se
logra a través de

herramientas.

Fuente: Elaborado por el Equipo Investigador
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Cuadro n°15: KPIs para correo electrénico y pagina web.

KPI en e-mail marketing KPI en pagina web

Son los que se miden a través del uso de correo

electronico algunos de ellos son:

v

Nimero de personas que abren el
correo.

NUmero de personas que hacen clic en
el correo.

Tasa de bajas.

Total de suscriptores.

Tasa de apertura (Total de usuarios que
abrieron el newsletter que enviaste).
Clics en enlaces (Porcentaje de clics
dentro en el newsletter).

Total de usuarios que no abrieron el
newsletter.

NUmero de ventas a raiz del newsletter.

Son los que se miden a través del uso de pagina

web entre estos encontramos de acuerdo al

objetivo que posee los diferentes tipos de sitios

web:

Tipo de site “Ecommerce”

v
v
v
v
v

Tasa de conversion.
Cantidad media de pedidos.
Visitas de valor.

Fidelidad del cliente.

Permanencia en el sitio.

Tipo de site “Soporte o Servicios”

v
v
v
v

Tasa de conversion.
Tasa de rebote.
Tiempo de la visita.

Buscador interno.

Tipo de site es de “contenidos”

v
v
v
v
v

Tasa de conversion.

Tiempo de permanencia en el site.
Profundidad de contenido.
Porcentaje de fidelizacion de visitas.

Visitantes comprometidos.

Tipo de site “Corporativo”

v

v
v
v

Tasa de conversion.

Fidelidad de las visitas.

Tiempo de permanencia en el sitio.
Adquisicién de tréfico.

Fuente: Elaborado por el Equipo Investigador
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d. Presupuesto

Cuadro n°16: Presupuesto anual para Plan de Marketing Digital.

DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO
UNITARIO
FACEBOOK
1 | Volantes 1 (paquete $25.00 $ 25.00
1000)
2 | Banner 3 (unidad) $ 15.00 $ 45.00
3 | Afiches (Disefio) 1 (unidad) $20.00 $20.00
4 | Promocionales (Tasas) 100 (unidad) $2.25 $ 225.00
5 Premios por concursos o dinamicas. 52 (semana) $8.00 $416.00
(52, 1 por semana)
TOTAL | $731.00
WHATSAPP
1 | Tarjetas de presentacion 2 (paquete 100) | $8.00 $ 16.00
2 | Pago de cuia (para audio) 1 (unidad) $50.00 $50.00
3 | Descuentos por promociones X $ 200.00 $ 200.00
TOTAL | $266.00
CORREO ELECTRONICO
1 | Papeleria X $50.00 $50.00
TOTAL | $50.00
PAGINA WEB
1 | Disefador de pagina web (Opcional) | 1 $ 500.00 $ 500.00
2 | Afiches (Disefio) 1 (unidad) $20.00 $20.00
3 | Dominio web (Afio) 1 $ 600.00 $ 600.00
TOTAL | $1120.00

Fuente: Elaborado por el Equipo Investigador
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IV. METODOS DE EVALUACION Y CONTROL

Cuadro n°17: Método de Control por Objetivo 1

Objetivo 1

Indicadores de control Resultado

Objetivo

Trasladar a los
clientes antiguos a
las plataformas
digitales de la
marca Lacteos

San Juan.

Estrategia Etapa

Desarrollar Creacion de

plataformas digitales plataforma digital
para mejorar las Facebook.
practicas de

comunicacién que

tiene la empresa

permitiendo

establecer vinculos y

relaciones con los

usuarios,

consumidores y

clientes potenciales.

Desarrollar
Mensajeria
instantanea de
WhatsApp movil y
web.

Elaboracion de
Pagina Web de la

empresa.

KPI para medir fans:

Total de me gustas
Nuevos me gusta.

KPI para medir
engagement:

Clics en publicaciones.

Personas hablando de
tu pagina.

NUumero de mensajes
vistos

NUumero de mensajes
respondidos.

NuUmero de contactos.

Google Analytics es
una de las
herramientas para
analizar KPI para su
sitio web algunos de
estos son:

Numero de visitantes.
NuUmero de usuarios
nuevos.

NuUmero de usuarios
recurrentes.

Duracion de visita
usuarios.
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Habilitaciéon de
Correo

Electrénico.

Tasa de abandono.

Interaccion de
contenido.

Estos son los KPI que
se pueden medir:

Numero de personas
que abren el correo.

Numero de personas
que hacen clic en el
correo.

Tasa de bajas.
Tasa de rebotes.
Total de suscriptores.

Tasa de apertura (Total
de usuarios que
abrieron el newsletter
gue enviaste).

Clics en enlaces
(Porcentaje de clics
dentro en el
newsletter).

Total de usuarios que
no abrieron el
newsletter.

Numero de ventas a
raiz del newsletter.

Fuente: Construido por equipo investigador.
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Cuadro n°18: Método de Control para objetivo 2.

Objetivo 2

Objetivo

Informar a los
clientes sobre las
actividades y
productos de la

empresa.

Estrategia

Generar Contenido
que permita la
interaccion con los
clientes a través
de los diferentes
medios digitales.

Etapa

Crear y publicar
promociones por
Facebook y Pagina
web.

Mostrar
informacién basica
de la empresa.

Realizar
Dinadmicas en
redes sociales.

Disefiar
promociones
exclusivas para
distribuidores a
través de
Whatsapp.

Herramienta Resultado

Total de me gusta en
publicaciones.

NuUmero de comentarios
en publicaciones.

Total Compartir en
publicaciones.

NuUmero de vistas en tu
publicacion.

Total de me gusta en
publicaciones.

NUmero de comentarios
en publicaciones.

Total Compartir en
publicaciones.

Numero de visitantes.
NUmero de usuarios
nuevos.

NuUmero de usuarios
recurrentes.

Clics en enlaces.

Total de me gusta en
publicaciones.

NUmero de comentarios
en publicaciones.

Total Compartir en
publicaciones.

Total de me gusta en
publicaciones.

NuUmero de comentarios
en publicaciones.

Total Compartir en
publicaciones.

Fuente: Construido por equipo investigador.
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Cuadro n°19: Método de Control para objetivo 3.

Objetivo 3

Objetivo
Realizar
acciones
dirigidas a
fomentar la
fidelizacién de

clientes en

medios digitales.

Estrategia

Mantener a los
usuarios de
redes sociales a
través de
actividades
interactivas para
aumentar la
participacion de

los usuarios.

Etapa

Crear contenido
interesante

Interaccién con
clientes

Mostrar a través
de medios
digitales la labor
social de la
empresa.

Herramienta Resultado

Total de me gusta en
publicaciones.

NUmero de comentarios
en publicaciones.

Total Compartir en
publicaciones.

Clics en enlaces.

Total de me gusta en
publicaciones.

NUmero de comentarios
en publicaciones.

Total Compartir en
publicaciones.

Clics en enlaces.

NuUmero de vistas en tu
publicacion.

Total de me gusta en
publicaciones.

NuUmero de comentarios
en publicaciones.

Total Compartir en
publicaciones.

Clics en enlaces.

Numero de vistas en tu
publicacion.

Fuente: Construido por equipo investigador.
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GLOSARIO DE TERMINOS

> Actitud: Una actitud es una predisposicibn a la accién se conocen las
actitudes de las personas en relacidon con ciertos productos o servicios se
puede llegar a establecer con algun grado de certeza como van a responder

ante ciertos estimulos.

» Advanced Research Project Agency Net (ARPANET): Es una red en la que
los equipos conectados a ella disponian de diversas rutas por las que alternar
las comunicaciones, con el fin de continuar funcionando aunque alguno de

ellos fuese destruido como consecuencia de algun ataque.

» AgoraPulse: Ayuda a los vendedores a administrar una pagina en la red
social, incrementar su numero de fans, aumentar el volumen de trafico y, en

definitiva, contar con un numero cada vez mayor de clientes potenciales y

optimizados.
B
» Buzzsumo: Es la herramienta mas importante para hacer marketing de
contenidos, porque permite conocer los contenidos mas virales segun
la tematicay el tipo de formato seleccionado (articulos, infografias, post
invitados, entrevistas, videos).
C

» Cuestionario: Es una herramienta de busquedade informacion en estratos
determinados, una forma organizada y practica de hacer preguntas y respuestas,
es un sistema adaptable a cualquier campoque busque una opinion

generalizada de un tema especifico.
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Demanda: Son los deseos que vienen acompafados por una capacidad de

adquisicion concreta.

Domain Name System (DNS): Permitia usar nombres sencillos para las
direcciones url que luego eran convertidos a direcciones basadas en el
protocolo TCP/IP.

Deseo: Son las formas que adoptan las necesidades humanas una vez

determinadas por la cultura y la personalidad del individuo.

Easypromos: Es la mejor opcidn para aumentar la participacion de los fans, y

dinamizar la comunidad en la pagina de Facebook.

Entrevista a profundidad: Es aquella en la que el entrevistador tiene como
meta ahondar en la mente del entrevistado para descubrir sus verdaderos

sentimientos, actitudes, motivos y emociones.

Funciones de marketing: Son las actividades que salvan la distancia, el
tiempo y la posesién y por lo general separan a los participantes en una

relacion de intercambio.

Generacion “Millenial”: Estas son las personas que nacieron en los afios de
1980 y 1994 se desarrollaron en el inicio del mundo globalizado en la era de

internet.
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Gestion de marketing: Se define como el arte y la ciencia de seleccionar
mercados objetivos y de crear relaciones rentables con sus agentes, incluye
la captacion, el mantenimiento y la ampliacion de clientes mediante la

generacion, la oferta y la comunicacion de un mayor valor para el cliente.

Google Analytics: Es la popular herramienta de analitica web Google
Analytics mide el trafico de visitas, y analizar el comportamiento de los

usuarios cuando visitan los contenidos.

Google Keyword Planner: Conocida también como Planificador de Palabras
Claves, es una herramienta gratuita que ayuda planificar los anuncios de
Google Adwords, pero que se puede utilizar sin necesidad de invertir en
publicidad.

Google Trends: Sirve de gran ayuda para buscar contenidos asi

como palabras claves.

Industria: Es una serie de actividades y procesos cuyo objetivo es la
obtencion de productos elaborados a partir de la transformacion de materias

primas.
Internet: Es el canal de distribucion a través de éste, se transmite informacion

de los medios de comunicacion, es decir no es una competencia directa sino

mas bien abre caminos para difundir informacién que ellos brindan.

Marketing: Es el sistema total de actividades comerciales tendientes a

planear, fijar precios, promover y distribuir productos satisfactores de

186



necesidades entre mercados meta, con el fin de alcanzar los objetivos

organizacionales.

Marketing digital: Es un sistema interactivo dentro del conjunto de acciones
de marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion
tematicos para conseguir el objetivo principal que marca cualquier actividad
del marketing.

Marketing relacional en medios digitales: Permite a la organizacion tener un
conocimiento claro del mercado al cual se quiere llegar, pues si se tiene una
comunicacion de doble via permitiendo recolectar caracteristicas relevantes

para definir un “target”.

Mercado: Es el conjunto de compradores reales y potenciales de un producto.

Mezcla de marketing: Consisten en mezclar los ingredientes de la mezcla de

marketing.

Mezcla promocional: Es un producto o servicio deseable que esta disponible

al cliente a un precio atractivo, es solamente una parte de la mezcla.

Motivaciones: Es la necesidad de los individuos que los llevan a actuar de

cierta manera.

Necesidades: Son estados de carencia incluyen las necesidades fisicas de
alimentacion, vestido, calor y seguridad; las necesidades sociales de afecto y
de pertenencia a un grupo; y las necesidades individuales de conocimiento y

de expresién personal.
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Nivel de satisfaccion del cliente: Es la medida en que los resultados del

producto cumplan las expectativas del consumidor.

Oferta de marketing: Es una combinacién de productos, servicios,
informacion o experiencias que se ofrece en un mercado para satisfacer una

necesidad o un deseo.

Orientacion a las finanzas: Es la tecnologia de produccion en el mundo

moderno.

Orientacion al marketing: Es la que identifica que quiere la gente y dirigen
todas las actividades corporativas a atenderles con la mayor eficiencia

posible.

Orientacion al marketing social: Es cuando una comparfia ensafia bastante
las dimensiones de amplitud y tiempo de sus metas de marketing para

cumplir con su responsabilidad social.

Orientacion a la produccion: Es esta etapa los fabricantes buscaban ante
todo aumentar la produccion, pues suponian que los usuarios buscarian y

comprarian bienes de calidad y de precios accesible.
Orientacion a las ventas: Es la que se caraterizd por un amplio recurso a la

actividad promocional con el fin de vender los productos que la empresa

gueria fabricar.

PageSpeed Insights:Mide el rendimiento de las paginas tanto para

ordenadores como dispositivos méviles.
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Picktochart: Permite disefiar y crear infografias sin necesidad de tener

conocimientos técnicos como un disefiador grafico.

Pingdom Tools: Se puede conocer aproximadamente el tiempo que espera
un usuario para ver el contenido de la pagina, y que dependera de muchos
factores como son el numero de plugins wordpress o elementos

blogueadores (formularios de suscripcion).

Propuesta de valor: Es el conjunto de beneficios que satisfara las

necesidades de los consumidores.

Protocolo de Transferencia de Hipertexto (HTTP): Esta permitia acceder a
documentos que contenian enlaces con otros, lo que simplificaba

enormemente la localizaciéon de la informacion.

Posdcat: son archivos de audio digitales que se pueden almacenar en los
dispositivos moviles y escucharlos en cualquier momento, ya sea un
programa de radio que no dio tiempo escuchar o una conferenvia a la que no

se puede asistir.

Publicaciones:
Son plataformas que nos permiten compartir contenidos con
trabajadores,clientes o cualquier persona en la Red, de tal manera que se

aporta un valor en el contenido que se publica.

Redes sociales: Se las considera como estructuras sociales, que se
componen de personas que se relacionan por varios motivos en la red, como
puede ser amistad parentesco, intereses comunes, 0 que buscan y

comparten conocimientos.
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Search Console: Es un servicio gratuito ofrecido por el buscador Google que
ayuda a supervisar y mantener la presencia de un sitio web en los resultados

de busquedas.

Segmentacién: Se define como la estrategia utilizada para dividir el mercado
en distintos grupos de compradores que se estiman requieren productos
diferentes.

Segmento consumidor final: consiste en quienes compran directamente y
consumen sus productos, en este caso son las personas que llegan a la

tienda y llevan el producto.

Segmentacion demografica: Divide el mercado en grupos de acuerdo con

variables tales como sexo, edad, ingresos, educacion, religion y nacionalidad.

Segmento distribuidores: Este tipo de segmento son tiendas pequefias en
barrios, colonias y mercados municipales que compra el producto a menor

costo y los comercializan a un precio distinto para obtener ganancias.

Segmentacion geografica: Divide el mercado en diferentes unidades
geograficas, como paises, regiones, departamentos, municipios, ciudades

entre otros.

Segmento Gobierno: Este tipo de segmento es obtenido por medio de

licitaciones.

SEMrush: analizar a la competencia, y hacer busquedas hasta en 11 idiomas

diferentes para detectar nuevas oportunidades.

190



Sondeo: Es un proceso destinado a la busqueda de un resultado
estadistico el cual da la idea de lo que se quiere aplicar en la zona en la que
se realiz6 dicho procedimiento.

Slideshare: Este sitio web ofrece la posibilidad a los usuarios de subir y

compatrtir sus presentaciones de manera publica o privada.

SurveyMonkey: Permite hacer encuestas online que deben utilizar en la

empresa porque es fundamental escuchar la opinion de los clientes.

Valor para el cliente: Es la diferencia entre los valores que el cliente recibe

por poseer y utilizar un producto y el coste de obtencion de ese producto.

Web: Son las paginas web, su tecnologia, su enfoque y la manera de

interactuar con la misma.

Web 2.0: Es la que empieza a llamarse dinamica porque la informacion
empieza a mostrarse a pedido e interaccion, aqui se encuentran la mayoria
de los sitios usados actualmente, pero principalmente aqui se incluyen las

redes sociales, blogs, wikis, video-streaming entre otros.

191


http://conceptodefinicion.de/proceso/
http://conceptodefinicion.de/aplicar/

ANEXOS

Anexo n°1l: Esquema de Encuesta para Consumidores

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL
ENCUESTA PARA CONSUMIDOR FINAL

Tema: Disefio de Plan de Marketing Digital. Caso Practico Lacteos San Juan. Cod.01-E

Somos estudiantes de Licenciatura en Mercadeo Internacional, estamos realizando una
investigacion sobre el uso de medios digitales. De antemano se agradece por la
colaboracion prestada garantizando confidencialidad de la informacién obtenida.

Indicacion: contestar las interrogantes que se le presentan a continuacion, marcando con
una “X” la respuesta que considere mas conveniente segun su criterio.

Objetivo: Conocer que plataformas digitales utilizan los clientes de Lacteos San Juan para
la elaboracion de propuesta de un plan de Marketing Digital.

DATOS GENERALES

Género:  Femenino |:| Masculino |:|
Edad: 18-23 afios |:| 24-30 afios |:| Mas de 30 |:|
Ocupacion: Ama de Casa|:| Trabaja |:| Ambas |:|

Ingresos Mensuales: Menos de $250 [ | $251-$650 |  Més de $650[ |

1. ¢Con qué frecuencia compra productos en Lacteos San Juan?

Diario
Semanal
Mensual

2. ¢Ha escuchado alguna vez de plataformas digitales?

Si[ ] No [ ]

3. ¢Cual de las siguientes plataformas digitales es de su preferencia?

Redes Sociales[ | PaginasWeb [ | Otras[ |

4. ¢Por qué le gusta mas esa plataforma digital?
Facil de utilizar[ | Dinamica[ | Me gusta el contenido|__|
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Otros[ |  Especifique:

¢Le gustaria recibir contenido digital de la marca de Lacteos San Juan?
Si[_] No [

¢, Qué tipo de contenido le gustaria recibir?
Informacién de los productos [ ] Promociones| |  Post[ |

Videos I:I Dinamicas I:I Otros |:|

De las siguientes redes sociales o servicios de chat, ¢ Cual utiliza con mayor
frecuencia?

Facebook [ ] Instagram [ Whatsapp[ | Snatchat| |
You tube |:| Messenger|:| Pinterest |:|

¢ Para que utiliza las redes sociales?

Hablar o mostrar informacion a todos

Para informacion personal o familiar

Para informarme sobre las promociones de las diferentes marcas

¢ Califique del 1 al 5 que tan importante es una red social para usted?
5. Nada importante
4. No tan importante
3. Le es indiferente
2. Importante

1. Muy importante

10. ¢,Con que frecuencia utiliza redes sociales?

Todos los dias

Todos los dias, mas de una hora diaria
Todos los dias, menos de una hora diaria
Algunos dias

Una vez a la semana

11. ¢ Considera usted que las redes Sociales son un medio efectivo para que las

empresas promocionen sus productos?

si[ ] No[ ] Porque:
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢ Cuenta usted con correo electrénico?
si[_] No[ |

¢Le gustaria recibir informacion por medio de correo electrénico?
si [_] No[_]

¢, Con que frecuencia utiliza correo electrénico?

Todos los dias

Todos los dias, mas de una hora diaria
Todos los dias, menos de una hora diaria
Algunos dias

Una vez a la semana

¢, Considera usted que la empresa deberia poseer una pagina web?
si [ No [

¢ Visitaria usted la pagina web de la empresa?

si[] No [ ]

¢, Con que frecuencia visita paginas web?
Todos los dias, mas de una hora diaria
Todos los dias, menos de una hora diaria
Algunos dias

Una vez a la semana

De las paginas web que ha visitado, ¢ Qué le ha llamado la atenci6n?

¢Del 1 al 4, como califica el servicio al cliente en lacteos San Juan?

4. Mala

3. Regular
2. Buena

1. Excelente

¢ Considera que si Lacteos San Juan le facilita informacion digital sobre precios y
productos, mejoraria la calificacion de servicio al cliente?

Si |:| No|:|
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Anexo n° 2: Personal de ventas sucursal Escalén.

Anexo n° 3: Fachada de Sucursal Merliot
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Anexo n° 4: Equipo de investigacion encuestando a consumidores en las tres sucursales.
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