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RESUMEN EJECUTIVO

En la presente investigacién se muestra como se puede aplicar un plan de marketing
digital en la empresa SISTEFRIO, se tendra que llevar a cabo la labor de formar su
camino en plataformas digitales, proceso que se desarrollo en la elaboracion de este
documento que consta de tres apartados fundamentales que se explican a

continuacion.

Como primer punto se establecen las bases teoricas para comprender por qué es
necesario desarrollar una estrategia de marketing digital, se realiza un analisis de
los activos digitales de la competencia de SISTEFRIO asi como también el analisis

en plataformas digitales de la empresa.

Dentro del mismo apartado se muestran los mercados meta que serviran para
realizar el sondeo, se definen aspectos como la segmentacion geografica,
demogréfica, las generaciones a las que pertenecen los consumidores a ser
considerados para el sondeo, ademas se define el tipo de investigacion a ejecutar,
gue en éste caso ha sido una investigacion exploratoria, el enfoque de la misma; se
elabora una combinacién de enfoque cualitativo y cuantitativo debido a que la
estructura de los instrumentos a emplear para sondear tanto a los segmentos como
la entrevista a realizar a la entidad son oportunos para recoger datos de naturaleza
tanto cualitativa como cuantitativa y se presentan las herramientas para realizar el

sondeo.

En la segunda parte se plasma el procesamiento, tabulacion, interpretacion y
analisis de los resultados obtenidos mediante los sondeos realizados a los
segmentos entrevistados, con los cuales se obtiene la informacion necesaria para
definir y estructurar estrategias, planes de accion en cuanto al plan de marketing
digital a proponer a la entidad, que incluye, entre otros aspectos, las plataformas
digitales en las que SISTEFRIO debe tener presencia, que tipo de contenido debe

presentar a sus segmentos y los horarios en los que debe publicitarse mas.



Ademas, haciendo uso de los resultados obtenidos se describe la situacion digital
actual de la empresa, se identifican oportunidades para luego describir como se
desarrollardn dichas oportunidades y convertirlas en tacticas y estrategias que se

reflejan en el plan de marketing digital.

En el Ultimo apartado se presentan las propuestas que conformaran el plan de
marketing digital a partir de los resultados obtenidos en el sondeo realizado, se
detallan la estrategia, el desarrollo de tacticas a implementar, métodos de
evaluacion control, presupuesto y propuestas graficas del contenido que

SISTEFRIO podra mostrar a sus consumidores en plataformas digitales.

La informacién contenida en el presente documento sera la base que SISTEFRIO
puede tomar para dirigir su plan de mercadeo digital y asi poder posicionarse en la

mente de sus consumidores.



INTRODUCCION

En la actualidad se utilizan diversos medios en los cuéles las empresas pueden
llegar a sus consumidores o mercados objetivo, uno de ellos es el mercadeo digital,
qgue gracias a los avances tecnologicos y a la adaptacion del ser humano a los
mismos se ha facilitado la comunicacion entre empresas y consumidores finales,
esta forma de hacer publicidad es implementada con mas intensidad y frecuencia

por las empresas para tener mayor presencia en la mente de los consumidores.

Siendo asi se desarrolla un plan de mercadeo digital con enfoques hacia el
posicionamiento para que SISTEFRIO pueda aplicarlos y lograr sus objetivos
organizacionales, se inicia con una base teorica que permitira conocer la
importancia del mercadeo en las instituciones, ademas se presentan aspectos como
la segmentacion de la empresa para que sea mas facil identificar cuales son los
mercados a los que la entidad debe dirigir sus esfuerzos de mercadeo.

Asi mismo se desarrolla un sondeo realizado a los segmentos identificados por la
empresa que se componen de personas naturales y comercios, de los que se obtuvo
la informacién necesaria para conocer la situacion tanto de la empresa, su
competencia y los gustos y preferencias de su mercado objetivo en entornos
digitales. La informacion recabada sirvid de base para desarrollar las estrategias
gue se reflejaran en el plan de marketing digital de la empresa, conteniendo cada
una sus tacticas respectivas, métodos de evaluacion y control, presupuesto a invertir
asi como algunas propuestas de contenido que la entidad puede presentar a sus

segmentos.

Se espera que la informacion recabada y presentada a SISTEFRIO se convierta en

la herramienta que sirva de base para que cumpla sus objetivos organizacionales.



1. CAPITULO | MARCO TEORICO: GENERALIDADES DE MARKETING Y
MARKETING DIGITAL.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1.1 Descripcion del problema.

INGENIERIA DE SISTEMAS FRIOS S.A. DE C.V conocido comercialmente como
SISTEFRIO es una empresa dedicada al suministro de equipos y servicios en el
rubro de aire acondicionados y refrigeracion. En diez afios el marketing de la

empresa ha sido manejado de forma muy discreta.

En la actualidad la empresa carece de personal especializado en el area de
mercadeo, por lo que es importante brindarles el conocimiento necesario para que
comprendan y apliquen las técnicas que ayudaran en la promocién y publicidad de
sus productos y servicios dentro del segmento al cual se dirigen. A pesar lo anterior
SISTEFRIO ha intentado realizar pequefias inversiones en actividades de
marketing, sin embargo la Unica forma de conocer a la empresa es a través de sus
clientes, quienes realizan publicidad boca a boca; esto como resultado de la

satisfaccion que ésta les ha brindado.

Dentro del ambito empresarial se hace uso de diferentes plataformas digitales que
tienen como finalidad dar a conocer cada uno de los bienes y servicios que ofrecen,
ademas de tener un contacto mas cercano con los clientes para brindar una solucién
mas rapida a cada una de sus necesidades; tal accidon pone en desventaja el
posicionamiento de SISTEFRIO en su segmento al carecer de presencia en el
ambito digital, razén por la cual se considera necesario la creacion de propuestas
digitales que favorezcan el posicionamiento de la empresa, estas se detallan dentro
de un plan de marketing digital que sera de ayuda a que SISTEFRIO pueda ser

reconocida en el mercado.



1.1.2 Formulacién del problema.

¢, Cudles son los factores que inciden en la preferencia de los salvadorefios en el
uso de plataformas digitales para la busqueda de equipo de aire acondicionado y

refrigeracion?

¢, Qué tipo de plataformas digitales son necesarias para que SISTEFRIO logre

posicionarse en sus clientes actuales y potenciales?

¢,Como el disefio de las plataformas digitales incide en la captacion de la atencion

de los clientes actuales y potenciales de SISTEFRIO?

¢, Como afecta la presencia de la competencia en entornos digitales en las ventas
de SISTEFRIO?

¢Es factible un plan de marketing digital para mejorar el posicionamiento de la
marca SISTEFRIO ante sus clientes?

¢Qué tipo de contenidos ayudaran a posicionarse en el sector de aires

acondicionado y refrigeracién a la empresa SISTEFRIO?

¢,Con qué frecuencia se debe de generar contenido dentro de las herramientas

digitales para lograr mejores resultados dentro de la empresa?

¢ Se pueden generar ventas para la empresa haciendo un uso correcto de

plataformas digitales?

¢,Con qué tipo de contenidos se podra atraer a clientes potenciales a adquirir los
productos y servicios de SISTEFRIO?

¢, Cuales son los habitos digitales del segmento al que se quiere llegar?



1.1.3 Enunciado del problema.

¢ Qué tipo de contenidos debe de publicar SISTEFRIO dentro de plataformas
digitales, para poder lograr posicionamiento en el rubro de aire acondicionado y

refrigeracion?

1.1.4 Objetivos de la Investigacion.

1.1.4.1 Objetivo General.

e Determinar qué tipo de contenidos debe de publicar SISTEFRIO dentro de
plataformas digitales, para lograr posicionamiento en la mente del

consumidor dentro del sector de aire acondicionado Yy refrigeracion.

1.1.4.2 Objetivos Especificos.

e Describir los habitos digitales de los clientes, particulares y comerciales de
SISTEFRIO.

¢ |dentificar gustos y preferencias de clientes particulares y comerciales dentro
de los entornos digitales con la finalidad de establecer cuédles son las
plataformas digitales mas convenientes para lograr el posicionamiento de la
empresa SISTEFRIO.

e Conocer qué tipo de contenido digital e informacion de los productos y

servicios que se ofrecen es atractivo para el publico meta.



1.2 MARCO TEORICO.

1.2.1 Conceptualizacién del marketing.

Antecedentes

El concepto del marketing establece que el logro de las metas organizacionales
depende de conocer los deseos y las necesidades de los mercados meta, asi como
de proporcionar las satisfacciones deseadas, mejor que los competidores. Desde el
concepto del marketing, las rutas hacia la venta y las utilidades se basan en el

cliente y en el valor.

En vez de elaborar una filosofia de “hacer y vender’ centrada en el producto, el
concepto de marketing es una filosofia de “detectar y responder” centrada en el
cliente, la cual ve al marketing no como una “caceria” si no como un “cultivo”. (Kotler
& Armstrong, 2008)

Existen diferentes definiciones de Marketing, la mayoria de autores remarcan la
importancia de generar valor a los clientes conociendo sus gustos y preferencias

algunas de estas se muestran a continuacion:

Segun Philip Kotler (2008) marketing es el proceso mediante el cual las compaiiias
crean valor para los clientes y establecen relaciones estrechas con ellos, para recibir
a cambio valor de los clientes. (Kotler & Armstrong, 2008).

Stanton, Etzel, y Walker (2004) definen que “Marketing, es un sistema total de
actividades de negocios ideado para plantear productos satisfactorios de
necesidades, asignarles precios, promoverlos y distribuirlos a los mercados meta, a
fin de lograr los objetivos de la organizacion. Esta definicion tiene dos implicaciones

significativas:

Enfoque: El sistema entero de actividades de negocio debe orientarse al cliente.

Los deseos de los clientes deben reconocerse y satisfacerse.

Duracion: el marketing debe empezar con una idea del producto satisfactor y no

debe terminar sino hasta que las necesidades de los clientes estén completamente



satisfechas, lo cual puede ser algun tiempo después de que haga el intercambio.
(Stanton, Etzel, & Walker, 2004)

Segun Lamb, es el proceso de planificar y ejecutar la concepcion de precios,
promocion, y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que
satisfagan las metas individuales y organizacionales. (Lamb, Hair, & Mc Daniel,
2006)

El marketing tiene dos facetas. En primer lugar, es una filosofia, una actitud, una
perspectiva o una orientacion gerencial que hace hincapié en la satisfaccion del
cliente. En la segunda faceta, el marketing estd conformado por las actividades y
los procesos adoptados para poner en practica esta filosofia.

La definicion de marketing de la American Marketing Asociation esta enfocada en la
segunda faceta. ElI marketing es la actividad, el conjunto de instituciones y los
procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor

para los clientes, los socios y la sociedad en general. (Lamb et al, 2006)

El proceso del marketing incluye cinco pasos. Los primeros cuatro crean valor para
los clientes. Primero, los mercadélogos necesitan entender el mercado y las
necesidades y deseos del cliente, luego disefian una estrategia de marketing
orientada a las necesidades y los deseos del cliente, con la finalidad de obtener
mantener y cultivar clientes meta, en el tercer paso, los gerentes de marketing
establecen un programa de marketing para entregar realmente un valor superior.
Todos estos pasos conforman la base para el cuarto paso: la construcciéon de
relaciones redituables con el cliente y lograr el deleite de éste. El ultimo paso la
compafia se beneficia de las recompensas de las relaciones estrechas con los

clientes, captando valor de los clientes. (Kotler & Armstrong, 2008)

Conocer en que consiste el marketing es la base para las empresas, ya que el éxito
de estas en gran medida depende de la implementacion de estrategias de
Marketing, de esta forma hay que resaltar como en el marketing el posicionamiento
toma un papel importante y dado que en la investigacion realizada, el analisis

central es conocer como lograr el posicionamiento en medios digitales, es



importante abordar el concepto desde sus inicios y como lo definen diferentes

autores.

El concepto de posicionamiento lo introdujeron Ries y Trout (2002) en 1981

definiéndolo como el “proceso de penetracion en la mente del cliente potencial”

De ahi parten varias definiciones que si bien es cierto muestran minimas diferencias

pero es importante destacarlas.

Segun Philip Kotler, y Armstrong este se entiende que “la posicion de un producto
es la forma en que los consumidores definen el producto con base en sus atributos
importantes, es decir el lugar que ocupa en la mente de los consumidores, en
relacion con los productos de la competencia. El posicionamiento significa insertar
los beneficios unicos de la marca y su diferenciacién en la mente de los clientes.”
(Kotler & Armstrong, 2008)

Por lo tanto para Kotler y Armstrong (2008) es importante “identificar las posibles
ventajas competitivas” ya que manifiesta que “el posicionamiento inicia con una
diferenciacion real de la oferta del marketing de la empresa, de manera que
entregue un valor superior a los consumidores” y de esa forma “gana una ventaja

competitiva”.

Para Lambin (2009) el posicionamiento es “la decision de la empresa de elegir el o
los beneficios que la marca debe presentar para ganar distintivo en el mercado”, asi
mismo resalta que “la estrategia de posicionamiento es el modo operacional de
implantar una estrategia de diferenciacion basada en a) el analisis interno de las
fortalezas y debilidades de la empresa, b) el contexto competitivo y c) el tipo de
beneficio distintivo y Unico que la marca puede brindarle al cliente”. (Lambin, Galluir,
& Sicurello, 2009).

En una linea muy similar Stanton (2007), definen el posicionamiento que “es el uso
gue hace una empresa de todos los elementos que dispone para crear y mantener
en la mente del mercado meta una imagen particular en relacién con los productos

de la competencia”



Es importante destacar que algunos de estos autores sefialan en que el
posicionamiento como lo argumentan Stanton et al. (2007), “se basa en solo atributo
0 en una experiencia limitada porque los consumidores pocas veces estan
dispuestos a invertir mucho tiempo y esfuerzo en la decisién.” de compra (Stanton,
Etzel, & Walker, 2007).

Segun Ries y Trout en el articulo publicado en la revista Advertising Age (1972) “El
posicionamiento se basa en la percepcion, y la percepcién es la verdad dentro del
individuo. La percepcion es el significado que en base a las experiencias, atribuimos
a los estimulos que nos entran por los sentidos. Las percepciones pueden ser tanto
subjetivas (que dependen de los instintos particulares del "ello" del individuo) como
selectivas (que dependen de sus experiencias, intereses y actitudes) y estan

directamente relacionadas con tres tipos de influencias:
e Las caracteristicas fisicas de los estimulos.

¢ La interrelacién del estimulo con su entorno.

¢ Las condiciones internas particulares del individuo.

¢ Por qué posicionarse?

“Hoy en dia existen demasiados productos, compafiias, alternativas entre las cuales
escoger, cada una gritando: "jSoy la mejor opcién!", mucho "ruido" en el mercado.
Cada dia, miles de mensajes compiten por una participacion en la mente del
consumidor: sobre todo si tomamos en cuenta que segun algunos estudios, el
consumidor promedio esta expuesto a 500 mil mensajes publicitarios (no incluye
otros mensajes que también influyen) en un afio; por otra parte, nada mas en
Estados Unidos, existen mas de medio millon de marcas registradas sin contar
aguellas que no lo estan oficialmente. Ademas, el ser humano objetivo de toda esta
informacion, puede leer sélo entre 25 y 50 mil palabras en el mismo periodo y hablar

apenas una quinta parte de esta cantidad.

Existe aun otra limitacion. De acuerdo con George A. Miller, Psicélogo graduado de

la Universidad de Harvard, la mente humana puede solo administrar siete marcas



(unidades, nombres) por categoria: las siete maravillas del mundo, los nimero de
teléfono de 7 digitos. Entonces, garantizar un posicionamiento es el paso mas

importante en una venta efectiva.

Para verificar el posicionamiento que tiene la marca en la mente del consumidor,
se le pregunta a alguien que enumere todas las marcas de productos que recuerde

en una determinada categoria, es muy dificil que nombre mas de siete.

Si es una categoria en la cual el individuo manifiesta poco interés, es muy probable
gue nombre sélo una o dos. A fin de poder manejar (administrar) toda esa compleja
informacion publicitaria que le bombardea por todos lados, el individuo ha aprendido
a clasificar los productos en escaleras”. (Schupnik & Mora, 2017)

Mas adelante se buscard mediante una encuesta al mercado meta, conocer el

posicionamiento que tiene actualmente SISTEFRIO.

1.2.2 Sistefrio y Comercio.

La empresa se encuentra clasificada dentro del sector comercio, concepto que
proviene del latin commercium. Esta se descompone en cum, que significa con, y
merx 0 mercis, que significa mercancia. Mercancia es una "cosa mueble que se
fabrica o se adquiere para ser vendida". Desde el punto de vista econémico, se
llama comercio a la intermediacion entre la oferta y la demanda de mercaderias,

con el objetivo de obtener un lucro. (Rodriguez & Lopez, 2012)

El aire acondicionado es un equipo que acondiciona el aire limpiandolo, enfriandolo,
calentandolo, humidificandolo o deshumidificandolo. Termino cominmente aplicado

al equipo de enfriamiento para comodidad. (Whitman & Johnson, 2000)

1.2.3 Marketing Digital.
El objetivo principal de esta propuesta va enfocada al marketing digital, es por eso
gue se detallara de manera amplia en que consiste y como este puede ayudar a la

empresa a posicionarse dentro del sector de aire acondicionado.

Conforme el mundo avanza en el tercer milenio, ocurren cambios significativos en

el mercado. Richard Love, de Hewlett-Packard sefala que “el ritmo del cambio es



tan rapido que la capacidad para cambiar se ha convertido en una ventaja
competitiva”. Yogi Berra, el legendario catcher de los yanquis de Nueva York, lo
resumié de forma mas sencilla cuando manifesté que “el futuro ya no es lo que solia

ser’. Conforme el mercado cambia también deben hacerlo quienes buscan
atenderlo. (Armstrong & Kotler, 2008)

El crecimiento explosivo en el uso de las computadoras, las telecomunicaciones, la
informacion, el transporte y otras tecnologias ejercen una enorme influencia en

como las compaiiias ofrecen valor a sus clientes.

El auge tecnolégico desarrolla nuevas y emocionantes formas para conocer y
seguirles la pista a los clientes, y para crear productos y servicios a la medida de
las necesidades individuales del cliente. La tecnologia también esta ayudando a las
compainiias a distribuir productos de manera mas eficiente y eficaz, y les ayuda a
comunicarse con los clientes en grandes grupos o en uno en uno (Armstrong &
Kotler, 2008)

Con el marketing digital se aplican las estrategias de comercializacion en los medios
digitales, en los cuales la empresa incursionara para posicionarse. Todas las
técnicas del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo
online. En el &mbito digital aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, las
nuevas redes que surgen dia a dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada

una de las estrategias empleadas esto elaborando el plan de marketing digital.

Al conocer la historia se descubre que la primera se basa en la web 1.0, que no
difiere de la utilizacion de medios tradicionales. Su mayor caracteristica es la
imposibilidad de comunicacién y exposicion de los usuarios. Solamente la empresa

tiene el control de aquello que se publica sobre si misma.

Con la web 2.0 nace la posibilidad de compartir informacion facilmente gracias a las
redes sociales y a las nuevas tecnologias de informacion que permiten el
intercambio casi instantaneo de piezas que antes eran imposibles, como videos,

gréfica, etc. Se comienza a usar internet no solo como medio para buscar


http://www.mdmarketingdigital.com/blog/
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informacion sino como comunidad, donde hay relaciones constantemente y

feedback con los usuarios de diferentes partes del mundo. (Marketing Digital, 2017)

La web 2.0 significo la aparicion de redes sociales ahora las redes semanticas se
dan paso gracias a la Web 3.0, que centra su objetivo en la inteligencia artificial y al

innovacion tecnologica.

Web 3.0, es un término que se utiliza para describir la evolucion del uso y la
interaccion en la red a través de diferentes caminos. Ello incluye, la transformacion
de la red en una base de datos, un movimiento hacia hacer los contenidos
accesibles por multiples aplicaciones non-browser (sin navegador), el empuje de las
tecnologias de inteligencia artificial, la web semantica, la Web Geoespacial, o la
Web 3D.

Hace un tiempo atras para conseguir clientes para empresas de aire acondicionado
se necesitaba publicar un anuncio en paginas amarillas, revistas y diarios locales,
etc. Sin embargo, en la actualidad los potenciales clientes utilizan Internet para
buscar una solucibn a sus problemas de climatizacion ya sea desde sus

computadoras personales, tabletas y dispositivos moviles.

Ademas, se ven influenciados por los comentarios en redes sociales, ya que tienen

acceso a mas informacién para comparar y elegir una solucion de climatizacién.

Y es aqui donde el marketing digital juega un papel muy importante para
SISTEFRIO, si los potenciales clientes ahora estan en Internet ¢No seria una
decision inteligente utilizar este medio para llegar a ellos? Pero, no se trata solo de
disefiar una pagina web, publicarla y esperar a que empiece a sonar el teléfono, si
se hace esto probablemente el fracaso estara llamando a la puerta como la gran
mayoria de empresas de aire acondicionado que intentan conseguir clientes en

Internet.

El primer paso a seguir es elaborar un plan de marketing digital en el cual se reflejen
los objetivos de SISTEFRIO vy la ruta a seguir para poder lograrlos, es decir las

acciones que se realizaran, hablar sobre este tema puede ser muy extenso se ha
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visto conveniente resumir las herramientas que se necesitan o al menos las mas

importantes, primero se definirdn algunos conceptos importantes:

1.2.3.1 SEO.
Search Engine Optimization, generalmente traducido como “Optimizacion para
mecanismos de busqueda”, es un conjunto de técnicas que tienen como principal
objetivo hacer las webs mas amigables para las webs de blusqueda , trabajando las
palabras claves seleccionadas en el contenido de la web de forma que este quede
mejor posicionado en los resultados organicos. (Arias, 2013)

1.2.3.2 SEM.
Search Engine Marketing o Marketing para Herramientas de Busqueda es un
conjunto de acciones que tienen como objetivo mejorar la visibilidad de websites en

los mecanismos de busqueda.

El SEM busca promover ambientes digitales a través del aumento de su visibilidad
en las paginas de respuesta de webs de busqueda. Basicamente existen tres
métodos:

e Por palabra clave: Es el mas conocido y utilizado en el mercado del
anunciante ya que cada vez que el usuario de la busqueda busca la palabra
clave que el enunciante esta patrocinando, su anuncio sera mostrado junto
con los resultados que el buscador género.

e Por asunto: Los usuarios de internet acceden a las paginas de contenido en
internet en busca de informacion y de entretenimiento. Los anuncios son
asociados con el tema de la pagina donde esta siendo publicado.

e Por perfil: Cuando el internauta accede a uno de sus ambientes privados,

anuncios de su interés que son publicados en la pagina. (Arias, 2013)

1.2.3.3 Plan de Marketing Digital.
Se denomina plan de marketing digital al desarrollo de las técnicas del marketing
tradicional en el mundo digital, por medio de recursos y herramientas de la red

aplicando las estrategias de comercializacion a los medios digitales y, al igual que
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para el marketing tradicional, su propdsito es la venta de los productos o servicios.
(Pascual, 2015)

Elementos a considerar para estructurar el plan de marketing digital.
Para elaborar un plan de marketing digital se deben seguir los siguientes pasos:

e Analizar el mercado al que se dirige: el publico objetivo, el sector y la
competencia.

e Establecer objetivos de marketing que se quieren alcanzar, teniendo también
en cuenta el destinatario, el sector y la competencia.

e Determinar las acciones que se deben realizar para lograr esos objetivos, la
estrategia y el plan de accién; este ultimo se divide en:

e Disefiar una web efectiva, integrada en las redes sociales y los dispositivos
moviles, con herramientas de medida y con una interfaz manejable para el
usuario.

e Realizar acciones que generen trafico a la web.

e Desarrolla estrategias para que las visitas se conviertan en clientes.

e Fidelizar a los clientes.

¢ Definir el presupuesto destinado a conseguir esos objetivos y elaborar un plan

de control de la inversion. (Pascual, 2015)

Los pasos mencionados anteriormente se traducen en la estructura que debe seguir
el plan de marketing digital, que no se aleja mucho de la estructura que un plan de
marketing tradicional sigue, la diferencia es que el primero se ajusta a las

necesidades y herramientas que el mundo del marketing digital ofrece.
Estructura del Plan de Marketing Digital.

e Objetivos de la empresa y de marketing digital.

e Andlisis digital de la empresa y entorno.

¢ Definicion de estrategias desde el punto de vista digital.
e Seleccién de herramientas y acciones.

e Escenarios.
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e Presupuesto.
e Conclusiones.

e Control y seguimiento. (Coto, 2008)

1.2.3.4 Contenido digital.
Informacién que se almacena en formato electronico y que se puede copiar,
transmitir y utilizar mediante redes de telecomunicacién y herramientas TIC. El
formato de esos contenidos digitales puede ser muy amplio: imagenes, videos,
audios, textos, software, aplicaciones, videojuegos, portales, blogs, redes sociales,
etc. (Roca, 2015)

1.2.3.5 Social media.
Son servicios, aplicaciones o herramientas que existen en internet y que hacen
posible que los propios usuarios puedan crear contenido e interactuar con el resto
de usuarios de una forma simple, facil e, incluso amena. En este caso, la palabra
social indica que el servicio existe gracias a la participacion social, la participacion
de todos sus usuarios. (...) Los usuarios son, a la vez, consumidores y productores
de informacién, de ahi que algunos autores se refieran a estos nuevos usuarios
como prosumidores (productor-consumidor o prosumer en inglés, producer-

consumers). (Falcén, 2012)
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1.2.4 Herramientas para el diagnoéstico digital.

Cuando una empresa decide tener presencia en plataformas digitales debe saber
que cada paso que da dentro del &mbito digital debe tener un objetivo establecido,
por lo tanto debe conocer si estd cumpliendo dicho objetivo con las estrategias y
tacticas de marketing digital que realicen, es por ello que es importante conocer
ciertas herramientas de analisis web que ayuden a facilitar el control y medicion de
dichas estrategias.

Para Avinash Kaushik la analitica web 2.0 es el andlisis de datos cualitativos y
cuantitativos del sitio web de una compairiia y del de su competencia, para impulsar
una mejora continua de la experiencia online que tienen tanto los clientes habituales
como los potenciales y que se traduce en unos resultados esperados, online y
offline. (Kaushik, 2011)

A continuacién se presentan algunas de las herramientas que se pueden ser
utilizadas para evaluar la efectividad del plan de marketing digital que se propondra
a SISTEFRIO:

- ; Google
Herramienta Seogratis Mustat hnagﬂics Hubspot
. . Calcula el valor, el Conocer de
Brinda consejos Py . ' :
. trafico y los dénde vienen los | Ayuda a construir
para mejorar = desempefios de visitantes del sitio | tu buyer persona
codigo HTML - .
cualquier sitio web web.
Analiza la Muestra el potencial Cual es su Mejora el SEO de
ubicacion del de SEO que tiene la comportamiento la web de la
servidor pagina dentro de la web empresa
‘2 Evalla tiempo Permite realizar
'S] que tarda la Indica la Qué contenidos un analisis de la
F pagina en popularidad del sitio | del blog les gusta competencia ya
@ cargar web mas que estudia sus
Ie—j completamente palabras clave.
(& ]
§ Brinda informacion
< Detalla cuando del servidor y que Qué productos Segmenta
o fue creada. otras paginas web generan mas informacion para
(SeoGratis, sf) cuentan con la ventas cada usuario
misma direccion |P
Realiza
comparacion en Cuales son los Facilita el trabajo
cuanto a visitantes iNngresos por del Community
con paginas web pagina. Manager.
similares. (Mustat, (Quifionez, sf.) (Hubspot, s.f)
s.f.)

Fuente: Elaborado por equipo investigador.



Es posible gestionar
todos los perfiles Permite monitorear | El alcance
sociales, encontrar | el ranking del sitio organico y pagado,
y programar de web de la empresa | si fuese el caso,
forma automatica yeldela de las
contenido social competencia. publicaciones.
efedivo.
Identifica tendencias | Funciona como una
a medida que se especie de
desarrollan y directorio de La tendencia de
profundizar en paginas web, ya los “Me gusta™
busca de que tiene la Elnimero de
informacion sobre el | capacidad de visitas a la pagina
rendimiento del mostrar el nivel de | de Facebook.
contenido de la popularidad que
empresa. posee cada una.
Protege los perfiles | Brinda informacion :
y los controles de como la ngém e
acceso protegen procedencia de las S
contra los hackers y | visitas o de qué pais B neseon
otras amenazas son, cuales son los ?odos L s
externas. enlaces preferidos PRI
(Hootsuite, s f.) por los usuarios. g
Muestra el
porcentaje de la Analisis de todos
permanencia, €l los videos subidos,
rebote, y las con sus
pagnas visitadas correspondientes
diariamente por méltricas y
usuario. (Postedin, | pardametros.
sf)
Porcentaje de fans
segun datos
demograficos,
tales como pais,
comunidad, edad o
genero.
Observa a qué
hora hay mas fans
conectados para
hacer las
publicaciones de la
empresa. (Mifiana,
sf)

Fuente: Elaborado por equipo investigador.
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1.3 DIAGNOSTICO DIGITAL.

1.3.1 Anadlisis de activos digitales de la competencia.

Existen muchas formas de medir la efectividad de la presencia en plataformas
digitales de las empresas, para conocer qué tan (til esta siendo la inversion en estas
y formas de mejorar los contenidos publicados en las mismas, las herramientas que
se utilizaron para analizar la presencia en plataformas digitales tanto de SISTEFRIO

como de su competencia son:

e Mustat.com.
e Seogratis.

e Alexa.

La competencia de SISTEFRIO esta un paso adelante, ya que ellos si hacen uso de
plataformas digitales para llegar a sus clientes, en donde dan a conocer sus
productos y servicios y pueden crear relaciones redituables y perdurables con sus

clientes.

A continuacion se presentan las plataformas digitales de las que son participes las
empresas que son competencia de SISTEFRIO, para efectos de estudio de la

investigacion se toman cuatro de sus competidores:

1.3.1.1 CLIMATIZA.
Esta empresa cuenta con presencia en plataformas digitales mediante Facebook y

una pagina web

Facebook: Climatiza incursioné en Facebook en el mes de Diciembre de
2015,desde entonces han acumulado 407 me gusta y 495 seguidores, el contenido
gue publican es sobre las condiciones climatoldgicas del pais ,entre estas noticias
de dicha tematica, algunos tips para el funcionamiento eficaz de equipos de aire
acondicionado y publicaciones de agrado para sus seguidores, aun asi el
mantenimiento de la pagina no es constante ya que desde junio de 2016 no se ha
publicado nada en la misma y las publicaciones son de un promedio de dos a tres

publicaciones por mes; y no se realizaban todos los meses.
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Figura 1 Plataformas digitales de CLIMATIZA.

Pagina Web: el contenido de su pagina web es
bastante breve, presentan solamente los
productos y servicios que brindan, las marcas con
las que trabajan, su forma de contacto y el link a su

pagina de Facebook.

Figura 2 Vista de pagina web.

i wie
CUMATIZA®

Get ADOBE"
FLASI PAYER

. N

e R

":_

Encuéntranos en

Facebook

Fuente: Pagina web CLIMATIZA.

Fuente: Elaborado por equipo investigador,
en base a activos digitales de CLIMATIZA.
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Como se puede apreciar en la imagen a continuacion la pagina web de Climatiza si
cuenta con visitantes diarios que pueden convertirse en clientes potenciales, lo que

representa una ventaja frente a SISTEFRIO.

Figura 3 Visitantes diarios de CLIMATIZA.

Climatiza.net

i Climatiza.net gets 66 visitors per day, is worth $12 and has an overall rating of 10/100.

al SE0 performance PN

A Traffc YRR
—

$ adsrevernve  [PAEEEETIIIENEE

Fuente: Herramienta Mustat.

A pesar de ello, sus visitantes no son una cantidad significativa como para mostrar
un gréafico del historial de sus visitantes ni para que el sitio Seogratis arroje el

respectivo grafico del origen de sus visitantes.

Figura 4 Historial de visitantes, CLIMATIZA.

Per day Per week Per month Per year
B visitors 66 462 2,047 24,102
Pageviews 330 2,311 10,235 120,508

100

Alexa Rank not available
1000

10k
100k

Jul "6 Oct'"16 Jan"17 Apr 17

Fuente: Herramienta Seogratis.

Al analizar la pagina web de Climatiza utilizando la herramienta Alexa, se verifica
gue al no poseer cantidades significativas de visitantes, el nUmero de veces que las
secciones de la misma es vista es baja, y no se encuentran registros del tiempo de

permanencia de usuarios en dicha plataforma.
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Figura 5 Permanencia de visitantes de CLIMATIZA.

Bounce Rate

Fuente: Herramienta Alexa.

1.3.1.2 FrioAire.

Figura 6 Plataformas digitales de Frio Aire.

PR Py o
INSTAGRAM
ST

T vrer

Fuente: Elaborado por equipo investigador, en
base a activos digitales de FRIO AIRE.

Daily Pageviews per Visitar Daily Time on Site

2.00 -

Esta empresa cuenta con presencia en dos
plataformas Facebook y Pagina Web, debido a
gue cuentan con presencia en tres paises de la
region han visto necesario administrar una
pagina web por pais, en esta ocasién se
evaluara la pagina de Facebook correspondiente
a El Salvador. Para la pagina Web no hacen

diferencias por este aspecto.

Facebook: FrioAire incursion6 en esta
plataforma a inicios del mes de marzo del
presente afo, cuenta con 168 me gusta y 196
personas siguen la pagina; no cuenta con mucho
contenido mas que la informacién de la empresa,
logo, ubicacion y un link a su pagina web donde
presentan sus promociones, desde el inicio el
mantenimiento no ha sido constante,
percibiendo un promedio de dos a tres
publicaciones por mes; aunque se retomé el
manejo de la pagina a finales de mayo y publican

una vez al dia de lunes a viernes.
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Figura 7 Vista de Facebook de Frio Aire.

1 FRICAIRE

Que te proporciona comfort y eficiencia.
: ; %
LY g5h
e

Destacadas

www.frioaire.com

Servicio para empresas en San Salvador

Comunidad

24 Invita a sus amigos s indicar que les gusta
esta pdgina

vk A 122 personas les gusts esto

123 people follow this

) © 3 personss lo han vistado
Calle San Antonio Abad P.

Cémo llegar Indice de respuesta: 95 %

AL A Gerald Morales le gusta esto 0 lo ha visitado

# Estado [

Ver todo

Fuente: Perfil de facebook FrioAire

Pagina Web: dentro de esta plataforma se puede encontrar mucha mas informacion

de FrioAire, como informacién basica de la empresa, la amplia gama de productos

gue ofrecen, el mantenimiento que ofrecen a los equipos que comercializan, los

centros de atencion para cada pais y sus formas de contacto, ademas se muestran

los productos destacados de su empresa, fotografias y eventos que realizan,
productos nuevos y un listado de marcas con las que cuentan.
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Figura 8 Vista de pagina web de Frio Aire.

‘FR. UA'RE Alire Acondicionado y
Refrigeracién para
Centroamérica

s comTAcTEROS

T ———

ComfortsStar-

THE AFFOROASLE INVERTER

CONTACTENOS

PBX: (503) 2520-2020 PEBEX: (502) 2200-2700 PEX: (505) 2298-5555
EL SALVADOR GUATEMALA NICARAGUA

Emai infodfricare.com

Fuente: Pagina web FrioAire.

Al realizar la busqueda con las palabras clave “aire acondicionado El Salvador” la
pagina de FrioAire es la segunda en aparecer en los resultados de busqueda de
forma organica, ya que las primeras tres que aparecen son las que pagan por estar
dentro de los primeros resultados, lo que lleva a la conclusion de que su estrategia
SEO ha dado buenos resultados a la empresa en cuanto a su posicionamiento en

plataformas digitales.

Figura 9 Resultados orgdnicos de Frio Aire.

Fricaire.com

p—
|.| Frioaire.com gets 374 visitors per day, is worth $606 and has an overall rating of 27 /100.

il seoperformance NPT

- L ]
Traffic &

$ ads Revenue PN

Fuente: Herramienta Mustat.
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A pesar de ello, por medio de la medicion que realiza Mustat, se pudo constatar que
el sitio web de la empresa no cuenta con los visitantes suficientes como para crear

un grafico del historial de los visitantes de la misma.

Figura 10 Numero de visitantes de Frio Aire.

Per day Per week Per month Per year
B visitors 374 2,619 11,599 136,573
Pageviews 1,871 13,096 57,997 682,863

Alexa Rank not available

Jul "6 Occ'16 Jan "17 Apr"17
Fuente: Herramienta Alexa.
Como se observa, las secciones visitadas por los consumidores dentro del sitio web
son pocas, esto se puede deber a la estructura de la misma, ya que en la pagina
principal se encuentra mucha de la informacion que el mercado puede estar
buscando, ademés el tiempo de permanencia dentro del sitio es poco pero esto no

quiere decir que ésta no sea atractiva.

Figura 11 Permanencia de visitantes Frio Aire.

Bounce Rate Daily Pageviews per Visitor Daily Time on Site
7.70% 2.00 2:07

Fuente: Herramienta Alexa.

Debido a la falta de una cantidad considerable de visitantes el sitio Seogratis no
arrojo ningun grafico del origen de visitantes del sitio de FrioAire.



1.3.1.3 Grupo PROEMI.

Figura 12 Plataformas digitales de PROEMI.

Fuente: Elaborado por equipo investigador, en
base a activos digitales de Grupo PROEMI.
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Cuenta con dos plataformas digitales, pagina de
Facebook y pagina web, aunque en su pagina web
se menciona que poseen un canal de YouTube este

ya no existe.

Facebook: 136 me gusta e igual numero de
seguidores, dentro de esta plataforma publican
contenido sobre los productos que la empresa
ofrece, videos sobre la utilizacion de estos,
contenido sobre sus proyectos de responsabilidad
social empresarial, entre otros; aunque no se presta
a la interaccion con sus seguidores ya que nho
realizan ningun tipo de dinamica que capte su
interés o atencion. El mantenimiento que se le da a
la pagina no es constante, ya que se toman hasta 2
meses en volver a publicar, la Ultima publicacion

registrada fue el 19 de junio del presente afio.
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Pagina Web: esta es la plataforma donde mas contenido se encuentra del grupo,
ya que tiene una descripcion de los productos de la empresa clasificadas por la
utilizacion de los mismos, informacion de la empresa, el tipo de mantenimiento que
brindan como servicio, sus formas de contacto, ubicaciones, y una lista de las

marcas que ofrecen.

Figura 13 Vista de pagina web de PROEMI.

SPROEMI

» Refrigeracion Industrial

» Refrigeracién Comercial

» Refrigeracion Doméstica

» Compresores de Aires Acondicionados
» Cuartos frios y Congeladores

Magquinaria industrial para alimentos y articulos refrigeracion

Venta de maquinaria para panaderia. mantenimiento, repuestos, articulos de refrigeracion y proyectos para plantas de produccion de alimentos en Centroameérica
Distribuidores de prestigiosas marcas de maquinas para panaderia, proyectos para plantas de alimentos y articulos de refrigeracion.

Ofrecemos; Mantenimiento y suministro de repuestos.
Conoce nuestros servicios y productos en nuestras cuatro areas:

Food Equipment Refrigeracior Guatemala
- ) Encuéntrenos: Contictanos en:
ncuéntrenos: tra. Av. Norte, No. 533, Edificio Magaly Ciudad de Guatemala
49 Av. No. 918, Frente a DIDEA o Y =
Ao oo ene 40! San Salvador, EI Salvador
n SEvRdes alvader (Frente a Industrias Miguel Angel [AICA]) Teléfono:
(502) 2509-0333
Teléfono: Yetdfonci: Email: ventasint@proemifeq.com
(503) 2223 - 3330 (503) 2221 - 9388 SAREEEE: B
Email: info@proemifeq com ‘ Sheidcnd e
Food Equiment  Refrigeracion  Mantenimiento  Contactenos
N — " - — %
Ssmrovac Glurepa (ZEEEID ROYSAS ESCHER aumc [P - Simaeen) SoYSM[E Egg King

-
UNIFILLER BOCK 2-A« @GALPA KEEFRite Antices: Sncold oM

INDUSTRIES

Todos los Derechos Reservados por GRUPO PROEMI — Disefiado y Administrado por www paginasamarillas. com sv

Fuente: Pagina web de Grupo PROEMI.
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El sitio web de Grupo PROEMI no genera trafico representativo ni una estrategia

SEO bien desarrollada.

Figura 14 Resultados organicos de Grupo PROEMI.

Proemifeq.com

ﬁ Proemifeq.com gets 0 visitors per day, is worth $0 and has an overall rating of 17/100.

all s£0 performance P

A Traff PN
Traffic A b

$ adsRrevenue PN

Fuente: Herramienta Mustat.

Figura 15 Numero de visitantes de Grupo PROEMI.

Per day Per week Per month Per year
B visitors o 0 0 0
Pageviews 0 0 0 0

100
Alexa Rank not available
1000
10k
100k
Jul "G Oct "6 Jan "7 Apr 7

Fuente: Herramienta Alexa.

Debido a que no posee un nivel de trafico considerable, la herramienta de Alexa no
arrojo informacion sobre la permanencia de usuarios dentro del sitio web ni de las

secciones que estos visitan dentro del mismo.

Figura 16 Permanencia de usuarios de Grupo PROEMI.

Bounce Rate Daily Pageviews per Visitor Daily Time on Site

- 1.00 -

Fuente: Herramienta Alexa.
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Nuevamente la herramienta del sitio Seogratis.org no arrojé una grafica del origen

de los visitantes de la pagina por la falta de los mismos.

1314

Figura 17 Plataformas digitales de Ice Corp.

Ice Corp

REDES SOCIALES DE
ICE CORP

INSTAGRAM

PA-...]]'-TA WEB

S

=
SESLNDR ES

Fuente: Elaborado por equipo investigador, en
base a activos digitales de FRIO AIRE.

La empresa Ice Corp. cuenta con tres medios en
plataformas digitales para estar en contacto con
su mercado meta, estos son Facebook, Linkedin

y Su pagina web.

Facebook: en esta plataforma Ice Corp. presenta
a sus clientes informacion detallada sobre sus
productos, ademdas describe ciertos bienes
complementarios a los aires acondicionados,
noticias relacionadas al rubro, entre otros. De
acuerdo a la informacién que se pudo recopilar en
la pagina de Facebook de la empresa funciona
desde el afio 2011,

promedio de 3 veces al mes, para el afio 2015

realizan publicaciones un

publicaban constantemente informacién sobre
sus articulos y servicios, noticias relacionadas,
consejos para el cuido de los equipos, entre otros.
A pesar de ello la pagina no ha sido actualizada
desde septiembre de 2015, hasta la fecha la
empresa Ice Corp. acumulé 469 me gusta y 463

seguidores en dicha red social.



Figura 18 Vista de perfil de facebook de Ice Corp.

Aire Acondicionado

Ice Corp El
Salvador
@icecorpsv

Inicio

Opiniones

— # Estado [ Fotolvideo | Servicio profesional en San Salvador
i6 4.3 % %% % - Cerrado ahors

Informacion g0 en esta pagina

Comunidad Comunidaa

Crear una pagina ;n

Publicaciones

esta pagina
vk A 488 personas les gusta esto
Ice Corp EI Salvador

. . i X © 24 personas ko han visitado
No todas las instalaciones son lo mismo.... La calidad marca

diferencia

informacion

- -’“o

e -

Fuente: Perfil de Facebook de Ice corp.

Pucscanes teats | 5 o | @ fecmro | - .

Ver

Invita a sus amigos a indicar que les gusta

rd de los heroes, pasaje las paimeras
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Linkedin: en su perfil de esta red social se observa informacion acerca de los

productos y servicios que ofrecen la empresa, una breve descripcion de la

trayectoria de la misma y un link a su pagina web, hasta la fecha la organizacion

posee 39 seguidores en esta plataforma.

Figura 19 Vista de perfil de Linkedin de Ice Corp

o Ice Corp El Salvador i18n_company_num_followers. Seguir
L Ingenieria civil L 2
L De 11 a 50 empleados

Inicio

Otros perfiles vistos

FSURE © E

Suministro, Instalacién y mantenimiento de aire acondicionade y refrigeracion. Ofrecemos servicio 3 IBMI
industria. oficinas y residencias.

Nuestro personal cuenta con mas de 15 afios de experiencia. actuaimente atendemos mas de 500

equipos y 40 empresas a nivel nacional

Sitio web Sector Tipo
http:/Awanw.icecorp.com.sv Ingeniera civi De financiacidn privada
Sede Tama#io de empresa Fundacién

Calle y colonéa La De 11 a 50 empleados 2004

San Salvador, E1 S

Fuente: Perfil de Linkedin de Ice Corp.

Ver empleos

-2 A o

<L

AMATE
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Pagina web: la pagina web de Ice Corp. esta compuesta por tres apartados, el
primero se compone por los servicios que ofrecen, el segundo esta dedicado a parte
de su cartera de clientes y el ultimo por las formas de contactar a la empresa,
incluyendo numero de teléfono, correo electrénico, direccién y un mapa de como
llegar al lugar en donde se encuentra ubicada la empresa. Ademas de los links para

poder visitar sus perfiles de Linkedin y Facebook respectivamente.

Se observa que no hay mucha informacion de sus productos, no cuenta con
imagenes de los mismos ni otros detalles que se puedan resaltar y que pueden ser

atractivos para el publico meta.

Figura 20 Vista de pagina web de Ice Corp

SISTEMAS DE AIRE ACONDICIONADO
Y REFRIGERACION
SERVICIOS CLIENTES CONTACTO 2260-8222

Nuestros servicios:

Aire acondicionado

(central, split, minisplit, ventana):

- Instalacion.

- Reparacion.

- Mantenimiento preventivo y correctivo.

- Disefio de sistemas tipo central.

- Estudios de carga térmica.

- Levantamiento de planos.

- Asistencia y asesoria en nuevos proyectos.
- Supervisién de proyectos.

Refrigeracion industrial:
- Cuartos frios.

Ofrecemos servicio 2 industria, oficinas y residencias.
Nuestro personal cuenta con mas de 15 afios de -
experiencia, actuaimente stendemos mas de 600
equipos y 40 empresas a nivel nacional.

Fuente: Pagina web de Ice Corp.

A continuacién se muestran lo resultados arrojados por Mustat.com, se puede
observar que el sitio web de Ice Corp. no tiene visitantes por ende la presencia en
plataformas digitales no es eficaz ni les ayuda a darse a conocer, esto no les genera

ninguna ganancia, ya que no poseen ningun anuncio dentro de la misma.
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Figura 21 Resultados de busqueda organica de Ice Corp.

Icecorpsv.com

ﬁ Icecorpsv.com gets 0 visitors per day, is worth $0 and has an overall rating of 10/100.

dl seo performance PN

~ L |
. I

$ ads Revenue L |

Fuente: Herramienta Mustat.

Figura 22 Numero de visitante de Ice Corp.

Per day Per month Per year
B visitors 0 0 0
Pageviews h] o 0

100
Alexa Rank not available
1000 Mot enough traffic data
10k
100k T T T
Oct "6 Jan "17 Apr 17
Rank Search

Fuente: Herramienta Alexa.

Por otra parte la herramienta Seogratis.org no arrojo ningun grafico debido a la falta

de visitantes del sitio web.

Al utilizar la herramienta Alexa se observa que no hay ningun resultado del tiempo
gue permanecen los usuarios en la pagina ya que esta no posee los visitantes

necesarios para desarrollar el analisis.

Figura 23 Permanencia de usuarios en plataformas digitales de Ice Corp.

Bounce Rate Daily Pageviews per Visitor Daily Time on 5ite

Fuente: Herramienta Alexa.
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1.3.2 Analisis de activos digitales de la empresa.

Figura 24 Plataformas digitales de SISTEFRIO.

INSTAGRAM

PACTNA WEB

Fuente: Elaborado por equipo investigador, en
base a activos digitales de FRIO AIRE.

Un activo digital es una herramienta de valor que
propicia la comunicacion directa entre una marca y su

audiencia a traves de internet. (Gonzélez, 2014)

La empresa SISTEFRIO, carece de promocion y
publicidad en plataformas digitales, el tnico medio en
USO para comunicarse con sus clientes es su correo
electronico, pero una limitante de los correos
electrénicos es que existe poca interaccion entre el
cliente y empresa, hace 7 afos SISTEFRIO,
experimento  abrir una fan page en Facebook,
restandole valor lo que resulté en el abandono de la
pagina, el tiempo de funcionamiento que tuvo la fan
page fue de 18 meses a partir de marzo del 2011 hasta
septiembre del 2012 en donde se publicaba contenido
sobre sus servicios, pero el alcance de este era limitado

ya que solo llego a tener 72 seguidores.

La empresa SISTEFRIO, no encontré en esas fechas
la importancia y el impacto de promocionarse y
acercarse a sus clientes a través de medios digitales y
continu6 con sus tradicionales técnicas de
comunicacion por medio de llamadas telefonicas y
correos electronicos, no menos importantes estas
herramientas pero ahora en dia cuando la era digital se
encuentra en su mayor auge, es una oportunidad de
aprovechar las ventajas que tiene acercarse a millones
de internautas; donde se encuentran sus clientes
potenciales quienes a tan solo un clic se conectan
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directamente para expresar sus gustos y preferencias a la empresa y asi mismo la

empresa a dar a conocer sus productos y servicios.
El nimero de teléfono de SISTEFRIO es el siguiente: 2278-2189
Los correos electronicos que maneja:

e ventas.sistefrio@gmail.com

e servicioalcliente.sistefrio@hotmail.com

Esta es la presentacion de la pagina de Facebook que pertenecié a la empresa
SISTEFRIO, la cual se encuentra inactiva.

Figura 25 Vista de perfil de facebook de SISTEFRIO

ITVERIRIY

= TR

SISTEFRIO Manteniendo el clima de tu espacio
Inicio
Informacion
Me gusta
Publicacione # Estado [8] Fotolvideo A~ Empresa
s
Invitar a amigos a que indiquen que les
Fotos gusta la pagina
INGENIERIA DE SISTEMAS FRIOS S.A. DE
1 s TEFRIO Temperaturas Extrema ¢ . g savador

Cissdad AA&se NG

Fuente: Perfil de Facebook de SISTEFRIO.


mailto:ventas.sistefrio@gmail.com
mailto:servicioalcliente.sistefrio@hotmail.com
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1.3.3 Determinacion del Target.

Determinar a los clientes que se quiere llegar es importante de esta forma se
conoce y analiza el comportamiento, del grupo de clientes especificos que le
interesa a la empresa, asi ofrecer sus productos y servicios que se adecuen a los
intereses de los clientes, para Charles W. L. Hill y Gareth Jones la segmentacion
del mercado es "la manera en que una compafiia decide agrupar a los clientes, con
base en diferencias importantes de sus necesidades o preferencias, con el propésito

de lograr una ventaja competitiva"

Para lograr una buena segmentaciéon se deben cumplir con los siguientes requisitos
que segun Kotler y Armstrong, “para ser utiles los segmentos de mercado deben

ser.

Medibles: Es decir que se pueda determinar (de una forma precisa o aproximada)
aspectos como el tamafio, poder de compray perfiles de los componentes de cada

segmentos.

Accesible: que se pueda llegar a ellos de forma eficaz con toda la mezcla de

mercadotecnia.

Sustanciales: es decir que sean lo suficientemente grandes o rentables como para
servirlos. Un segmenté debe ser un grupo homogéneo mas grande posible al que

vale la pena dirigirse con un programa de marketing a la medida.

Diferenciales: un segmento debe ser claramente distinto de otro, de tal manera que
responda de forma particular a las diferentes actividades de la empresa. (Kotler &
Armstrong, 2013)

SISTEFRIO en la actualidad se enfoca a los siguientes segmentos:

e Comercial : pequeiios y medianos negocios

¢ Residencial: casas de habitacion



33

1.3.3.1 Demografico.

Este tipo de segmentacion es una de las més utilizadas ya que ayuda a conocer
las variables que comunmente son caracteristicas predominantes en una poblacion,
como el sexo, la edad, ingresos, educacién, estado civil, religion, etc. he ahi la
importancia de dividir estas variables en los grupos de interés para la empresa la
empresa SISTEFRIO.

Tabla 1 Segmentacion Demografica.

Segmentacion Categorias

Demogréfica

Variables Cliente Cliente Comercial
Residencial

Tipo de poblacién | Urbana Urbana

Edad Jévenes adultos, (20 a 30)

adultos, (30 a 60) | Indiferente

Ancianos(60 en adelante)

Sexo Indiferente | ceememmeeeee-
Estado civil Indiferente ™ | smemeememmemeeee
Ingresos De $700 en adelante $2000 en adelante
Mensuales

Educacion Indiferente | smmmmemeees
Ocupacion Indiferente | cememmemee-
Religion Indiferente | cmemmemmemeee-
Tipo de empresa Micro, mediano

Fuente: Datos proporcionados por SISTEFRIO.
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1.3.3.2 Tipo de Industria.
Nombre comercial: SISTEFRIO

Razon social: INGENIERIA DE SISTEMAS FRIOS S.A. DE C.V.

Tipo de empresa: SISTEFRIO es una empresa categorizada como micro empresa

que ofrece servicios de aire acondicionado y refrigeracion.

1.3.3.3 Geogréfica.

La empresa SISTEFRIO, geograficamente ha segmentado el area metropolitana de
San Salvador tanto para sus clientes comerciales como residenciales donde se
estudiara el total de empresas y total de habitantes respectivamente como se detalla

en la tabla 2.

Tabla 2 Segmentacién Geografica.

Segmentacion

Geografica Categoria

Variables Clientes Clientes
Residenciales Comerciales

Nacionalidad Salvadorefia

Area Metropolitana de San Salvador

Tamano de area | 72.25 kilbmetros cuadrados

Geografica

Tipo de clima Célido

Tamafio de poblacion 316,090 de habitantes

Cantidad de empresas | 19634 comercios

Fuente: Datos de pagina web de Alcaldia Municipal de San Salvador.
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Debido a que para el segmento residencial las edades oscilan entre los 26 y los 50

Generacion y Motivaciones.

afos se pueden identificar dos generaciones que componen dicha porciéon que son

la generacion Xy Y.
Segun Kotler & Armstrong estas se definen de la siguiente manera:

Generacion X.

De esta generacion forman parte aquellas personas nacidas entre 1965y 1976. Los
miembros de la generacion X estan definidos tanto por sus experiencias
compartidas como por su edad. El aumento de divorcios y en la cantidad de madres
que ingresaron a la fuerza laboral los convirtié6 en una generacion de muchachos
descuidados. Al crecer en afios de recesion y contraccion corporativa, han
desarrollado un enfoque econémico cauteloso. Se preocupan por el medio ambiente
y responden favorablemente a las compafias socialmente responsables.
Generacion Y.

Nacidos entre 1977 y 1994, constituyen un gran mercado de adultos jovenes, una
caracteristica distintiva de esta generacion es su total comodidad y destreza de
manejar tecnologias de cémputo, digitales y de internet. En general son un grupo
impaciente y orientado al presente. (Armstrong & Kotler, 2008)

1.3.3.5 Aspiraciones y Objetivos.

Generacion X

Generacion Y

Buscan el éxito por lo que se les puede
ver en mandos medios dentro de las

empresas.

Se enfocan en sacar un mayor

provecho al presente, buscan la

felicidad en todo lo que hacen.

Tienen un enfoque econdmico

cauteloso debido a que crecieron en un

ambiente de recesidon econdmica.

Son abiertos al cambio, saben que

evolucionar es la clave para sobrevivir.

Buscan una mejor calidad de vida.

Son idealistas, impacientes y estan

bien preparados profesionalmente.
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Estan mas interesados en que su | No estdn dispuestos a soportar un
trabajo les de satisfacciones que en | trabajo poco interesante y rutinario.

sacrificar su felicidad.

Las mujeres empiezan a ocupar el rol | Tienen deseos de formar parte de algo

de sustento de la familia. grande, dejar su huella en la historia.

Fuente: (Lekant, 2015)

1.3.3.6 Actitud y Comportamiento.
Generacion X.

v Buscan el éxito
Son menos materialistas
Se preocupan por el medio ambiente
Piensan primero en su familia.

No creen ni se dejan llevar por las actividades de marketing que los rodean.

NN

Les gusta disfrutar la vida.
Generacion Y.

Individualistas y con falta de madurez ante algunas situaciones.
Altas expectativas de la vida y mucha confianza en si mismos.
Autoestima alta.

Necesidad de comodidad.

NN

Capacidad de adaptarse a nuevas condiciones y cambiar de habitat y de
trabajo.
v' Crecen rapidamente y son capaces de resolver varios problemas

simultdneamente. (Lekant, 2015)

1.3.3.7 Millenials.

Los esfuerzos que las diferentes marcas y empresas realizan para poder llegar a
su publico y lograr la satisfaccion y fidelizacion de los mismos, son intensos, cada
una de las generaciones cuenta con diferentes gustos y preferencias es necesario
poder adaptarse a ellos, la "Generacién Y mas bien conocida como Millenials son

personas nacidas entre 1977 y 1994.
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Segun el Informe Productos de Consumo Conectados elaborado por SalesForce,
las personas que conforman esta generacion para el afio 2025 representaran el
75% de la fuerza laboral del mundo, es por eso que se hace necesario conocer
cudles son sus habitos de consumo para que como empresa tengamos la

posibilidad de llegar a ellos.
Entre los hallazgos de esta investigacion se pudo constatar que los Millenials son:

e Nativos digitales, ya que estos prefieren estar conectados en el internet y no
estar en la television.

e Multipantallas y multidispositivo, utilizan multiples canales y dispositivos
digitales para sus actividades. Tienen la capacidad y la necesidad de hacer
varias cosas a la vez.

e Sociales y conectados, son extremadamente sociales.

e Criticos y exigentes, son mucho mas criticos, exigentes y volatiles. De hecho,
un 86% de los consumidores actuales declara que dejaria de hacer negocios

con una empresa debido a una mala experiencia de cliente.

e Exigen personalizacion y nuevos valores, los Millennials son clientes que no
buscan exclusivamente una buena atencion, sino que exigen personalizacion
y esperan que la empresa se adecue a sus preferencias. Para atender sus
demandas, las compariias deben ampliar el conocimiento sobre sus clientes

incorporando informacion social sobre ellos con la idea de aportarles mas valor.

El 30% del tiempo que los Millennials pasan conectados, o emplean revisando
contenido creado y editado por sus propios amigos o contactos en redes sociales,
es por eso que confian mas en las resefias de productos, marcas y servicios cuando
provienen de contenidos generados por usuarios. La mayoria de jovenes brindan
referencias tanto positivas como negativas dentro de sus redes sociales, existen
comunidades donde constantemente se actualiza informacion sobre los productos
y servicios y la experiencia que se ha tenido con ellos. Esta generacion- le da mayor
importancia a las experiencias que hacen vivir cada una de las marcas, en cuanto

a la responsabilidad empresarial de acuerdo con el estudio anual (2016) de la


http://www.salesforce.com/es/
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consultora Deloitte, el 87% sostiene que el éxito de un negocio o empresa no debe
ser medido Unicamente a través de su desempefio financiero. Las empresas han
empezado a comprender esto y se han enfocado a apoyar iniciativas que impulsen
el cambio y la innovacién social, esta generacion ha retado a miles de empresas a
salir de sus zonas de confort y las estan obligando a convertirse en espacios mas

humanos y responsables con su entorno.

En cuanto a la publicidad 8 de cada 10 le presta atencién a la publicidad en internet,
principalmente porque les atrae o porque se enteran de promociones o descuentos.

Se destacan por ser quienes buscan informacion sobre marcas para registrarse en
sus sitios. Realizan mas compras por internet que el resto de los internautas, en
especial por considerar que es mas barato. El 44% de esta generacion es mas
propenso a pertenecer a programas de lealtad de marca, pero también hablan
positivamente en publico o se quejan. Los Millennials estan dispuestos a compartir
informacion personal con una marca a cambio de servicios y descuentos

personalizados.

Todos estos datos son de relevancia para lograr el posicionamiento de SISTEFRIO
en la mente de esta generacion que va en desarrollo y forma parte activa de la

economia.
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1.4 INVESTIGACION.
1.4.1 Sondeo de la marca.
1.4.1.1 Diseiio de Investigacion

1.4.1.1.1 Tipo de investigacion.
La investigacion SISTEFRIO es del tipo exploratoria.

Como su nombre lo indica el objetivo de la investigacion es explorar o examinar un
problema o situacion para proporcionar conocimiento y entendimiento. (Malhotra,
2004)

La investigacién exploratoria sirve para proporcionar al investigador un panorama

amplio y general acerca del fendmeno que desea investigar.

Es una etapa previa de la investigacion y tiene como finalidad sentar las bases y dar
los lineamientos generales que permitan que el estudio sea lo mas completo posible.
(Benassini, 2009)

El enfoque de la investigacion de la empresa SISTEFRIO es un enfoque mixto ya
gue se obtienen datos cuantitativos como cualitativos dentro de esta.

Se obtienen datos cuantitativos a través del cuestionario y datos cualitativos

mediante la entrevista semi estructurada realizada a la entidad.

1.4.1.1.2 Determinacion del universo.
Universo es el conjunto de todos los posibles elementos que intervienen en un

experimento o estudio. (Benassini, 2009)

Para efectos del presente estudio para la empresa SISTEFRIO el universo esta
representado por personas y comercios interesados en adquirir un sistema de aire

acondicionado que se encuentren dentro del municipio de San Salvador.
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1.4.1.1.3 Determinacion de la muestra.
Muestra es un subgrupo de elementos de la poblacion seleccionado para participar
en el estudio. (Malhotra, 2008)

1.4.1.1.4 Célculo de la muestra.
La muestra en este estudio es calculada a partir del total de la poblacion y el total
de comercios que se encuentran en el municipio de San Salvador del departamento

de San Salvador.

Se tom6 como universo para cliente residencial el nimero de habitantes del
municipio de San Salvador 316,090 y para el cliente comercial el total de comercios

del mismo municipio que suman 19,634.

Para el caso del estudio a realizar se tomard como muestra infinita a partir de 10,000

unidades, por lo tanto para el andlisis se manejaran los siguientes valores:
El indice de confianza empleado es del 90% vy el error es del 10%.

Formula utilizada:

Donde:

Z = Nivel de confianza requerido
p = Probabilidad de éxito

g= probabilidad de fracaso

e= Error muestral

Cliente residencial

Z=1.65
p=0.5
g=0.5

e=0.10
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_ (1.65)%(0.5)(0.5)

(0.10)2
_ 0.680625 68,0625
001 T
n = 68
Cliente comercial
Z=1.65
p=0.5
g=0.5
e=0.10
3 (1.65)2(0.5)(0.5)
B (0.10)2

_ 0.680625

001l 68.0625 n =68

El universo muestral segun la formula arroj6 68 personas sin embargo se ha
considerado conveniente incrementar las muestra a 120 personas en ambos
segmentos para obtener una mayor percepcion de lo que piensa nuestro mercado

objetivo.

Debido a que no se tenia acceso a una lista de individuos que conformaban la
poblacién, no se puede conocer la probabilidad de que cada individuo sea
seleccionado para la muestra. (Ochoa, 2015). Es por ello que los individuos a los
gue se les paso el instrumento fueron tomados dependiendo de la disponibilidad

de los mismos.
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1.4.1.1.5 Definicién de instrumento.

Dentro de la investigacion los datos se obtienen mediante:
e El cuestionario

Es una técnica estructurada para recoleccion de datos que consiste en una serie
de preguntas, orales o escritas, que responden los encuestados. (Malhotra,

Investigacion de Mercados, 2008)

Este serd utilizado para poder conocer los gustos y preferencias de los usuarios de
sistemas de aire acondicionado dentro del area digital y de esta forma aprovechar
las oportunidades que se presenten para poder atraer a estos a preferir ala empresa
SISTEFRIO.

Cuestionario dirigido a cliente residencial

La presente encuesta trata de conocer el interés de los clientes en el uso de
plataformas digitales, para la busqueda de productos y servicios en el sector de aire
acondicionado y refrigeracion, informacion que posteriormente sera utilizada para la
creacion de estrategias de posicionamiento en marketing digital para la empresa
SISTEFRIO. (Ver anexo 1)

Objetivo: Determinar los habitos digitales de los clientes potenciales y existentes de SISTEFRIO.

Variable Definicién operacional Indicador Item
Tipos d,e Iredes 1. ¢Hace uso usted de las siguientes plataformas
- som.a. £s digitales?
Visitas a sitios web y
buscadores . . L
2. ¢De la siguiente lista de plataformas digitales que le voy

Tiempo de a mencionar me podria decir cuéles utiliza y cuanto tiempo

permanencia en enel dia dedica a cada una de ellas?

Los héabitos digitales estan
compuestos por: tipo de
plaformas, medios que [ Motivos de uso de
Habitos digitales de los clientes utilizan paraingresar a | plataformas digitales
particulares y comerciales. dichas plataformas, tiempo
y motivacion de
permanecer en los

plataformas digitales

3. ¢De acuerdo a la publicidad que le parece mas
atractiva que acciones ha realizado en redes sociales
cuenta esta ha llamado su atencion?

mismos. Medios para ingresar 4.¢En los Gltimos 6 meses cuando ha adquirido un
a plataformas productp 0 servigio ha utilizado plataformas digitales (redes
digitales sociales, paginas web y motores de blisqueda) para
realizar la busqueda del mismo?

5. ¢ Porqué motivo ha realizado la bisqueda de producto o
servicios en plataformas digitales?
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Objetivo: Identificar gustos y preferencias del publico meta dentro de los entornos digitales con la finalidad de establecer cuéles son las plataformas
digitales mas convenientes para lograr el posicionamiento de la empresa SISTEFRIO.

Gustos Yy preferencias del plblico
meta dentro de los entornos digitales

Variable Definicién operacional Indicador Iltem
1. ¢ En cudles plataformas digitales suele buscar cuando
desea adquirir un producto y servicio?
Cantidad de 2. ¢ Qué tipo de publicidad que encuentra en redes sociales
comentarios le parece mas atractivo?
Reacciones 3. ¢Cudl de las acciones a realizado usted cuando un tipo

El contenido digital y las
plataformas digitales que

reacciona esto incluye las

iméagenes,video, tipos de
mensajes, presentacion de
los productos y publicidad

Inbox de consulta

de publicidad en redes sociales ha llamado su atenciéon?

atrae al publico meta
donde interactua y
que
caracteristicas como
colores, tipos de

Cantidad de veces

se comparte el
contenido

4. 7. ¢Me podria decir qué tan atractiva la parece la
publicidad que le voy a mencionar, en un rango del 1 al 5
donde 1 es menos atractivo y 5 mas atractivo?

Likes que recibe el

contenido

5. ¢Cuéando le aparece un anuncio sugerido en plataformas
digitales (redes sociales o paginas web) lo motiva a querer
conocer mas de la empresa ofertante?

que llama la atencién

Incidencia de compra
como resultado de

publicidad en

plataformas digitales

6. ¢Siusted necesitard comprar equipo de aire
acondicionado utilizaria plataformas digitales para buscar la
mejor opcién?

7.¢,Cudl es el tiempo estimado apropiado para recibir una
respuesta cuando realiza una consulta por medio de redes
sociales?

Objetivo: Identificar gustos y preferencias del publico meta dentro de los entornos digitales con la finalidad de establecer cudles son las plataformas
digitales méas convenientes para lograr el posicionamiento de la empresa SISTEFRIO.

Variable Definicién operacional Indicador Item
Reconocimiento de la] 1+ ¢Ha visto publicidad de aire acondicionado en redes
sociales?

Posicionamiento de la empresa

SISTEFRIO

marca, y importancia
de incursionar en
plataformas digitales

2. ¢De los siguientes logos que le voy a mostrar cual de
estos ha visto en el sector de aire acondicionado?

Atributos reconocidos de la

empresa ante el publico
meta.

Reaccién en cuanto

3. ¢Levoy a mostrar una paleta de colores me puede decir
que tan atractivo le parece el color para el disefio de una
pagina web de una empresa de aire acondicionado en la

escala del uno al cinco, donde 1 es menos atractivo y 5 mas

al logo de la empresa

atractivo ?

y gama cromatica

4. ¢ Qué nivel de importancia le brinda a que las empresas
ahora en dia, que cuenten con plataformas digitales para
darse a conocer?

Objetivo: Conocer qué tipo de contenido digital e informacion de los productos y servicios que se ofrecen es atractivo para el pblico meta..

Variable Definicion operacional Indicador Item
Facilidad de o~ ” - -
h 1.¢,Qué informacion quisiera ver en la pagina web de una
blsqueda de h ) .
. L ” empresa que se dedica a la venta de aire acondicionado?
informacion en sitio
web

Tipo de contenido digital e

informacion de los productos y

servicios.

Publicaciones que desea
ver el cliente en cuanto a
promociones, linea de
productos productos.

Tipo de informacién
que mas interesa de
la empresa para
adquirir productos o
servicios.

2. ¢Elfacil manejo de la pagina web es importante para
que usted permanezca en ella?

Tipo de promociones

15. ¢ Qué tipo de promociones le gustaria encontrar en
redes sociales en el sector de aire Acondicionado?
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Cuestionario dirigido a comercio

La presente encuesta trata de conocer el interés de los comercios en el uso de
plataformas digitales, para la busqueda de productos y servicios en el sector de aire
acondicionado y refrigeracion, informacion que posteriormente serd utilizada para la
creacion de estrategias de posicionamiento en marketing digital para la empresa
SISTEFRIO. (Ver anexo 2)

Objetivo: Determinar los habitos digitales de los clientes potenciales y existentes de SISTEFRIO.

Variable Definicién operacional Indicador ltem
Tipos Qelredes 1. ¢Hace uso usted de las siguientes plataformas
- socujiles digitales?
Visitas a sitio Web y
buscadores - i -
2. ¢De la siguiente lista de plataformas digitales que le voy

Tiempo de amencionar me podria decir cudles utiliza y cuanto tiempo

permanencia en enel dia dedicaa cada una de ellas?

Los habitos digitales estan| plataformas digitales
compuestos por: tipo de :
plaformas, medios que l’:g}l\é?rigs (leiS(the?lgs 3. ¢ Me podria decir qué tan atractiva la parece la publicidad
utiizan paraingresar a |2 9 que le voy a mencionar, en unrango del 1 al 5 donde 1 es

dichas plataformas, tiempo menos atractivoy 5 més atractivo?
y motivacion de permancer

en los mismo.

Habitos digitales de los clientes
particulares y comerciales.

4.;Enlos Ultimos 6 meses cuando ha adquirido un
producto o servicio ha utilizado plataformas digitales (redes
sociales, paginas web y motores de busqueda) para
realizar la bisqueda del mismo?

Medios para ingresar
a plataformas
digitales

5. ¢ Porqué motivo ha realizado la bisqueda de producto o
servicios en plataformas digitales?




45

Objetivo: Identificar gustos y preferencias del pablico meta dentro de los entornos digitales con la finalidad de establecer cuales son las plataformas
digitales méas convenientes para lograr el posicionamiento de la empresa SISTEFRIO.

Variable

Gustos y preferencias del pablico
meta dentro de los entornos digitales

Definicion operacional Indicador Item
1. ¢En cudles plataformas digitales suele buscar cuando
desea adquirir un producto y servicio?
Cantidad de 2. ¢ Qué tipo de publicidad que encuentra en redes sociales
. - comentarios le parece mas atractivo?
El contenido digital y las - - - - - -
Reacciones 3. ¢Cudl de las acciones a realizado usted cuando un tipo

plataformas digitales que
atrae al publico meta

Inbox de consulta

de publicidad en redes sociales ha llamado su atencién?

donde interactua y
reacciona esto incluye las
caracteristicas como
colores, tipos de

Cantidad de veces

4. ¢Llapublicidad observada en redes sociales lo ha
incentivado a adquirir un producto o servicio?

que se comparte el
contenido

imagnes,video, tipos de
mensajes, presentacion de

Likes que recibe el
contenido

5. ¢Siusted necesitard comprar equipo de aire
acondicionado utilizaria plataformas digitales para buscar la
mejor opcién?

los productos etc y
publicad que llama la
atebcion.

Incidencia de compra
como resultado de
publicidad en
plataformas digitales

6.¢,Cudl es el tiempo estimado apropiado para recibir una
respuesta cuando realiza una consulta por medio de redes
sociales?

Objetivo: Identificar gustos y preferencias del plblico meta dentro de los entornos digitales con la finalidad de establecer cudles son las plataformas
digitales mas convenientes para lograr el posicionamiento de la empresa SISTEFRIO.

Variable

Definicién operacional

Indicador

ltem

Posicionamiento de la empresa

SISTEFRIO

Atributos reconocidos de la|
empresa ante el pblico
meta.

marca, y importancia
de incursionar en
plataformas digitales

Reconocimiento de la

1. ¢Ha visto publicidad de aire acondicionado y refigeracion
en redes sociales?

2. ¢ De los siguientes logos que le voy a mostrar cual de
estos ha visto en el sector de aire acondicionado y

Reaccion en cuanto
al logo de la empresa
y gama cromatica

3. ¢Le voy a mostrar una paleta de colores me puede decir
que tan atractivo le parece el color para el disefio de una
pagina web de una empresa de aire acondicionado en la

escala del uno al cinco, donde 1 es menos atractivo y 5 mas

atractivo ?

4. ¢ Qué nivel de importancia le brinda a que las empresas
ahora en dia, que cuenten con plataformas digitales para

darse a conocer?

Objetivo: Conocer qué tipo de contenido digital e informacion de los productos y servicios que se ofrecen es atractivo para el pablico meta..

Variable

Tipo de contenido digital e
informacion de los productos y
servicios.

Definicion operacional Indicador ltem
E?C'“dag d(;a 1.¢Qué informacion quisiera ver en la pagina web de una
. usque ‘?, € . |empresa que se dedica a la venta de aire acondicionado y
informacion en sitio

refrigeracion?

web

Publicaciones que desea
ver el cliente, con respecto
ainforamcion de la
empresa.

Tipo de informacion
que mas interesa de
la empresa para
adquirir productos o
Servicios.

2. ¢ Elfacil manejo de la pagina web es importante para
que usted permanezca en ella?
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1.4.2 Entrevista con la entidad.

Entrevista Semi estructurada

En esta entrevista se busca recabar informacion de los propietarios de la empresa,
con el fin de conocer las expectativas y percepcion que tienen sobre un plan de

marketing digital para mejorar el posicionamiento de la empresa.

Para esto se elaboré un guion de 17 preguntas para la gerencia de SISTEFRIO.

(Ver anexo 3)
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2 CAPITULO Il RESULTADOS DE LA INVETIGACION.

2.1 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

2.1.1 Sistematizacion de informacion del trabajo de campo.

La informacion recolectada por medio de las encuestas y entrevistas realizadas a

los segmentos en cuestién se ha procesado de la siguiente manera:

Al obtener la informacion completa de los cuestionarios, los datos fueron
introducidos al programa PSPP, que es un programa estadistico que proporciona
datos totales que serén de utilidad en la elaboracién de graficos y tablas.

De las gréficas y porcentajes obtenidos se realizaron los analisis e interpretaciones
de los mismos para conocer el potencial que puede desarrollar SISTEFRIO al tener
presencia en plataformas digitales, cuales son las plataformas, estrategias y tacticas
que pueden favorecer el posicionamiento de la empresa en el mercado si son

aplicadas por la entidad.

Después de haber establecido los analisis e interpretaciones se procedid a la
elaboracion de infograficos que ayudan a presentar los resultados obtenidos de una

manera mas atractiva y comprensible.

2.1.2 Vaciado, interpretacion y analisis de la informacién.

2.1.2.1 Entrevista con empresa.

Informe de entrevista realizada a la gerencia de empresa SISTEFRIO.

En la entrevista realizada se manifestdo que la compafia dirige sus productos y
servicios a clientes comerciales, residenciales, e industriales; y que actualmente
cuentan con cobertura a nivel nacional, al abordar sobre qué tan dispuesta esta la
empresa a ejecutar las propuestas planteadas en la investigacion, expresaron estar
muy dispuestos a ejecutarlas ya que son herramientas que van a impulsar el
crecimiento de la empresa y pues ese es uno de los objetivos primordiales que

como empresa poseen.
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SISTEFRIO a lo largo de su existencia ha realizado poca publicidad, la cual ha
consistido en enviarles correos a los clientes con imagenes de promociones que se
aplican en ciertas temporadas; la mayor parte de la publicidad la empresa la obtiene
de los clientes existentes a través del boca a boca que ellos realizan al encontrarse
satisfechos de sus productos y servicios, en cuanto a la promocion que la empresa
ha realizado dicen haber obtenido resultados favorables ya que se ha logrado una
cantidad considerable de clientes que solicitan sus productos y servicios al conocer

sobre promociones que realizan.

Al indagar sobre la forma de venta de los productos de la empresa expusieron que
la realizan sobre todo a domicilio, donde antes se hace la negociacion con el cliente
la cual consiste en visitarlos y ofrecer sus bienes y servicios de acuerdo a la

necesidad que el cliente exprese.

Ademas expresan que la Unica publicidad promocional con la que cuentan son
tarjetas de presentacion y el catalogo de productos que le entregan al cliente al
momento de iniciar la negociacion, por lo tanto manifiestan no contar con publicidad

gue persuada directamente a los clientes potenciales.

Al consultar sobre los medios digitales para llevar a cabo la publicidad de la
empresa, la gerente expresé que con el Unico medio que cuenta la empresa es el
correo electrénico, y que hace 7 afos la empresa abrié una pagina en Facebook la
cual se le dio mantenimiento por 18 meses desde marzo del 2011 hasta septiembre
del 2012, y por el momento esta pagina se encuentra abandonada; el motivo de esto
fue porque anteriormente se contaba con una persona que era la encargada de
manejar Facebook dentro de la empresa y al momento de retirarse esta persona ya

no se retornd al manejo porque no habia nadie que tomara ese cargo.

En cuanto al uso que se le daba a la cuenta de Facebook era una vez por semana
y en temporadas especiales como vacaciones se publicaban tips para el uso y
mantenimiento de equipos de aire acondicionado, nunca invirtieron en publicidad
dentro de las redes sociales, y la manejaron con publicaciones normales que llegara

al cliente de forma orgéanica.
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La gerente general de SISTEFRIO dijo estar consciente que hoy en dia las
plataformas digitales estan ayudando mucho en la interaccion y acercamiento con
los clientes, es por eso que estan interesados en conocer mas sobre el tema para
gue esto ayude a la empresa a posicionarse mejor dentro del rubro de aire

acondicionado Yy refrigeracion.

Por lo tanto manifiestan que para incursionar en las plataformas digitales se
consideraran los resultados que arroje la investigacion que se esta realizando y de
esta forma obtener mejores y mas beneficios que ayuden al crecimiento de la

empresa.

Cuando se le pregunté que si al llevarse a cabo la implementacién de un plan de
marketing digital para la empresa. ¢Quién sera el responsable del manejo? La
gerente manifesté que por el momento no cuenta con la persona que se encargara
de ejecutar la propuesta planteada, pero en todo caso si es necesario se tomara la

decision de capacitar algan miembro de la empresa para que realice esta funcion.

También se le habl6 a la Gerente, de la importancia del control y evaluacion del plan
de marketing digital, asi que expresoé que de manera general conocen lo basico de
las herramientas que proporcionan las estadisticas, que arrojan los datos del
comportamiento de los seguidores en las redes sociales, en cuanto a la publicidad
pagada aun no consideran esa posibilidad, esperaran conocer los resultados de la
investigacion; para tomar la decisidon de invertir en redes sociales para llegar a una
mayor cantidad de clientes potenciales (Ver anexo 3 , entrevista con Gerente
General de SISTEFRIO).
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2.1.2.2 Cliente Residencial.

El instrumento elaborado para los clientes residenciales contenia 21 preguntas (ver
anexo 1), este tenia como finalidad abordar puntos de interés que aun no han sido
abordados del publico objetivo para la empresa SISTEFRIO para poder lograr el

posicionamiento de la empresa.

Los resultados obtenidos de los 120 entrevistados a nivel residencial se detallan a

continuacion:

Generalidades

Grafica 1

Sexo
120

55.83%
70 ° 44.17%

30 Femenino Masculino

Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

El género femenino representa un 55.83% de la poblacion entrevistada y el 44.17%

pertenece al género masculino.
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Grafica 2

Edad

39.17%

25%
. 5.83%

30%

20-29 30-39 40-49 50-Mas

Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

El 30% de los entrevistados se encuentran entre 20-29 afos, el 39.17% en el rango
de edad de 30 — 39 afios, el 25% entre 40 — 49 afios de edad y un 5.83% entre 50

y mas.

120
100

80
60
40
20

Grafica 3

Lugar de Residencia

99%

1%

San Salvador Area Otro
Metropolitana

Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

El 99.99% de la poblacion entrevistada reside en el area metropolitana de San

Salvador, y un 0.01% en otro lugar.
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Grafica 4
Estado civil
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100 o
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

Un 72.5% de los entrevistados se encuentran soltero/a, un 25.83% casado/a, un
0.83% divorciado/a, 0.83% Viudo/a.

Grafica 5

Nivel Academico

120
100
80
60 o,
40.83% 46.67%
40
20 5% I 7.5%
0
Educacion Bachillerato Educacion Otros
basica superior  (Técnicos)

Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

El 5% de los entrevistados su ultimo grado de estudio aprobado fue educacion
basica, el 40.83% bachillerato, el 46.67% realizO educacion superior siendo este
porcentaje importante ya que son personas que poseen mayor poder adquisitivo
debido a su grado de estudio y el 7.5% realiz6 otros estudios, especificaron los

entrevistados (técnicos).
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Grafica 6

Ingresos mensuales familiares en

120 délares.

100

80 71.67%

60

40
22.57%

20 5.83% .
0
250-350 d6lares  351-450 délares 451 a més dolares

Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

El 5.83% de la poblacion tiene un ingreso familiar de $250 — $350 délares, 22.57%
de $351- $450 ddlares, y un 71.57% de $451 a mas, ubicandose este ultimo como
el ingreso que se requiere para la segmentacion demogréfica de la empresa
SISTEFRIO.

e Habitos digitales de los clientes potenciales y existentes de SISTEFRIO

Para conocer los habitos digitales fue necesario, indagar sobre el uso de las
plataformas digitales, las que son preferidas, el tiempo de permanencia, los medios
de conexiodn, y la utilizacion y motivacién para la busqueda de productos y servicios.

Asi que iniciamos conociendo el uso de las plataformas digitales donde estas se

encuentran de la siguiente manera:

Las redes sociales con un 99.17%, seguido por los motores de busqueda 93.33%
y sitios web 89.17%; el de menor presencia son los blog donde 3 de cada 10
entrevistados (30%) hacen uso de este, estos datos reflejan que las redes sociales
son las que mayor uso representan por los entrevistados, asi que se sugiere la
utilizacion de las redes sociales en primer lugar para la promocién e interaccion con
el publico meta, ademas los motores de busqueda y paginas web tienen un uso
considerable por lo tanto se vuelven indispensable integrarlos para una

comunicacion y publicidad efectiva en el mundo digital.
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Uso de plataformas digitales.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

También es importante ser especificos, por ello es necesario saber cuales redes

son preferidas y mas utilizadas por los entrevistados por lo tanto se obtuvo que la

red social Facebook con un 98.33% es la preferida por los entrevistados, en

segundo lugar, se encuentra YouTube con un 74.17% seguida por Instagram con
54.17%, las de menos uso son Twitter 16.67%, Pinterest 10.87%, Snapchat 6.67%

y LinkedIn 8.33%.

Grafica 8

Plataformas digitales que prefieren los clientes
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

De esta forma se define que la red social Facebook es la que lidera la lista

ubicandose como la que mas se utliza y la de mayor preferencia por los

entrevistados, en el caso de los motores de busqueda Google es el de mayor uso
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por los entrevistados con un 92.50%, los sitios web representan un 73.11%; y 6 de
cada 10 personas hacen uso de correo electronico (64.17%). Es asi que conociendo
la preferencia de uso a la empresa SISTEFRIO se le sugiere incursionar en las 3
plataformas mas destacadas, Facebook, el motor de busqueda Google, y pagina
web; ademas mantener el correo electrénico mejorando la atencion al cliente por

medio de este.

En cuanto al tiempo de permanencia en las redes sociales, que indicaron los
entrevistados con mayor tiempo de conectividad al dia son: Facebook, Instagram y
YouTube, donde el tiempo de preferencia para conectarse en Facebook es de 6:01
pm a 12:00 am con un 31.8%; seguido por un 24.4% de 12:01 pm a 6:00 pm, y en

las horas de menos se conectan es de 6:00 am a 12:00 pm con un 18.1%.

Asi mismo en la red Instagram, el horario de mayor conectividad es de 6:01 a 12:00
am con un 11.8%, YouTube presenta esta misma tendencia ya que los entrevistados
indicaron conectarse mas tiempo de 6:01 pm a 12:00 am con un 25.8%.

Grafica 9

Horario de preferencia para uso de plataformas digitales.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcidén multiple.

Por lo tanto, las horas que se consideran adecuadas segun resultados para hacer
publicaciones en redes sociales en el caso de Facebook que es la de mayor uso,
seria por la tarde y en las primeras horas de la noche porque segun indicaron los

entrevistados es cuando mayor cantidad de tiempo pasan en esa red social.
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En los sitios web un 12.3% indico que de 12:01 pm a 6:00 pm, y un 13.9% de 6:01
pm a 12:00 am eran los horarios donde mas tiempo dedicaban. Dentro del motor
de busqueda Google el tiempo que mayor permanecen los entrevistados es de
6:01pm a 12:00 am con un 16.3%, seguido por un 12.8% de 12:01 pm a 6:00 pm, y
con un 10.6% de 6:00 am a 12:00 pm.

Los entrevistados indicaron que en el correo electronico prefieren pasar mayor
cantidad de tiempo de 12:01 pm a 6:00 pm con un 7.8%, asi mismo con un 7.5%
en las horas de 6:00 am a 12:00 pm, y la menor cantidad de horas es por la noche
con un 2.7% de 6:01 a 12:00 am, el horario de conexién a estas plataformas no
incide en gran medida ya que estas tienen una diferencia de la red social Facebook,
ya que son lugares donde se coloca la informacion y los clientes pueden consultar

en el momento que mejor les convenga.

Grafica 10

Medio de preferencia de conexion a plataformas digitales.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

Otro punto relevante en los habitos digitales es saber los medios que prefieren los
usuarios para conectarse donde, las redes sociales prefieren los dispositivos
moviles con un 91.67%, y en segundo lugar las computadoras con un 85.83%, asi
mismo para el uso de los sitios web los entrevistados indicaron preferir los
dispositivos moviles con un 56,67% y las computadoras un 45.00%, para los
motores de busqueda prefieren los dispositivos moviles con un 56.67% vy las

computadoras con 45.87%, en el caso de los blog un 13.33% prefiere dispositivos
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moviles y 15.83% computadora, estos datos reflejan como hoy en dia como los
dispositivos moviles han tomado un papel importante como medio de conexién a
internet, y pues claro surge la necesidad que la empresa SISTEFRIO adapte las
plataformas digitales a utilizarse en el caso de la pagina web a poder visualizarse
en dispositivos méviles de la misma manera que se visualiza en la computadora es

decir que sea compatible en dispositivos moviles.

Por otro lado, para las redes sociales la ventaja que tienen los usuarios cuando
acceden a través de dispositivos moviles es que lo hacen desde el lugar donde se
encuentren en el momento que surge la necesidad y deseo de busqueda, es por
ello la importancia de una atencion al cliente efectiva que atienda lo mas pronto

posible las consultas realizadas.

Grafica 11

Uso de plataformas digitales para la busqueda de
productos.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

En cuanto al uso de plataformas digitales para la busqueda de productos y servicios
el 79.17% de los entrevistados manifestaron que en los ultimos 6 meses han hecho

uso de esto para su busqueda, y un 20.83% no hacen uso de estas.
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Grafica 12

Motivos de realizar la busqueda de productos o servicios en
plataformas digitales.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién mdultiple.

Dentro de los habitos digitales es importante conocer los motivos de busqueda de
productos y servicios en plataformas digitales en donde los entrevistados indicaron
que lo hacen: por acceso inmediato a la informacién con un 76.67% siendo este el
de mayor preferencia, seguido por encontrar nuevas promociones con un 49.17%.
Ademas, a los encuestados también les interesa saber las opiniones sobre el
producto esto con un 46.67%, asi mismo un 36.67% lo ha hecho por comprar
productos, y quienes estan interesados en conocer el prestigio de la empresa que
ofrece los productos y servicios son un 34.17%. Donde se destacan el acceso
inmediato a la informacién, encontrar nuevas ofertas, y conocer opiniones sobre el
producto este ultimo es como resultado que ahora en dia las personas buscan
referencias y experiencias de otras personas para tomar las mejores decisiones de

compra.

e Gustos y preferencias del publico meta dentro de los entornos digitales

Para conocer los gustos y preferencias de los entrevistados se sondeo acerca de
cudles plataformas prefieren para la busqueda de productos y servicios, la
publicidad que les parece mas atractiva y reaccidon que tienen ante esta; las
acciones que los entrevistados realizan en cuanto a la publicidad que les parece

mas atractiva, y que tipo de promociones prefieren.
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Plataformas preferidas para bdsqueda de productos y
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Fuente:

Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.
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Asi que se determiné en cuales son las plataformas digitales en donde los

entrevistados suelen buscar para adquirir e informarse sobre productos y servicios

son: la red social Facebook con un 69.17% es la de mayor preferencia, seguida por

el buscador Google con 52.50% vy los sitios web con un 45.55%. Las que tienen

menos preferencia son Instagram con 15.83% e internet Explorer con 10.83% y

Twitter 6.67% y las que su preferencia es insignificante son Mozilla 2.5% Pinterest

1.67% y Snapchat, LinkedIn, 0%, 0% respectivamente.

Por lo tanto, las 3 plataformas digitales que los entrevistados prefieren para buscar

productos y servicios son: la red social Facebook, el motor de busqueda Google y

sitios web.
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Grafica 14

Publicidad de las redes sociales que parece atractiva
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

Y al reconocer cuales plataformas se prefieren también se debe saber que colocar
y publicar en estas. Es por ello que se indago que la publicidad mas atractiva para
los entrevistados son las imagenes con un 50%, seguidos por los videos 45%,
publicaciones que contengan ofertas 42.86%, publicaciones informativas 25% vy las
imagenes con textos 23.33%. Segun estos datos la publicidad que les parece mas
atractiva son las imagenes, videos y publicaciones que contengan ofertas, este
pardmetro es importante para poder orientar el contenido digital a emitirse en estas
plataformas sobre todo en las redes sociales que es en donde los entrevistados
buscan mas informacion de productos y servicios y donde estos interactian mas

con el contenido que las empresas publican.

Ademas se realiz6 un analisis cruzando las variables sexo, edad, estado civil,
ingreso familiar, nivel académico, (divididas por grupos de generaciones), con la
variable de la publicidad que les parece mas atractiva, esto para conocer la

preferencia de atraccion de cada grupo de manera individual.
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Publicaciones

cusaos | magenes | vaeos | e s e
ofertas
Categorias Algo/Mucho |Algo/Mucho|Algo/Mucho| Algo/Mucho | Algo/Mucho
Sexo Hombre 77.36% 69.81% 54.72% 49.06% 63.46%
Mujeres 83.58% 68.66% 49.25% 38.81% 58.21%
Z 33.33% 33.33% 0% 66.67% 66.67%
Generaciones jijiennjals 78.69% 62.30% 49.18% 39.34% 58.33%
X 85.45% 78.18% 56.36% 47.27% 63.64%
Soltero/a 80.46% 65.52% 52.87% 40.23% 60.47%
Estado civil |Casado/a 83.87% 80.65% 48.39% 51.61% 61.29%
Divorciado/a 10% 10% 0% 0% 10%
Viudo/a 0% 0% 10% 10% 0%
Ingreso $250 a $350 85.71% 85.71% 57.14% 57.14% 28.50%
familiar  |$351 a $450 74.07% 59.26% 44.44% 44.44% 74.70%
$451 a mas 82.56% 70.93% 53.49% 41.86% 58.82%
Educacion basica |  66.67% 10% 83.33% 33.33% 66.37%
Nivel Bachillerato 73.47% 63.27% 48.98% 46.94% 53.06%
académico |Educacion
superior 91.07% 76.79% 48.21% 42.86% 67.27%
otros 66.67 33.33% 66.67% 33.33% 55.56%

Fuente: Elaborado por equipo investigador a partir de base de datos,

De acuerdo al tipo de publicidad que les parece mas atractiva a hombres y mujeres

se percibe que son las imagenes, videos y publicaciones que contengan ofertas,

Con respecto a las generaciones, los Millennials y la generacion x muestran mayor

atraccion por las imagenes y videos, mientras que la generacién z muestra mayor

atraccion por publicaciones informativas y publicaciones que contengan ofertas.

En el caso del estado civil, la mayor atraccién de imagenes, videos y publicaciones

gue contengan ofertas son preferidas por los grupos de solteros y casados, por el

lado de los ingresos familiares la publicidad que mas atrae son imagenes, videos e
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imagenes con textos, esto entre las personas con ingresos de $250 a $350, $351
a 450 o de $451 o mas. En cuanto a nivel académico las imagenes, las imagenes
con texto y publicaciones que contengan ofertas atraen mas a las personas que se
encuentran entre los niveles de estudio basico, bachillerato, educacién superior y
otros (técnicos y maestrias), los videos son preferidos por los entrevistados que

tienen bachillerato y educacion superior.

Por otro lado, fue importante preguntar sobre las acciones que los entrevistados
realizan cuando la publicidad les parece atractiva segun los resultados de las 120
personas encuestadas, la primera es dar clic en me gusta o reaccion con un 66.67%
siendo esta la preferida, un 32.50% indico mandar un mensaje para informarse, el
20.83% compartir la publicidad, y quienes comentan son un 13.33%. Al indagar las
acciones que los entrevistados realizan en las redes sociales, se indica que es lo
gue mas le gusta lo cual esto sirve para saber cuanta audiencia se logra motivar a
visualizar y reaccionar con la publicidad, y cuantos de los entrevistados se interesan

en enviar un mensaje para informarse.

Grafica 15

Acciones que realizan los clientes cuando la
publicidad [lama su atencidn
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcidén multiple.

Y en cuanto a la interacciébn y motivacion se conocié que un 76.67% de los
encuestados la publicidad observada en redes sociales lo ha incentivado a adquirir

un producto o servicio, y el 23.33% no se ha visto incentivado.
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Grafica 16

Publicidad observada en redes
sociales aincentivado a adquirir
un producto o servicio
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

Asi mismo los entrevistados manifestaron que cuando les aparece un anuncio
sugerido en plataformas digitales un 70.83% se motiva a conocer mas sobre la
empresa ofertante y un 29.17% no se muestra interesado. Por lo tanto, los anuncios
sugeridos en las plataformas digitales parecen tener influencia en los entrevistados
ya que el mayor porcentaje manifiestan motivarse a conocer mas de la empresa que

lo esta ofertando.

Grafica 17

Utilizacién de plataformas
digitales para buscar la mejor
opcion en el sector de aire

acondicionado.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

Por otro lado, se indago especificamente como los entrevistados se interesaban en
buscar en plataformas digitales sobre equipos de aire acondicionado donde 8 de
cada 10 entrevistados (83.33%) indica que al estar interesados en un equipo de aire
acondicionado utilizarian plataformas digitales para buscar la mejor opcion, y un

16.67% no buscarian dentro de plataformas digitales.
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Grafica 18

Tiempo apropiado pararecibir una
respuesta cuando a realizo una
consulta en redes sociales.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

Asi mismo dentro de los gustos y preferencias es necesario saber el tiempo que
consideran apropiado para recibir una respuesta cuando hacen una consulta por
medio de redes sociales, y este indicaron los entrevistados que deberia de ser
inmediata con un 49.17%, luego quienes consideran una hora es 35%, en algunas
horas un 10.83%, un dia 3.33% y dos dias 1.67%. Para concluir, al conocer las
preferencias de los clientes es importante brindarle una atencién agradable al
cliente, ya que, los clientes desean recibir una respuesta inmediata o a lo sumo una
hora, esto producto que las personas ahora en dia con la accesibilidad y efectividad
que el internet brinda se han vuelto mas exigentes y quieren las respuestas lo mas

pronto posible.

e Posicionamiento de la empresa SISTEFRIO

En las empresas conocer que tan posicionadas se encuentran se convierte en un
dato clave, ya que sirve como parametro para medir que tan efectiva es la promocién
y publicidad que se realiza, asi que se preguntd si habian visto publicidad de aire
acondicionado en redes sociales, el 50.83% de los entrevistados indicaron no haber
visto publicidad de aire acondicionado en redes sociales y un 43.33% han
observado poca publicidad, solo un 5.83% manifiesta haber visto mucha publicidad
en la redes sociales de aire acondicionado. Por lo tanto, la publicidad de aire

acondicionado es moderada dentro de las redes sociales.
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Grafica 19

Logos reconocidos por los encuestados, en el sector de aire
acondicioando.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

Ademas para conocer cOmo se encontraba el posicionamiento de la empresa
SISTEFRIO se le mostrd a los entrevistados una tarjeta con logos donde se les pidié
indicar si conocian las empresas que se presentaban y como resultado los
entrevistados indicaron conocer el logo de Frio Aire con un 20% en primer lugar,
Frio partes en segundo con 15%, seguida por Proemi con 12.50%, siendo las
menos reconocidas Ice Corp. un 7.50%, SISTEFRIO con un 5% y Climatiza 3.33%
y un 35% de los entrevistados no reconocen ninguna de las empresas de aire
acondicionado. Los logos mas posicionados en la mente de los entrevistados fueron
Frio aire seguido por Frio partes, y como punto importante en el caso de la empresa
SISTEFRIO tuvo un bajo reconocimiento solo un 5% de entrevistados indicaron
haberlo visto en algin momento, es por es ello que se le sugiere a la empresa hacer
una promocion y publicidad en las plataformas digitales ya que estas son un medio
gque ahora en dia han tomado auge para para llegar a incrementar el

posicionamiento en el publico objetivo.

En cuanto a los colores, el color que les parece mas atractivo a los entrevistados es
el color # 5 de la paleta de colores con un 30.83%, seguido por el #1 con 25% vy el
namero #6 con 30%, el color # 2 les parece poco atractivo, el #3 nada atractivo, el

#4 poco atractivo, y el #7 algo atractivo. Dentro de la gama cromatica para aplicar,
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en la pagina web de la empresa SISTEFRIO, los 3 colores preferidos fueron: en

primer lugar, el color #5, seguido por el #1 y #6 de la paleta de colores mostrada.

Grafica 20

Colores que les parecen atractivos a los entrevistados
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcion multiple.

Para concluir con el posicionamiento se indagé sobre la importancia que las
empresas cuenten con plataformas digitales para darse a conocer y se obtuvo que
9 de cada 10 entrevistados (93.22%) consideran muy importante, en cambio el
6.73% consideran poco importante. De esta forma la empresa SISTEFRIO al
conocer lo que lo que el publico meta opina debe buscar tener presencia en las

plataformas digitales de mayor preferencia y uso.
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Grafica 21

Importancia que las empresas
cuenten con plataformas digitales

para darse a conocer.
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Fuente: Elaboracién a partir de base de datos.

e Tipo de contenido digital e informacién de los productos

Grafica 22

Informacidn que interesa al cliente en una pagina web de
una empresa de aire acondicionado.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

La informacion que los entrevistados indicaron querer ver en la pagina web de una
empresa que se dedica a la venta de aire acondicionado son : catalogo de productos
con un 76.67%, seguido por las formas de pago con un 54.62%, las marcas que
ofrece con un 51.67%, como contactar a la empresa con un 50%, ubicacion de la
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empresa con un 43.33%, y al 26.67% le interesa ver la filosofia de la empresa, por
altimo indicaron en otros un 12.50% los cuales especificaron querer ver precios y

promociones.
Grafica 23

Promociones que prefieren los clientes en redes
sociales de una empresa de aire acondicionado.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

El tipo de contenido y el manejo son importantes ya que estos son los que marcan
para que los clientes se interesen por explorar y permanecer en las plataformas
digitales, se obtuvo que un 95.33% de los entrevistados consideran muy importante
el facil manejo de la pagina web para permanecer en ella, asi también un 87.50%
manifesté que les gustaria encontrar promociones dentro de las redes sociales de
una empresa de aire acondicionado, un 17.50% prefiere sorteos y un 10.83%

concursos, asi mismo un 1.67% les gustaria otros como juegos.
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Grafica 24

Importancia del facil manejo de la

pagina web.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

El contenido es importante para que el cliente se informe y este le parezca
interesante y funcional, los entrevistados indicaron que la informacién que quisieran
ver en la pagina web de una empresa de aire acondicionado son: catalogo de
productos, formas de pago, marcas que ofrece y como contactar a la empresa, asi
gue a partir de esto se recomienda mostrar esta informacion dentro de la pagina
web, es necesario tomar en cuenta que el facil manejo de la pagina web es
importante para que los clientes permanezcan en ella. Otro contenido interesante
para los entrevistados es encontrar promociones, como descuentos y sorteos dentro

de las redes sociales de una empresa.

2.1.2.3 Cliente Comercial.

El instrumento elaborado para los clientes del sector comercio estaba compuesto
por 17 preguntas (ver anexo 2), que permitieron conocer aspectos relevantes a
tomar en cuenta por la empresa SISTEFRIO para poder lograr el posicionamiento

en el rubro de aire acondicionado y refrigeracion en este segmento.

Los resultados obtenidos de los 120 comercios entrevistados del area metropolitana

de San Salvador se detallan a continuacion:
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Generalidades

Grafica 25

Tipo de empresa
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.
El tipo de empresa que predomina es la pequefia empresa con 55%, seguida de la
mediana empresa con 24.4% y la micro empresa con 20.8%.
Grafica 26

Sector econdmico de la

empresa
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

El sector econdmico de la empresa con mayor frecuencia es el sector comercial con
66.7%, seguido del sector servicios con 29.2% y por ultimo el sector industria con
4.2%.
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e Habitos digitales de los clientes existentes y potenciales de SISTEFRIO.

Para obtener informacién sobre habitos digitales de los clientes potenciales y
existentes de SISTEFRIO en el segmento comercial fue necesario cuestionar a los
entrevistados sobre las plataformas digitales que més frecuentan, sus horarios de
conexion, que medios utilizan para conectarse, motivaciones para utilizar

plataformas digitales, entre otros.
Los resultados obtenidos de la informacion consultada son los siguientes:

Dentro de las plataformas digitales que mas se utiliza dentro del sector comercio,
en primer lugar se encuentran las redes sociales con un 96.7% seguidas por los
motores de blusqueda que representa el 87.5%, en tercer lugar se encuentran los
sitios web con un 80% y en ultimo lugar se encuentran los blogs de los que
solamente 2 de cada 10 personas los utilizan regularmente (22.5%). Como se
observa la plataforma digital mas utilizada son las redes sociales, seguida de los
motores de busqueda y muy de cerca se colocan los sitios web, por o que esto
indica que las plataformas en la que SISTEFRIO deberia tener presencia para ser
conocido por el segmento meta son redes sociales, motores de busqueda y crear

Su propio sitio web.
Grafica 27

Uso de Plataformas digitales
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

En cuanto a redes sociales los entrevistados favorecen la utilizacion de Facebook
con un 95.8%, seguida por YouTube con 60.8% e Instagram con 57.5%, le sigue
Twitter con 33.3%, Linkedin con 11.7%, Pinterest con 3.3% y Snapchat con 2.5%;



72

en cuanto a los motores de busqueda, el mas utilizado es Google con 87.5%,
seguido de sitios web que son utilizados por el 80.8%, para finalizar como medio de
correspondencia electronica el 74.2% de los entrevistados utilizan el correo
electronico. Por lo tanto, dentro de las redes sociales en la que SISTEFRIO debe
tener presencia es en Facebook ya que es la mas utilizada por los entrevistados,
ademas se deben tomar en cuenta las preferencias del segmento en cuanto a
utilizacion de motores de busqueda, sitios web y correo electrénico, afirmando una
vez mas que estas son las plataformas en las que SISTEFRIO debe conectarse con

su publico objetivo.

Grafica 28
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

Al indagar el tiempo que invierten en cada plataforma digital, se denota que
Facebook es la red social mas utilizada y por periodos de tiempo mas extensos,
siendo el horario con mas frecuencia de uso y tiempo invertido en el horario de 6:01
pm a 12:00 am con el 34.1%, le sigue la plataforma de videos YouTube también
mas utilizada en el horario antes mencionado con 16%, seguidos del motor de

busqueda Google utilizado con mayor frecuencia en el horario de 12:01 pm a 6:00
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pm con un 16.7%, luego sefialan el correo electronico cuya frecuencia de uso es

mas notoria en el horario de 6:00 am a 12:00 pm con 14.8%.

Grafica 29

Horario de preferencia para uso de plataformas digitales.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcion multiple.

Como se visualiza las redes sociales que mas utilizan los entrevistados es
Facebook, ademas el horario en el que la frecuencia de uso es significativa es de
6:01 pm a 12:00 am, lo que indica que son mas propensos a observar publicidad de
la empresa en ese horario y por medio de esa red social, en segundo lugar se
encuentra el motor de busqueda Google, el mismo es altamente frecuentado en el
horario de 12:01 pm a 6:00 pm por lo que si se lanza publicidad en dicho motor de
basqueda dentro de ese periodo de tiempo es muy probable que personas del
segmento la observen; la siguiente plataforma de mayor preferencia y uso son los

sitios web siendo el horario de mayor uso de 6:00 am a 12:00 pm.

Seguido de los sitios web se encuentra el correo electrénico con una mayor
frecuencia de uso en el horario de 6:00 am a 12:01 pm por lo que se podrian
implementar campafias de e-mail marketing en esos periodos de tiempo, en la
siguiente posicion se encuentra la plataforma YouTube siendo el horario en el que
es mas utilizada de 6:01 pm a 12:00 am por lo que al lanzar cortos anuncios por esa

plataforma seria ideal hacerlo en el horario antes indicado; la siguiente red social
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mas utilizada es Instagram en el horario de 12:01 pm a 6:00 pm siendo entonces
ideal incluir en la planeacion anuncios en dicha red social en el horario sefialado

anteriormente.

En las ultimas posiciones se encuentran Twitter siendo su horario de mayor
frecuencia de uso de 6:01 pm a 12:00 am, seguida por Linkedin, Pinterest y
Snapchat, dichas plataformas no representarian mayor beneficio a SISTEFRIO si

contaran con presencia en las mismas.

Grafica 30

Medio de preferencia de conexidn a plataformas

digitales.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcion multiple.

Asimismo se observa que el medio mas utilizado para ingresar a dichas plataformas
son los dispositivos moviles con un 91.7% para redes sociales, un 30% mencioné
la utilizaciébn de computadora para ingresar a redes sociales, 56.7% dice utilizar
dispositivos moviles para ingresar a sitios web y un 37.5% dijo utilizar la
computadora, 63.3% respondié que utiliza dispositivos moéviles para ingresar a
motores de busqueda, un 39.2% utiliza una computadora, el 14.2% utiliza

dispositivos méviles para interactuar en blogs y el 13.3% utiliza una computadora.

Es importante conocer los medios por los que los entrevistados ingresan a
plataformas digitales y como sus habitos de conexion estan a la vanguardia en

cuanto a la utilizacion de dispositivos electronicos, por lo que SISTEFRIO debe
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tomar en consideracion este aspecto y procurar que sus publicaciones en redes
sociales sean una experiencia comoda y agradable para su segmento meta ya que
como se afirma el medio que mas utilizan para ingresar en dichas plataformas son
los dispositivos moviles. Ademas, deben asegurarse que el disefio de la pagina web
esté adaptado para su visualizacion tanto en computadoras que es el medio que
mas utilizan los entrevistados, asimismo para los dispositivos moviles ya que buena
parte de su segmento est4d acostumbrado a la utilizacion de los mismos para

ingresar a sitios web.

Al cuestionar si en los ultimos 6 meses han buscado informacién en plataformas
digitales de un producto en el que estan interesados en adquirir el 67.5% afirma que

ha buscado informacion mientras que el 32.5% dijo no haberlo hecho.

Grafica 31

Uso de plataformas digitales para la
busqueda de productos.
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Fuente: Elaboracién a partir de base de datos.

Al indagar por qué han utilizado plataformas digitales para buscar informacion, de
las opciones propuestas la que mas eligieron los entrevistados es por acceso
inmediato a la informacién con 55%, seguido de conocer opiniones del producto con
38.3%, en tercer lugar, se encuentra la opcion de comprar un producto
representando un 34.2% y la opcién menos elegida es realizar la busqueda para

conocer el prestigio de la empresa con 17.5%.
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Grafica 32

Motivos de realizar la busqueda de productos o servicios
en plataformas digitales.

120
100

80

60 55%

38.3%

40 30.8% 34.2%
17.5%
20
: ]
Acceso Encontrar Conocer Comprar Conocer el
inmediato a la nuevas ofertas  opiniones productos prestigio de la
informacion sobre el empresa que lo
producto ofrece

Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

La mayoria de los entrevistados afirman que hacen uso de plataformas digitales
para realizar la busqueda de un producto o servicio en el que se encuentran
interesados, siendo unos pocos quienes no las utilizan, dentro de los usuarios que
si utilizan plataformas digitales el motivo por el que mas las utilizan es por el acceso
inmediato a la informacién, seguido por conocer opiniones sobre el producto,
ademas de buscarlos también utilizan medios digitales para realizar la compra de
productos, ademas mencionan que buscan nuevas ofertas en dichas plataformas y
expresan que los utilizan para conocer el prestigio de la empresa; por lo que se
puede afirmar que la presencia en plataformas digitales es de suma importancia ya
gue ademas de darse a conocer, los usuarios también estan interesados en adquirir
productos por estos medios y conocer un poco mas a fondo a la empresa y los

productos y servicios que ofrecen.
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e Gustos y preferencia del publico meta dentro de los entornos digitales

Para identificar los gustos y preferencias del segmento en plataformas digitales se
cuestiond acerca de las plataformas digitales que mas utilizan para buscar
productos o servicios, los motivos de busqueda y cual es la publicidad que les

parece mas atractiva en dichas plataformas.

Grafica 33

Plataformas preferidas para busqueda de productos y

Servicios.
120
100
80
60 8% 517%
41.7%
40
17.59
20 >% 11.7%
0.08%  33% 0% 0.08%  0.08 0.08
0
N < S 3 < 2> X X,
o@ 00 5 {\‘O g\"bg 0+Q .\O\) &$ éo \({\, \(\‘l‘ OQQ
<? 9 © & Q S
&Q
\0
O

Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

Del 67.5% que si utiliza plataformas digitales para buscar informacion las que
prefiere utilizar para realizar dicha busqueda son: Facebook con 55.8%, la segunda
plataforma mas utilizada es el motor de busqueda Google con 51.7%, seguida de
sitios web que representan el 41.7%, la siguiente red social que es utilizada para
buscar bienes o servicios es Instagram con 17.5%, Twitter lo utiliza 1.7% del
segmento entrevistado, YouTube lo utiliza el 3.3%, Internet Explorer, Pinterest,
LinkedIn y Snapchat tiene una preferencia de utilizacion del 0.8% cada una, en

Ultima posicion se encuentra el motor de busqueda Mozilla con el 0%.

Si los usuarios desean buscar informacion en plataformas digitales a la que mas

recurren es a Facebook, seguida por el motor de busqueda Google, ademas



78

sefalan la utilizacion de sitios web, lo que indica que las plataformas digitales en las
que seria casi indispensable para SISTEFRIO incursionar son Facebook como la
principal, anuncios de Google, invertir en la creacion de una pagina web, no estaria
demas también contar con un perfil en plataformas como Instagram y YouTube

donde pueden compartir contenido de interés con sus posibles seguidores.

Grafica 34

Publicidad de las redes sociales que parece atractiva
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

Cuando los entrevistados encuentran publicidad en redes sociales la que les parece
mas atractiva son las imagenes con 60.8%, seguidas de publicaciones con ofertas
con 47.5%, en tercer lugar, videos con 25.8%, como cuarta opcion los entrevistados
sefialan que las imagenes con texto les parecen atractivas con 11.7% y como Ultima

opcion eligen las publicaciones informativas con 7.5%.

La publicidad en plataformas digitales que parece mas atractiva a los entrevistados
son las imagenes, seguida de las publicaciones que contienen ofertas, por lo que
SISTEFRIO podria generar una campafia en medios digitales que contenga
imagenes ilustrativas de los productos en conjunto con ofertas, le siguen a estas
dos opciones los videos, luego las imagenes con texto y por dltimo las publicaciones

informativas, lo que indica que la respuesta a publicaciones que contengan
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demasiado texto no seria tan significativa a si la empresa publicara contenidos como

imagenes, ofertas y videos cortos.

Es importante ademas diferenciar las preferencias en publicidad de cada tipo de
empresa que se entrevistd, esto para visualizar si cabe la posibilidad de realizar

estrategias diferenciadas para cada tipo de empresa o si sus gustos son similares.

En cuanto a imagenes al 70% de las pequefias empresas les parecen muy
atractivas, la misma opinion tiene el 52% de la micro empresa, y un 48% de la

mediana empresa también piensa que las imagenes son muy atractivas.

Grafica 35
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcion mdultiple.

Al consultar sobre los videos, el 52% de la pequefia empresa considera que son
algo atractivos, en comparacion del 44% de la micro empresa que indica que son
muy atractivos y el 45% de la mediana empresa muestra indiferencia ante los

mismos.
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Grafica 36
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opciéon multiple.

Para las imagenes con texto, el 47% de la pequefia empresa se muestra indiferente
ante este tipo de publicidad, compartiendo la misma opinion con el 38% se muestra
la mediana empresay el 36% de la micro empresa indica que este tipo de publicidad

le parece muy atractiva.

Grafica 37
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcion multiple.
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Consultando sobre las publicaciones informativas, el 36% de la pequefia empresa

muestra indiferencia ante este tipo de publicidad, compartiendo la misma opinién se

muestra la mediana empresa con el 34%, y el 24% de la micro empresa considera

gue este tipo de publicaciones son muy atractivas.
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

En cuanto a las publicaciones con ofertas el 52% de la mediana empresa las

considera muy atractivas, de la misma opinion se encuentra la micro empresa con

el 36% y la pequefia empresa.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcion multiple.
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Como se puede observar, los tipos de empresa que mas coinciden en cuanto a
preferencias en publicidad son la pequeia y la mediana empresa, por lo que si es
factible realizar publicidad dirigida para esos dos tipos de empresa en conjunto, para
la micro empresa se pueden lanzar estrategias un poco diferentes ya que se
muestran con preferencias distintas a los otros dos tipos de empresa que conforman

el segmento entrevistado.

Grafica 40
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcion multiple.

Ademas, al encontrar publicaciones que les parecen atractivas las acciones que
toman los entrevistados en redes sociales son: me gusta en primera posicion con
55.8%, seguida de enviar un mensaje a la empresa para informarse con 29.2%,
como tercera opcion deciden compartir dicha publicidad representada por el 8.3% y
como ultima opcidn el 6.7% de los entrevistados comentan la publicidad que les

parece atractiva.

Se puede verificar que cuando la publicidad observada en plataformas digitales es
atractiva para los usuarios la reaccibn mas frecuente es dar me gusta a la

publicacion y enviar mensajes a la pagina para informarse, esta informacion ayuda
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a visualizar a grandes rasgos que tipo de publicidad atraeria mas la atencién de sus
seguidores y que tipo de interacciones podrian surgir, para llevar un seguimiento de
dichas interacciones y que estas se conviertan en relaciones redituables con sus

clientes.

Asi mismo al observar publicidad en redes sociales el 78.3% de los entrevistados
manifiesta que si se sienten incentivados a comprar un producto o servicio, mientras
que el restante 21.7% menciona que no se sienten incentivados por ese tipo de
publicidad. Al observar publicidad en redes sociales los usuarios afirman que se
sienten incentivados a adquirir un producto o servicio, es un menor porcentaje de
los entrevistados quienes mencionan que no le incentiva el observar publicidad en
dichas plataformas, este es un resultado muy positivo ya que gran parte del
segmento meta de SISTEFRIO tiene mucho contacto con plataformas digitales.

Grafica 41
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Fuente: Elaboracion a partir de base de datos.

Al consultar si utilizarian plataformas digitales para buscar equipos de aire
acondicionado Yy refrigeracion si surgiera la necesidad de uno el 92.5% menciona
que, si las utilizaria, mientras que el 7.5% responde que no buscaria opciones de

aire acondicionado en plataformas digitales.
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Grafica 42

Utilizacion de plataformas digitales
para buscar la mejor opcién en el
sector de aire acondicionado.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

Cuando los entrevistados hacen una consulta en plataformas digitales, el 35.8%
estd de acuerdo que algunas horas es un tiempo apropiado para recibir una
respuesta, mientras que el 32.5% considera que el tiempo apropiado es de una
hora, seguido por el 30.8% de los entrevistados que consideran que se deberia
recibir una respuesta de forma inmediata, como Uultima opcion el 0.8% de los

encuestados opina que es apropiado esperar un dia para recibir una respuesta.
Grafica 43
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Fuente: Elaboracién a partir de base de datos.

Al estar la mayor parte del dia conectados en redes sociales, los usuarios
actualmente son menos pacientes, esto se ve reflejado en el tiempo que consideran

apropiado para recibir una respuesta cuando realizan una consulta por medios
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digitales, por lo que afirman que algunas horas es el tiempo apropiado, como la
segunda opcion con mas frecuencia de respuesta consideran que una hora es lo
que esperarian para recibir una respuesta y un porcentaje bastante significativo
menciona que la respuesta deberia ser brindada de forma inmediata, lo que indica
que el segmento meta de SISTEFRIO considera esto como un factor importante
para interactuar en medios digitales con las empresas, actualmente existen
herramientas de medicién incluidas en redes sociales como Facebook que miden la
rapidez con la que una empresa da respuesta a los mensajes que reciben de sus

seguidores.

e Posicionamiento de la empresa SISTEFRIO

Para conocer el posicionamiento que tiene SISTEFRIO en el mercado se hizo
necesario consultar sobre el reconocimiento de su logo, ademas es importante
identificar si el segmento meta esta acostumbrado a observar publicidad de aires
acondicionados en plataformas digitales.

Actualmente parece no haber mucha publicidad del sector de aire acondicionado en
plataformas digitales, ya que al cuestionar al segmento si han visto publicidad de
dicho sector en plataformas digitales el 65% afirma que ha visto poca publicidad, el
31.7% menciona que no ha visto nada y solo el 3.3% sefiala haber visto mucha
publicidad.

Grafica 44
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.
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Ligado a los resultados antes mencionados, se puede afirmar que hay poca
publicidad ya que las empresas del sector no son muy reconocidas, ya que el 39.2%
de los entrevistados afirma no reconocer ningun logo de los mostrados en el
desarrollo de la entrevista, a pesar de ello el 21.7% afirma haber visto el logo de la
empresa Frio Partes, seguido por el 15% de los entrevistados que sefala reconocer
el logo de la empresa PROEMI, a continuacion se encuentra la empresa Frio Aire
con un 13% de reconocimiento por parte de los entrevistados, luego se encuentra
la empresa Ice Corp. con un 4.2% y en ultima posiciéon SISTEFRIO y Climatiza con

3.33% cada una.

Grafica 45

Logos reconocidos por los encuestados, en el sector de aire
acondicioando.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

A pesar que en el mercado de aires acondicionados y refrigeracion existe una gran
cantidad de empresas ofertantes, la publicidad que estas lanzan por medio de
plataformas digitales al mercado no es percibida por el mismo, prueba de ello es
gue mas de la mitad de entrevistados afirma que ha visto poca publicidad de ese

sector.

Asimismo se observa que el segmento meta para el sector de aires acondicionados
no posee mucho conocimiento sobre las empresas que ofrecen dichos bienes, ya

que al mostrar una serie de logos de algunas empresas muchos expresaron no
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reconocer ninguna, un menor porcentaje afirma haber visto el logo de la empresa
Frio Partes, le sigue PROEMI, posteriormente se encuentra Frio Aire, le sigue la
empresa Ice Corp. con y solo 3 personas de total de entrevistados reconocen a
SISTEFRIO y Climatiza respectivamente; esto indica que SISTEFRIO no es
reconocida por su segmento, bien puede deberse a la falta de presencia en

plataformas digitales y otros medios de marketing tradicional.

Al mostrar a los entrevistados una paleta de colores en la gama de azules y celestes,
que serian utilizadas en el disefio de una pagina web de una empresa dedicada a
la venta de aires acondicionados y refrigeracion, seleccionaron como mas llamativo
el color #4 con 36.7%, seguido del color #5 con 29.2%, en tercera posicion sefalan
el color #3 con 21.7%, en cuarto lugar el color #6 con 19.2%, a continuacion el color
#7 con 16.7% y en las Ultimas dos posiciones los colores #1 y #2 con 13.3% Yy 6.7%

respectivamente.

Grafica 46

Colores que les parecen atractivos a los entrevistados
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién multiple.

Como se observa los colores que los entrevistados eligieron como los mas
atractivos son el #4, #5 y #3, esta informacién es esencial para cuando la empresa

decida invertir en el disefio de una pagina web, ya que cuando los usuarios perciben
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elementos atractivos para ellos son mas propensos a permanecer por periodos de

tiempo mas largos en dichas plataformas.

Asimismo, el 95.8% entrevistados considera que es de mucha importancia que las
empresas cuenten con presencia en plataformas digitales y el restante 4.2% sefala
gue es poco importante el contar con plataformas digitales para darse a conocer, lo
que indica que hoy en dia los usuarios de plataformas digitales si realizan

bdsquedas de empresas en las que estéan interesados en estos medios.

Grafica 47

Importancia que las empresas cuenten con
plataformas digitales para darse a conocer.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

e Tipo de contenido digital e informacion de los productos.

Al visitar la pagina web de una empresa dedicada a la comercializacién de aires
acondicionados Yy refrigeracion los entrevistados sefialan que lo que no debe faltar
dentro del contenido de la misma es el catalogo de productos que ofrece la empresa
con 89.2%, seguido de la forma de contacto con la empresa con 79.2%, en tercer
lugar sefialan que las formas de pago son importantes con un 74.2%, como cuarta

opcion escogen la ubicacién de la empresa con 59.2%, el 48.3% elige las marcas
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que la empresa ofrece, el 14.2% esta interesado en conocer la filosofia de la
empresa y tan solo el 7.6% agrega que el precio es informacion importante.

Grafica 48

Informacién que interesa al cliente en una pagina web de
una empresa de aire acondicionado.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos, el total de los datos no suma el 100% por tratarse de una pregunta opcién mdultiple.

Con esta informacion se determina cuales contenidos deben estar presentes en la
pagina web de SISTEFRIO, la informacion que desean ver es principalmente el
catélogo de productos, seguido de como contactar a la empresa, en tercer lugar
seleccionan las formas de pago, en la cuarta posicién colocan la ubicacion de la
empresa, en la quinta posicion ubican las marcas que la empresa ofrece, seguido
por la filosofia de la empresa y como ultimo factor sefialan que el precio deberia de
mostrarse en la pagina web de la empresa, es importante destacar que actualmente
los usuarios de plataformas digitales quieren encontrar toda la informacion que
necesitan de un bien o servicio en un solo lugar , por lo que de la informacién
contenida dentro de los medios digitales de la empresa depende el interés de los
usuarios en los mismos, de ello depende también el tiempo de permanencia en cada

una de las plataformas digitales de la empresa.

Para finalizar se verifica que la permanencia en la pagina web de una empresa no
solo depende del contenido de la misma sino también de la facilidad para manejar
y navegar por ella misma siendo que el 98.3% de los entrevistados sefialan esta
opcion como un factor importante y tan solo el 1.7% no considera que el facil manejo

de una pagina web sea importante para permanecer en ella.
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Grafica 49

Importancia del facil manejo de la

pagina web.
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Fuente: Elaboracidn a partir de base de datos.

Conclusion general de los resultados del sondeo.

Tomando los resultados del sondeo realizado a ambos segmentos se encontré que
prefieren las siguientes plataformas digitales: la red social Facebook, las paginas

web, el motor de busqueda Google y optimizar el uso del correo electrénico.

A partir de este hallazgo las propuestas iran encaminadas a que la empresa
SISTEFRIO tenga presencia en esas plataformas digitales, en cuanto al contenido
digital las imagenes, videos y publicaciones que contengan ofertas conforma el tipo
de publicidad que los entrevistados en ambos segmentos prefieren, las
promociones que tuvieron una mayor aceptacion por parte del segmento residencial

son los descuentos -

Con respecto al contenido de la pagina web los entrevistados coinciden en que la
informacion que debe estar presente en la pagina web de SISTEFRIO es el catadlogo
de productos, como contactar a la empresa y formas de pago, estas siendo las
prioritarias, a pesar de ello no significa que esas seran las Unicas a mostrarse,
también es necesario incluir las marcas que ofrece, filosofia de la empresa, esto con

el fin que se coloque la mayor cantidad de informacién util para el pablico meta.

Ademas, no solamente la informacion contenida es importante, sino también la

presentacion visual en cuanto a colores y disefos, en el caso de los colores se
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indagd a los entrevistados presentandole una gama cromatica donde se llegé a
definir y enlazar las preferencias de los dos segmentos quienes eligieron los colores
#5 coincidiendo como favorito, luego el #1 por parte del segmento residencial y el
#4 indicado por el segmento comercial; asi se llega a una combinacién de los

colores antes mencionado para que formen parte del disefio de la pagina web.

Otro factor que se incluiria dentro de las estrategias, es el horario de conectividad y
el tiempo de permanencia, donde la plataforma digital que esta sujeta horarios con
relacion a la publicidad y la interaccion con el cliente son las redes sociales, en este
caso Facebook es la red social que se tomara en cuenta dentro de las estrategias
a proponer, destacando el horario con mayor conectividad de 12:01 pm a 6:00 pm
y de 6:01 pm a 12:00 am, por otra parte los sitios web, los motores de blsqueda y
el correo electrénico no tiene mayor dependencia de los horarios de conectividad

de los entrevistados.

Por lo tanto, al tener en cuenta toda la informacion captada esta serd un parametro
a seguir para la realizacion de las propuestas.
2.1.2.4 Infogréficos.

2.1.2.4.1 Conceptualizacion.

Para Gonzalo Peltzer (1991,135) los infogréaficos o infogramas — emplea ambos
términos como sindnimos- son expresiones graficas, mas o menos complejas, de
informaciones cuyo contenido son hechos o acontecimientos, la explicaciéon de

como algo funciona, o la informacién de como es una cosa. (Abreu Sojo, 2000)
2.1.2.4.2 Caracteristicas

La infografia posee ocho caracteristicas listadas por Valero Sancho (2001) de la

siguiente manera:

¢ Que de significado a una informacion plena e independiente.

¢ Que proporcione la informacién de actualidad suficiente.
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e Que permita comprender el suceso acontecido.

¢ Que contenga la informacién escrita con formas tipograficas.

¢ Que contenga elementos icOnicos precisos.

e Que pueda tener capacidad informativa suficiente y sobrada para tener
entidad propia o que realice funciones de sintesis o complemento de la
informacion escrita.

e Que proporcione cierta sensacion estética, no imprescindible.

e Que no contenga erratas o faltas de concordancia. (Valero Sancho, 2001)

2.1.2.4.3 Clasificacion.

En cuanto a su clasificacion, se pueden establecer dos tipos a nivel general:

¢ Individuales: que contienen los elementos necesarios para construir una
unidad de contenido
e Colectivas: combinan mas de una infografia en un contenedor como puede

ser un recuadro. (Valero Sancho, 2008)



2.1.2.4.4 Infograficos de la Investigacion.

2.1.2.4.4.1 Clientes Residenciales

Figura 26 Uso de plataformas digitales - Cliente Residencial.
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Fuente: Elaborado por grupo investigador en base a datos obtenidos en investigacion.
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Figura 27 Datos relevantes- Cliente Residencial
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Figura 28 Publicidad mas atractiva - Cliente Residencial
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Fuente: Elaborado por grupo investigador en base a datos obtenidos en investigacion.



2.1.2.4.4.2 Clientes Comerciales

Figura 29 Uso de plataformas digitales - Cliente Comercial
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Fuente: Elaborado por grupo investigador en base a datos obtenidos en investigacion.
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Figura 30 Datos relevantes - Cliente Comercial
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2.1.3 Conclusiones generales de percepcion de la marca.

Actualmente la percepcién de marca que los clientes potenciales de la empresa
SISTEFRIO tienen es nula ya que esta no es conocida dentro de las plataformas
digitales, es por eso que se vuelve necesario incursionar en estas para poder lograr
posicionarse en la mente de los consumidores y cumplir los objetivos que como

empresa tienen.

El estudio arroja informacién importante de los segmentos a los cuales la empresa
se dirige, ya que muestra que la mayor parte esta realizando busqueda de los
servicios y productos por estos medios digitales por medio de consultas y
recomendaciones, estas acciones son realizadas mayor parte por el facil acceso

gue se tiene para hacerlo.

Es importante destacar que el contenido que se publica sirve de mucho para que
los clientes se sientan atraidos hacia la empresa, de igual forma es vital tomar en
cuenta que las plataformas digitales se han convertido en un canal de comunicacién
inmediato es por eso que se debe tener un buen administrador ya que el tiempo de
respuesta que los clientes esperan en que sus consultas o inquietudes sean

respuestas sea de forma inmediata.
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2.2 MAPA DE LA SITUACION.

2.2.1 Descripcion general de la situacion digital actual de la entidad.
Actualmente la empresa SISTEFRIO no tiene presencia dentro de las plataformas
digitales como redes sociales, pagina web, entre otros, esto se debe a que por el
momento se desconoce sobre el tema y no hay una persona designada dentro de
la entidad para que ejerza ese cargo. El anico medio donde tiene contacto con sus
clientes es mediante correo electronico, ya que el perfil de Facebook se encuentra
inactivo desde el afio 2012.

Segun lo conversado con la gerente general de la empresa ha considerado la
implementacion de plataformas digitales y desean que estas herramientas sean de
utilidad para la empresa y se tengan resultados positivos, ya que por medio de estas
se podran dar a conocer y se creara un canal directo de comunicacién con sus

clientes actuales y con clientes potenciales.

Con la informacion obtenida mediante el estudio realizado con clientes potenciales
se brindan propuestas de plataformas digitales que la empresa SISTEFRIO puede

utilizar para lograr el posicionamiento.

2.2.2 Descripcion de las oportunidades identificadas.
Con la informacion obtenida se logro identificar las siguientes oportunidades para la
empresa SISTEFRIO:

Una de las principales oportunidades para la empresa SISTEFRIO es que la mayor
parte de sus clientes potenciales residenciales y comerciales hacen uso de
plataformas digitales, por lo tanto, esto facilitaria a la empresa a crear un canal

directo de comunicacion con cada uno de ellos para darles a conocer sus servicios.
Redes Sociales:

Se identifica que es necesario que la fan page de Facebook se reactive ya que esta
es la red social méas utlizada entre los entrevistados, ademas de ser una
herramienta digital factible y econémica donde la empresa puede darse a conocer

para posicionarse e interactuar directamente con su publico meta. Por medio de las
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estadisticas que arroja la herramienta la empresa podra conocer que es lo que sus

clientes prefieren y de esta forma crear contenido que ayude al posicionamiento.
Pagina Web:

La creacion de una pagina web para la empresa SISTEFRIO mejoraria la presencia
y posicionamiento de la marca ya que esta facilitaria que la empresa pueda darse a
conocer, mostrando los productos y servicios que ofrece segun las necesidades del
cliente por medio de un catalogo y resaltar cada uno de los beneficios que se

obtienen con la adquisicidn de sus productos y servicios.

Motores de busqueda:
La empresa SISTEFRIO debe hacer uso del SEO para darse a conocer con todos
sus clientes para poder ubicarse dentro de los primeros lugares en los buscadores

web.

Correo Electrénico:
SISTEFRIO debe seguir haciendo uso del correo electrénico, sin embargo, debe
implementar nuevas estrategias que le permitan llegar a mas clientes que se

interesen en lo que se ofrece.

Contenido digital atractivo:

El contenido es parte importante para que los clientes se vean interesados a
interactuar con las plataformas de la empresa es por eso que se deben de brindar
imagenes atractivas, informacion relevante como las promociones de la empresa,
personalizar la imagen que sea innovadora, mostrar videos acordes al rubro de la
empresa.

ECommerce:

Es necesario que SISTEFRIO cuente con una plataforma de venta en linea, ya que
hoy en dia la tendencia es que la mayoria de los usuarios realizan parte de sus
compras en linea, ya que lo que buscan es comodidad, rapidez y facilidad para

adquirir un bien o servicio.
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Creacion de APP:

Hoy en dia la frecuencia de uso de aplicaciones es sumamente alta, es comun que
al encontrar un sitio web o contenido de interés, se busque si en la web existe una
aplicacion para que el ingreso a dicho contenido sea mas facil, por lo que
SISTEFRIO debe tener presencia en este tipo de programas ya que son diseiflados
especificamente para que su uso sea por medio de los dispositivos moviles, y sus

segmentos prefieren utilizar este tipo de dispositivos.
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2.3 IDENTIFICACION DE OBJETIVOS REALES DE LA EMPRESA.

¢ Por qué la empresa debe estar en el entorno digital?

La importancia del porque las empresas ahora en dia realicen marketing por medio
de plataformas digitales, es con el propésito de adaptarse a la veloz y cambiante
tecnologia digital que en la actualidad ha tomado gran protagonismo como medio
de comunicacion e interaccion entre miles de personas y comercios, ademas por
poseer un bajo costo en publicidad es por eso que la empresa SISTEFRIO puede
darse a conocer y poner en manos de sus clientes, la accesibilidad de informacién
de sus productos y servicios y de esta forma poder cumplir con uno de los objetivos
de la empresa que es alcanzar y mantener altos estdndares de satisfaccion al
cliente dentro del rubro de aire acondicionado Yy refrigeracion, a través de bienes,

servicios y atencion de calidad.

2.3.1 Objetivo General.

e Lograr posicionamiento en los clientes particulares y comerciales, a través
de plataformas digitales que los clientes mas utilizan, y generar comunicacion
e interaccion efectiva que logre una experiencia de atencién al cliente

agradable.

2.3.2 Objetivos Especificos.

e Crear pagina web y pagina en la red social Facebook con el fin de estar en
las plataformas de mayor preferencia de los clientes particulares y
comerciales.

e Crear contenido atractivo e interactivo en las plataformas digitales de la
empresa SISTEFRIO.

e Lograr que la empresa se ubique en SEO, para que la busqueda sea mas

eficiente.
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2.4 DEFINICION DE ACTIVOS DIGITALES A UTILIZAR.

2.4.1 Descripcion general del activo digital.

Facebook.

Es la red social de mayor uso a nivel mundial, es un espacio de interaccion entre
personas y empresas donde se intercambia una comunicacion fluida y contenido
atractivo, esta red social esta adaptada a dispositivos moviles y computadoras para
asi disfrutar de ella en el momento que las personas deseen, existen dos tipos de
cuentas las que cualquier persona puede abrir como cuenta personal y la otra, las
que empresas pueden abrir, ésta Gltima con el fin de ofrecer productos y servicios
asi también lograr una comunicacion efectiva con los clientes y un contacto cercano.
En esta red social se comparten imagenes, videos, fotografias, y articulos; la forma
como los usuarios interactian es a través de comentarios, likes o reacciones,
enviando mensaje y compartiendo el contenido. A lo largo de los afios Facebook ha
ido incorporando funciones con el fin que los usuarios sigan prefiriendo esta red

social.

Pagina web.

La pagina web son espacios dentro del internet donde se muestra informaciéon en
distintos formatos: textos imagenes, sonidos, videos y animaciones, ademas
poseen un disefio atractivo e innovador, esto es clave en la pagina web ya que ésta
optimiza y toma el papel de tarjeta de presentacion de una empresa, una persona,
o un profesional, asi mismo es un lugar donde las personas puedan permanecer y
disfrutar de una interaccion siendo esta facil para navegar de esta manera se logra
que los internautas vuelvan a visitarla.

Las paginas web para las empresas son una herramienta donde ofrecen sus
productos y servicios, detallando asi informacién que sea til para los internautas
como el catalogo de sus productos, beneficios, marcas, forma de contactar a la

empresa y todo lo que sea necesario que el cliente sepa. La busqueda de la pagina
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web se logra a través de una direccion http o con el nombre de la empresa en

cualquier motor de basqueda.

Correo electrénico.

El correo electronico es una cuenta privada de particulares o0 empresas con un
nombre identificado que se le nombra direccion de correo; que permite a los
usuarios enviar y recibir mensajes, ademas se pueden adjuntar documentos,
fotografias, videos e imagenes, para enviarlos a una lista de contactos que se tienen
identificados, el correo electronico posee un sistema de almacenamiento y reenvio,
donde no es necesario que los usuarios estén conectados para recibirlos este se
guarda automaticamente en una bandeja de entrada. Existen una variada lista de

servidores de correos electrénicos, proveedores tanto libres como de paga.

SEO.

Search Engine Optimization, es el trabajo de optimizacion y de aumento de la
popularidad de un sitio o pagina web, con el objetivo que sea rastreable por los
motores de busqueda, indexado correctamente y suficientemente relevantes para
gue algunas paginas sean mostradas en las primeras posiciones de los buscadores
para determinar consultas de busqueda de los usuarios.

Por lo tanto, se trata de conseguir aparecer en los primeros resultados (lo ideal en
la primera pagina o en las primeras 5 posiciones) de un buscador o para un conjunto
de busquedas que nos interesan, pero sin tener que pagar un costo directo
publicitario para cada visita, gracias a que se logra que la pagina sea muy rentable

o popular. (Idento)

Contenido digital atractivo.

El contenido es todo lo que se publica en las plataformas digitales esta integrado
por graficos, fotos, videos, documentos, articulos, informes, estadisticas, e-book,
mausica, etc. el contenido digital tienen caracteristicas entre la cuales son: el

almacenamiento, clasificacion, publicaciones, acceso y reproduccion.
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Creacion de APP

Una APP es una aplicacion movil, es un programa donde se puede descargar y

acceder directamente desde el teléfono, tablet y google glasses.

De acuerdo a los resultados de la investigacion en promedio el 91.70% de los
clientes de la empresa SISTEFRIO prefieren realizar busquedas dentro de
dispositivos moviles, 1o que hace necesario que la empresa cuente con una

aplicacion.

El proceso de desarrollo de la aplicacidon esta conformado por as siguiente etapas:

conceptualizacién, definicion, disefio, desarrollo, y publicacion.
Sistema de E-Commerce.

E-Commerce, se refiere a las ventas generadas por internet, cable o TV interactiva

y que se realizan con pagos online. (Fonseca, 2014, pag. 10)

Ademas, el comercio electrénico se puede tipificar de acuerdo a las posibilidades

de interaccion entre las diferentes partes:

e Business to Business (B2B): comercio electrénico entre empresas.

e Business to Consumer (B2C): al consumidor final.

e Business to Employee (B2E): de la empresa a un empleado.

e Government to Consumer (G2C): de instituciones gubernamentales a
consumidores.

e Consumer to Consumer (C2C): de consumidor a consumidor. (Lane, 2014)
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2.4.2 Justificacion

Las plataformas digitales son herramientas que actualmente han tomado auge, y
las ventajas que estas ofrecen, ayudan a que micros, pequeiios y medianos
negocios tomen partido de estas, utlizandolas para darse a conocer y asi
implementar publicidad a través de ellas, entre sus ventajas estan: la gran cobertura
que estas poseen ya que pueden llegar a millones de personas en un tiempo
inmediato, el costo en publicidad es bajo y la interaccion eficaz si se tiene un manejo

y mantenimiento constante de las plataformas digitales.

Para la empresa SISTEFRIO, las plataformas digitales ayudaran a darse a conocer
con los segmentos de clientes particulares y comerciales, tanto como potenciales y
existentes, y de esta forma ser parte en el ambito digital, dando acceso inmediato a
la informacion de la empresa y teniendo un acercamiento con sus clientes de una

manera eficiente y eficaz.

Las plataformas digitales a utilizarse sera la red social Facebook, una pagina web
de la empresa y ademas optimizar el uso del correo electrénico, asi mismo dar
recomendaciones para que la empresa se ubique como SEO dentro de los motores

de busqueda, esto para que los clientes la encuentren de forma inmediata.

¢Porque se tomo la decision de estas plataformas digitales? El sondeo realizado a
los segmentos residenciales y comerciales arroja como resultado la preferencia de
la red social Facebook y de la pagina web, asi mismo de la facilidad de encontrar
en motores de buUsqueda, entre las sugerencias la pagina web y la red social. El
correo electrénico debido a que las personas lo usan para menajes mas formales y
por tener un segmento marcado de clientes comerciales y al encontrarse dentro de

las 5 plataformas preferidas es necesario tomarla en consideracion.

En cuanto al contenido digital es necesario que éste sea atractivo y nutrido de la
informacion que los clientes requieren, para que las personas que entran a las
plataformas de la empresa deseen permanecer en ellas porque el contenido llama

su atencion, satisfaciendo y dando una experiencia agradable al navegar en estas.
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2.4.3 Recomendaciones generales de uso.

Como se ha recalcado a lo largo del presente es necesario para la empresa
SISTEFRIO tenga presencia en plataformas digitales, para ello es indispensable
gue se establezca un plan estratégico que contenga las acciones a tomar dentro de
estas, para lo cual se deberd capacitar y orientar a la persona encargada de
administrar cada uno de los medios en los que se propone que SISTEFRIO tenga

presencia.

Las plataformas digitales a proponer deberan ser administradas de la siguiente

manera:

Facebook: para esta red social se deben planificar anticipadamente las
publicaciones que se mostraran a sus seguidores, entre estas deben haber
dindmicas que capten el interés y generen interacciones, ademas deben tomarse
en cuenta el tipo de contenidos que atrae mas a su segmento y en que horarios hay
mayor actividad en dicha red social, segun los resultados obtenidos la hora en la
gue mayor cantidad de personas frecuentan esta plataforma es de 6:01 pm a 12:00
am, pero no significa que se publicara contenido solo a esas horas, si no que se
deben realizar por lo menos dos publicaciones diarias ya sea una por la mafiana y

por la tarde en el horario donde hay mayor actividad.

Las publicaciones deben contener informacion sobre los productos que ofrecen,
fotografias de los mismos, precios reales o aproximados, procesos de instalacion,
promociones especiales, dinamicas entre otras. Para muchas empresas Facebook
es la primera forma de contacto que pueden generar con su publico objetivo por lo

que es vital crear y mantener un nexo con los mismos por medio de esta plataforma.

Pagina web: es indispensable que SISTEFRIO cuente con una pagina web, ya que
en esta pueden crear su propio espacio con todos los detalles e informacion que
consideren necesaria presentar a sus segmentos, dentro de la informacion que debe
contener se encuentran el catadlogo de los productos, formas de pago, ubicacién y

forma de comunicarse con la empresa, precios, marcas que ofrecen y no esta de
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mas colocar una breve historia de la empresa y su filosofia, ademas pueden agregar
mucho mas contenido que crean es de interés para su publico objetivo. Asimismo,
dentro del disefio de la pagina web deben tomar en cuenta los colores a utilizar,
siendo estos, parte de la gama de azules y celestes, ya que son relacionados con
factores acuaticos y de aire, para crear un ambiente totalmente vinculado al rubro

de la empresa.

Correo electronico: la empresa ya cuenta con un correo empresarial que es
utilizado para comunicarse con sus clientes, este posee el potencial de ser una
herramienta que ayude a fortalecer las relaciones con sus clientes actuales e iniciar
nuevas por medio del email marketing, se recomienda que este medio digital sea
utilizado para informar a sus clientes de promociones especiales, mantenerlos
actualizados con novedades, pero de forma esporadica para no presentar una

molestia para los mismos.

SEO en motores de blusqueda: esta estrategia va de la mano con la pagina web,
ya que lo que se pretende es que el sitio web de la empresa se posicione en los 3
primeros lugares en los resultados al realizar la busqueda “aires acondicionados en
el salvador”, de manera organica, es decir; sin invertir en anuncios pagados en

motores de busqueda.

ECommerce: esta estrategia también puede ir de la mano de la pagina web, asi
como ser una plataforma separada para realizar la venta de los productos y servicios
de SISTEFRIO en linea, dentro de este apartado se debe presentar el catédlogo de
productos con sus respectivos precios, formas de pago, la plataforma para pagar en

linea y la forma de entrega del mismo.

Creacion de APP: esta es una plataforma que debe contener toda la informacion
que el usuario podria necesitar para tomar una decisiéon de compra, debe contener
catalogo de productos, precios, ofertas, formas de contacto, opciones de ayuda a
los usuarios por si estos presentan algun inconveniente o duda, re direccionamiento
a la pagina web o plataforma de ECommerce a la hora de realizar la compra,

ademas se debe crear un usuario para que los clientes puedan ingresar a las
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opciones de compra, y un espacio donde lo clientes puedan brindar su opinion.
Asimismo para la ambientacion de la APP se deben tomar en cuenta los colores
que forman parte de la linea grafica de la pagina web de SISTEFRIO.



3 CAPITULO Il PROPUESTAS DE PLAN DE MARKETING DIGITAL.

3.1 METODOLOGIA

3.1.1 Metodologia de la formulacion de estrategias.
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La metodologia para la formulacion de estrategias a utilizar para el caso practico

SISTEFRIO est4 basada en los objetivos planteados dentro del estudio, tomando

en cuenta que lo que se quiere lograr es el posicionamiento dentro de las

plataformas digitales.

Los objetivos constituyen el punto de partida para cada una de las estrategias

planteadas para cada uno de los publicos a los cuales se dirige la empresa, los

pasos para lograr dichas estrategias se definen a través de diferentes tacticas que

facilitaran el logro de dichas estrategias, teniendo en cuenta el periodo y los

recursos que se asignaran para la ejecucion de cada una de ellas.

Cuadro de formulacion de estrategias (Formato a utilizar).

OBJETIVO
ESTRATEGIA
PUBLICO
ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3
TACTICAS TACTICAS TACTICAS
PERIODO PERIODO PERIODO
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3.1.2 Justificacion de la metodologia.

La estrategia de marketing que se tomo para desarrollar las propuestas a presentar
a SISTEFRIO es la estrategia de posicionamiento, que ayudara a que la empresa
tenga presencia tanto en el mercado como en la mente de sus segmentos objetivo;
para el planteamiento de dicha estrategia se consideran dos atributos de la empresa
gue se consideran importantes, estos son: las ventajas aportadas por el producto al
mercado objetivo y la imagen de la empresa; ya que lo que se pretende es que esta

sea identificada por su segmento.

Ademas la direccion que se le dar4d a la estrategia sera para conseguir el
posicionamiento de la empresa, en la que se destacaran aspectos como el
excelente servicio al cliente, productos de primera calidad y de vanguardia asi como

la confianza que los clientes deben tener en cuanto a la credibilidad de la empresa.

Se plantean estrategias basadas en las necesidades existentes de la empresa
dentro del entorno digital, tomando de base los resultados obtenidos mediante la

investigacion realizada con los clientes actuales y potenciales de la entidad.



3.2 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

3.2.1 Estrategias
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como propietario/ administrador
de la cuenta).

Fceba e o o et e Sy
e

Por lo tanto como primer paso:
crear una cuenta en Facebook
con un perfil personal.

1) Abrir la pagina de Facebook
2) Ingresar los datos, correo
electrénico ya sea de la
empresa o a quien se asigne

como propietario de la pagina.

Segundo paso: Entrar a perfil
personal con el nombre de
usuario y contrasefia que se

haya elegido.

Luego se dirige al icono con
forma de flecha hacia abajo en
la parte superior derecha (en la
barra azul del mena principal) y

se abrird un desplegable con
una serie de opciones. Una vez
abierto ese despliegue se elige
la opcién "Crear pagina"y hacer

clic en ella.
Tercer paso: Al hacer clic en
"crear pagina“, se pasa a otra
pantalla en la que se tiene la
posibilidad de elegir el tipo de

actividad a la que se dedica o el

L
TACTICA 2

Seleccién de programador

Reunion de los directivos de la
empresa para evaluar a los
proveedores y tomar la decisién
quien realizara la pagina web de
SISTEFRIO.

TACTICA 3
Inicio de creacion (pagina
web)
Ya definido el proveedor del
servicio de disefo y creacion de
paginas web, llevar acabo el

contrato.

TACTICA 4
Definir disefio
Reunion con el programador
para determinar el estilo del
disefio, los botones que debera
llevar la pagina, establecer que
se requiere una pagina

autoadministrable y al mismo

1). Alcance orgénico: es decir del
namero de personas que ven tus
publicaciones porque estas
aparecen en su feed de noticias
debido a que son tus seguidores o
bien contactos de sus seguidores
gue han realizado alguna

interaccion con tu publicacion.

2). A través de la publicidad en
Facebook; es decir creando
anuncios especificos mediante
Facebook Ads para llegar a la
audiencia que se desea con los
requisitos que se especifiquen.
Mientras el alcance organico
permite llegar solamente a una
parte de los seguidores, Facebook
Ads, conecta directamente con
todas aquellas personas a las que
desea transmitir el mensaje con la
cual se asegura llegar a la
audiencia y en el tiempo que se

desea.

TACTICA 2
Utilizar Facebook Ads

ﬁj Facebook Ads )

1). Entra en Facebook Ads
Lo primero que se debe hacer en

crear el anuncio en Facebook es
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sector comercial al que perece
el negocio.

Se deberia elegir entre las
siguientes seis categorias
principales:

1) Lugar y negocio local

2) Empresa, organizacion o
institucion

3) Marca o producto

4) Artista, grupo musical o
personaje publico

5) Entretenimiento

6) Causa o comunidad

i | N

Cuarto paso: Ahora se elegira el
tiempo de categoria en este
paso de la empresa SISTEFRIO
se elegira "lugar y negocio local"
,dentro de esta categoria hacer
clic en el campo "selecciona una
categoria" se desplegara toda
una lista de categorias para
definir ain mas la actividad que
se realiza.

Entonces, de acuerdo a lo que
selecciona en este paso, se
mostrara esta categoria por
debajo del nombre que se le

ponga a la fan page.

tiempo que el programador
brinde el servicio de dominio y
que la pagina sea responsive
(adaptable a todos los
dispositivos).

& Sogual™

Dentro de los botones que se
requieren en la pagina web
estan:

Un botén donde los clientes
llenen un formulario con sus
datos, para crear un registro y
base de datos de los clientes.
Los botones de la red social
Facebook y del correo

electrénico de la empresa.

Asi mismo incluir la informacion
de la empresa que los clientes
requieren dentro de las cuales

estan:
1.Filosofia de la empresa
2.Catélogo de productos y
servicios que ofrece
3.Marcas que ofrece

4.Formas de pago

hacer clic en la opcidn “crear
anuncio” que aparece en la barra
izquierda de la red social, pero si se
desea se puede acceder a
Facebook business dirigiéndose a
facebook.com/business y
presionando “crear anuncio”.

2) Elegir el objetivo de la campafia:
como se puede ver existe un listado
de 11 objetivos en funcién de lo
gue se desea obtener en los
anuncios los cuales son:

1. promocionar los publicaciones
2. promocionar la pagina
3. atraer personas al sitio web.
4. aumentar las instalaciones de la
aplicacion.

5. incrementar la interaccion con la
aplicacion.

6. llegar a personas que estan
cerca del negocio.

7. aumentar el nimero de
asistentes a un evento.

8. lograr que las personas soliciten
la oferta.

9. aumentar las reproducciones de
video
10. generar clientes potenciales

para el negocio.

| 000008

3) Configurar la audiencia
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Quinto paso: Una vez que ya se
tiene casi creada la cuenta de
Facebook para el negocio, ahora
solo toca completar la fan page
con toda la informacion

relevante del negocio.

1) Seccion de configuracion de
la nueva pagina de Facebook.
2) Se escoge la categoria
3) Se agrega una descripcion
del negocio para que otras
personas sepan qué es lo que
hace, en esta descripcion se
debe incluir palabras relevantes,
para que la pagina se posicione
dentro de la red social y
aparezca en los resultados de
bdsqueda de otras cuentas de
Facebook.

4) Personalizar la URL de la
cuenta por ejemplo:
www.facebook.com/SISTEFRIO.
5). Se completa la direccion del
sitio web

6) En este caso que se eligio

5. Como contactar a la empresa
(numeros de teléfonos de

contacto).

TACTICA 5
Verificando detalles
Reunion con el programador de
la pagina web para que
presente, la linea grafica y que
se hagan cambios si es
necesario en cuanto al color,

fuente, imagenes, estilo, etc.

TACTICA 6

Finalizando creacién de

pagina
Ya aprobado por los directivos
el disefio definitivo, el
programador dara inicio a la

creacion de la pagina web.

Esta es una de la parte mas
importante de la campafa ya que
aqui se especificara quien vera los
anuncios, y un consejo cuando se

esta empezando se debe

experimentar con varias opciones
diferentes hasta dar con el publico

gue encaje a la perfeccion.

Facebook permite segmentar el

publico en 3 maneras distintas.

1. Segmentacion por interés:
Facebook permite generar una
audiencia a partir de intereses

especificos.

Esto consiste en los intereses que
indican en su biografia de esa
forma poder de mostrar el anuncio
en base a diferentes tipos de datos
como: la edad, sexo, ciudad, pais
en el que habitan, aplicaciones que
utilizan en Facebook las paginas o
fan page que les han dado me
gusta los juegos y grupos en los

gue forman parte y mas.

2. Custom audience o audiencia
personalizada.

Es una base de datos de usuarios
gue ya conoce y alos que se les
quiere mostrar el anuncio.
Los tipos de Custom audience de

acuerdo al tipo de fuente:
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TACTICA 7 1. Base de datos: en este caso es

negocio local, se pedira que se
de nameros de teléfonos moviles

confirme que se posee un Entrega de pagina web de
establecimiento fisico. SISTEFRIO gue se tienen, IDs de Facebook o
7).Guardar y configurar.

Sexto paso: En este paso es

Ya finalizada la pagina el correos electronicos.

programador brinda 2. Trafico web: este depende de las

instrucciones a quien se visitas que los usuarios han

encargara del manejo de la realizado al sitio web.
3. Uso de la aplicacion movil: este

tipo es donde la informacién es

donde se debera subir una

foto o logotipo de la empresa
para que los futuros fans BEGINEL [P ELE NEER L5
correcto de la misma, asi

puedan reconocerla
también entregar usuario y recolectada dependiendo de las

facilmente.
contrasefa al propietario para visitas que los usuarios realizan a
o e : que acceda libremente. la APP movil.
Pasos para subir la foto de _ =
perfil _ r|=:|| = |=
1).Se hace clic en foto de perfil. =] =
2) Se hace clic en el boton para TACTICA 8 3. Audiencia lookalike o publicos
subir la foto o logo desde el Creando sistema de similares.
ordenador. ECommerce. Es una audiencia creada a partir de
3) Elegir la opcién importar la Se debe contar con una la' Custom audience, esta
plataforma de compra, se modalidad resulta de gran provecho

foto de perfil desde un sitio
pueden utilizar herramientas | para maximizar el alcance. Ya que

web si ya se tiene alojada en _ _
a2 URL. disponibles en la web que es una audiencia personalizada.
cuentan con plantillas pre-
4) Configurar haciendo clic en : _
) ) establecidas para que el 4. Define el presupuesto.
Guardar foto proceso de compra en linea sea | Es necesario elegir el presupuesto
méas comodo y placentero tanto | diario y la duracién de la campafia,
Séptimo paso: Al anadir la para el cliente como para la es decir, si quieres ponerla en
pagina a la columna de empresa, la plataforma o marcha desde ese mismo momento
favoritos, se podré tener herramienta que se sugiere o por el contrario prefieres definir
siempre en un lugar muy facil SISTEFRIO utilice es una fecha de inicio y de
y rapido acceso para very Shopify.Inc, finalizacion.
esta herramienta ofrece Lo mejor de todo es que no es

diversos servicios, como el de necesario invertir un minimo de
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controlar la actividad que se

genera en ella.

Octavo paso: Configurar el
publico o la audiencia preferida.
En esta se tiene la oportunidad
de elegir la audiencia o publico

objetivo que se prefiere que

encuentre la pagina esto nos
significa que no lo podré& ver otro
usuario si no que se dara
prioridad a la segmentacion que
se seleccione.

1) Segmentar audiencia por
lugares. Se puede afadir todos

aquellos que interesen para

conectar con los fans

2). Selecciona las edades
minimas y maximas de los
potenciales fans a las que quiere
dirigirse la pagina.

3) Elegir sexo de los futuros fans
4) Seleccionar aquellos
intereses o gustos de la
audiencia que pueda estar
relacionado con lo que ofrece la

empresa para captar fans

crear el portal de compra en
linea o tienda virtual, coloca a
esta un carrito de compras,
puede administrar la tienda si
no se cuenta con una persona
capacitada para hacerlo, analiza
el Seo de la tienda, y esta es
responsive en todos los
dispositivos electrénicos. Dicha
herramienta tiene un costo de

$29.00 mensuales.

Ademas se debe contar con un
medio para que el pago del
producto a comprar pueda ser
cancelado por medio de la
tienda en linea, existen
opciones que hoy en dia
generan confianza al usuario
tales como PayPal, que es un
medio electrénico de pago sin la
necesidad de brindar a la tienda
en la que se esta realizando la
compra informacién sobre
cuentas de banco o tarjetas de
crédito o débito, sin embargo
también se puede colocar la
opcion de realizar los pagos con
una tarjeta como las antes
mencionadas para brindarle
mas opciones a los usuarios en
caso de no contar con una

cuenta en PayPal.

presupuesto si no que se puede
elegir entre dos tipos de pago: la
puja por mil impresiones (CMP) o
la puja por clic (CPC).

Si se elige la opcion CMP se
pagaras por cada mil veces que
alguien vea el anuncio aunque esa
publicacion no tenga ninguna
opcion o clic y de hecho es una
buena opcién para aumentar la

visibilidad de la marca en la red.

Y si se elige la opcién CPC
solamente se pagara por cada clic
gue se realice en la aplicacién por

lo cual se asegura que el usuario
no solo vio el anuncio si no que
hizo clic en él. Aunque es una
opcién un poco MAas cara 'y menos
masiva, permite tener estadisticas
mas precisas y ajustar el
presupuesto los objetivos.
Aparte, también existe la opcién de
alcance unico diario para que el
anuncio se muestre una sola vez
por dia 0 por un mismo usuario
pero no es lo mas recomendado

por audiencias pequefias o0

anuncios que se ubiquen en el

lateral derecho de Facebook.
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5). Elegir los idiomas de los fans

a los que se vaya a dirigir.

6) Finalmente hacer clic en
"Guardar"

Noveno paso: Hacer un breve
repaso por todas las partes o
areas que tiene la nueva pagina
de tu cuenta de Facebook,
desde el acceso al area de
configuraciones de la pagina se
podré verificar o corregir
cualquier error que se pueda
hacer contenido durante el
proceso de creacion.

R

¥

Decimo paso: Es importante
subir la foto de portada lo méas
pronto posible, que sea de
calidad y represente bien la
imagen de la empresa.

Y finalmente después de
completar todos estos pasos ya
se tiene la pagina de Facebook
casi lista para empezar a
interactuar con la nueva

comunidad online.

Se debe ofrecer ademas una
forma de que el producto llegue
hacia el cliente si este asi lo
desea, sera por medio del
transporte que ya tiene
disponible la empresa para
realizar los procesos de envio e
instalacion de los productos.

TACTICA 9
Creacién de Sistema de
atencion al cliente en linea.
Se recomienda que ademas se
cuente con un sistema de
atencion al cliente, para atender
cualquier queja, reclamo o
sugerencia que los usuarios
deseen realizar a la empresa,
este se dispondra de la
siguiente manera:

1. Dentro de las pestafias de
la pagina web debe existir
un apartado que se titule

Atencion al Cliente.

2. Al seleccionar esta opcion,
se debe redirigir al cliente
hacia una pantalla donde

se deba llenar un
formulario que contenga lo
siguiente: nombre del
cliente, fecha de compra
del articulo o solicitud del
mismo, correo electrénico

del cliente, nimero de

TACTICA 3

Crea el Anuncio

R ©
=/

42
o3 ©

-‘:\b —
Cuanto se tenga configurada toda

T j“\ °

la parte técnica de la campafia y se
haya decidido a quién se va a
enfocar el anuncios, es hora de
disefar el anuncio para que resulte
lo mas atractivo y llamativo posible
para la audiencia.

Para ello se debe tener en cuenta
algunos requerimientos, como por
ejemplo:

1. Crear un buen titulo.

2. El titulo debe de contener 25
caracteres.

3. Crear una descripcién de
acuerdo al objetivo del anuncio.
4. La descripcién debe de contener
90 caracteres.

5. Utilizar imagen de alta calidad y
originales.

6. Si la imagen tiene texto
asegurarse gue no supere los 20%
del espacio total (Facebook Ads
incorpora herramientas para
controlarlo como cuadricula).
7. Antes de publicar el anuncio
utilizar la opcion de “vista previa”

para ver como ha quedado.
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TACTICA 2
Dar el saludo a los seguidores

de la fan page.

Es importante después de la
apertura de la pagina colocar un
saludo que aparecera en el
perfil, este debe de ser una
imagen o un video, se sugiere
video ya que este se viraliza
mas rapido en la red.
Para poder realizar la
bienvenida se colocara
publicidad pagada dentro de

esta red.(Facebook ads)

"]
u

TACTICA 3
Sugerir la fan page
Sugerir la fan page, a los
amigos.
Para esto se debe ir al lado
inferior derecho de la pagina y

escoger la “opcién sugerir

contacto y descripcion del
inconveniente o
sugerencia.

3. Esta informacion sera
recibida por la empresa
por medio de un correo

electronico al que se debe
dar seguimiento de ser
posible dentro de las
préximas 30 horas,
tratando que no pase de
un dia que el cliente reciba
una respuesta por parte de
SISTEFRIO.

4. Se sugiere que se active
un sistema de repuesta
automatica dirigida hacia el
cliente minutos después de
haber enviado su solicitud
al area de atencion al
cliente, indicandole que los
encargados se pondran en
contacto con él a la
brevedad posible para
resolver el inconveniente
presentado.
TACTICA 10
Creacion de APP.

1. Conceptualizacion.

La aplicacion para la empresa
SISTEFRIO, servird como un

vinculo mas cercano con los

8. Asegurarse que el anuncio se
visualiza bien en todos los
dispositivos.

9. Muy importante es incluir una
buena llamada de atencion que

resulte irresistible.

TACTICA 4

Monitorear la campafa y medir

resultados.

Cuando ya la campafia este en
marcha, se necesita hacer un
seguimiento para saber cOmo esta
funcionando con el fin de conseguir
el mejor resultado posible.

En opcidn de objeto del anuncio se
deberé tener en cuentas las
métricas para la medicién las
cuales son:

Acciones o conversiones, el coste
por conversion, las puntuaciones
relevantes, (para saber que
relevancia le otorga Facebook a los
anuncios Yy si los considera

interesantes para el publico.

facebook

INSIGHTS




amigos” que indiquen que les
gusta la pagina.

Luego aparece una ventana
emergente donde se
seleccionara a los amigos y
enviar las invitaciones

correspondientes.

TACTICA 4

Notificando a clientes actuales

Notificar a los clientes actuales
sobre la fan page que la
empresa posee enviandoles
correo electronico a la base de
datos que posee la empresa
SISTEFRIO, e invitarles que
indiguen me gusta para que
estén informados de todas las
promociones que la empresa
colocaré en la fan page.
Para realizar el envio de correo
electronico puede hacerse uso
de herramienta MailChimp que
es una plataforma que ayuda a
compartir campanas de correo
electrénico con clientes y otras
partes interesadas haciendo uso

de bases que ya se poseen.

TACTICA 5
Community manager ala
vista.

Contratar o capacitar a una

persona que se encargue del

clientes, donde ellos podran
acceder desde sus dispositivos
méviles en el momento que
tengan la necesidad de
contactarse con la empresa
para poder conocer mas de los
productos y servicios que la
empresa ofrece, los precios que
estos manejan asi como
también redirigir a los clientes

al proceso de compra.

2. Definicion de usuario.

Los usuarios a quien se dirigira
la App seréan el cliente potencial
y existente de la empresa, esto
tomando en cuenta los
segmentos a los que se desea
llegar, que son cliente
residencial y cliente comercial,
lo que se quiere lograr es que
cada uno de los usuarios
cuenten con una herramienta
que facilite la busqueda de los
productos o servicios que
requieren de la empresa, para
esto es necesario tomar en
cuenta los intereses que cada
cliente tiene.

3. Disefno

El disefio de la APP de
SISTEFRIO estara integrado

por los botones que facilitaran la
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manejo de las redes sociales,
esto para que dedique el tiempo
necesario al mantenimiento a las
plataformas digitales que la
empresa posea.

basqueda de los cliente, es
decir colocar directamente lo
gue ellos necesitan, se debe
tomar en cuenta los colores y el
disefio que queremos que tenga
la app de la empresa.
Opciones a incluir:
¢ [Iniciar sesién o crear
cuenta.
e Productos y servicios
gue se ofrecen.
e Precios.
o Ofertas.
¢ Re direccionamiento a
compra de producto o
servicio.

e |conos de donde nos
pueden encontrar (redes
sociales, pagina web )

e Formas de contacto.
e Pagina de ayuda (
consulta, enviar correo,
acceder a pagina Web)

e Opinion sobre la APP.

Es necesario tomar en cuenta
los resultados de la
investigacion en cuanto a gama
cromética favorita por los
clientes para que la APP sea
identificada.

4. Desarrollo

En esta etapa el programador

se encargara de dar vida a los
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disefos y crear la estructura
sobre la cual se apoyara el
funcionamiento de la aplicacion,
una vez que ya se tiene la
version inicial se dedicara a
corregir errores funcionales
para asegurar el correcto
funcionamiento desempefio de
la empresa SISTEFRIO.

5. Publicacion

Cuando ya se tenga solventado
cada uno de los posibles
errores ,se coloca la aplicacién
en las tiendas app store y
Google Play para que los
usuarios puedan descargarla y
disfrutar de ella, luego de esto
es importante darle el
seguimiento adecuado en
cuanto actualizacion y
evaluacion a través de métricas.
Para la creacion de APP de la
empresa SISTEFRIO se debe
de seleccionar el proveedor el
cual nos brindara el servicio de
creacion y codificacion de la
aplicacion, ademas dar asesoria
sobre el funcionamiento de esta
a los directivos de la empresa, y
al encargado del manejo de las
plataformas digitales de
SISTEFRIO.




123




Flujograma de Procedimiento de compray pago.

Selecciona otro Desea
articulo. seguir

comprando Se notifica que la
compra ha sido
Ingreso a la pagina web. realizada y sera

Sigue buscado entregada ala

. brevedad.
articulos.

Seleccion de catalogo de Ingreso de
productos. informacién

necesaria.

Seleccidn de articulo a Desea
comprar. seguir

comprando

Se desplaza hacia el Selecciona forma de
carro de compras. pago.
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Crear contenido atractivo e interactivo en las plataformas
OBJETIVO digitales de la empresa SISTEFRIO
ESTRATEGIA Colocar contenido atractivo en las plataformas digitales

(Facebook y pagina web ) tomando en cuenta gustos y
preferencias y de esta manera establecer relaciones
duraderas con los clientes

PUBLICO Clientes particulares y clientes comerciales. . (Reales y
potenciales).

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3

Definiendo que se publicara

Elaborando contenido
atractivo para SISTEFRIO

Compartiendo lo creado a
publico de SISTEFRIO

TACTICA 1
Estableciendo objetivos
Establecer junto a community
manager los objetivos que se
pretenden lograr con el
contenido a publicar.
Dentro de los cuales se tomen
en cuenta los siguientes.

e Obtener un nimero
considerable de
seguidores en la fan
page de SISTEFRIO.

e Colocar contenido
atractivo en Facebook y

la pagina web, donde

TACTICA 1
Creando identidad
Para empezar a definir el
contenido es importante
tener armonia en los
colores a utilizarse dentro
de la pagina web, la fan
page, asi como también en
la publicidad enviada al
correo electronico. Ya que
los colores hacen que el
disefio de la publicidad sea
mas atractivo e identifique a
la empresa con respecto a

la competencia.

TACTICA 1
Estableciendo horarios
Establecer horarios para

publicar informacién
tomando en cuenta los
horarios con mayor trafico
de audiencia de publico
objetivo segun datos
obtenidos de investigacion
realizada.
( Segun datos recolectados
en sondeo las horas de
mayor trafico son de 6:00pm
a 12: 00 am)
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los clientes se interesen
e interactuen.

e Obtener un incremento
de las ventas en un 25%
en el segundo semestre
de apertura de las
plataformas digitales,
por medio de la

promocién y publicidad

realizada.

TACTICA 2
Estableciendo horarios
Establecer programa de

publicacién para contenidos
tomando de referencia horarios

de mayor tréfico.

IS Lo
b/

(9 &) Q,, iy QII

ly ;

> ) 2 Q] W

TACTICA 3
Difundiendo contenido
Establecer como se difundira el
contenido.

La gama cromatica que se
le sugiere a la empresa
SISTEFRIO se basa en 3
colores siendo estos los
mas atractivos por el
publico entrevistado en esta

investigacion. (ver anexo 4)

TACTICA 2
Tomando fotografias
Hacer toma de fotografias
de equipos que se
distribuyen para generar
contenido, asi mismo del
trabajo realizado, esto para
tener informacion original y
hacer constar el

profesionalismo.

TACTICA 3
Creando publicaciones
atractivas
Crear un mix de
publicaciones con buenos
soportes visuales
adaptados a pagina web y
red social de Facebook.

TACTICA 2
Colocando informacion
atractiva
Colocar informacion de
interés en pagina web y
Facebook para el publico
objetivo, como historia, a
gue se dedican, servicios
gue ofrece, formas de
contacto, equipos que
distribuyen.
Ademas de compartir
contenido atractivo como
tips de uso de equipos, tips
de mantenimiento, articulos
interesantes sobre uso de
equipos, beneficios.
Para que el impacto sea
mayor se puede hacer uso
de Facebook ads para
realizar publicidad pagada
en dias seleccionados.

TACTICA 3
Interactuando con el
cliente
Dar respuesta e interactuar

con audiencia que comente
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TACTICA 4
Monitoreando
Monitorear el desempefio

realizado.

Entre las publicaciones a
colocar en plataformas
digitales: Iméagenes,
infografias atractivas,
videos cortos.

(ver anexo 5,6y 7)

TACTICA 4
Contenido informativo
Generar contenido
informativo de la empresa
para pagina web y pagina
de Facebook.

(ver anexo 5,6y 7)

TACTICA 5
Fechas especiales
Crear artes para fechas
especiales como dias de
descuento.

(ver anexo 8,9,10y 11)

o realice consultas por
medio de plataformas
digitales de la empresa, se
sugiere que las respuestas
a las consultas de los
clientes se realicen de
manera oportuna, siendo
inmediata o a lo sumo una
hora, ya que los
entrevistados en esta
investigacion indicaron ser
ese el tiempo que

consideraban recibir una

respuesta.

TACTICA 4
Publicaciones

Es necesario mantener la
interaccion pero también es
importante tener un tiempo

considerado para realizar
las publicaciones ya que si

se hacen demasiadas

publicaciones al dia o a la

semana parecera aburrido o

tedioso para los seguidores
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Lograr que la empresa se ubique en SEO, para que la
OBJETIVO blusqueda sea mas eficiente.

ESTRATEGIA Mediante la creacion de la pagina web de SISTEFRIO y su
correcta estructuracion y codificacién, buscar la
optimizacion de resultados organicos en motores de
busqueda.

PUBLICO Clientes particulares y clientes comerciales. (Reales y
potenciales).
ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3

Arquitecturaweb y

codificacion de la pagina.

Contenido propio dentro

de la pagina.

Actualizacion constante

en tendencias web.

TACTICA 1

Colocar palabras clave.

researchvsd:

] k’ptimizau‘on oS ! 'd‘
£ -
i i eyW()r S

analysis

Keyword &

4 search .
— rr%any E -

tine
Tark

Al crear la pagina web, se debe
entregar al programador un
listado de palabras clave que
deben ir inmersas en la
codificacion de la pagina web,
para que a la hora de realizar la
blusqueda de productos o

TACTICA 1.

Links propios dentro de la
pagina.

Cuando se coloque un link
de un articulo o informacion
similar, este debe de
redirigirse dentro del mismo
sitio web, es decir, debe ser
de creacion propia y no
debe de causar que el
usuario salga de la pagina
para llegar a este,
actualmente esto es de
gran valor para los motores

de busqueda, ya que

TACTICA 1.

Proteger el sitio web.
€cecoeo

t @t

Https

Usando el protocolo
HTTPS ya que los
navegadores esta

empezando a penalizar a
las web que son http, esto
se traduce en la
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servicios relacionados con aire

acondicionado y refrigeracion el
sitio web de la empresa se
muestre entre los resultados

principales de forma organica.

TACTICA 2.

Web responsive.

El contenido del sitio web debe
adaptarse a todos los
dispositivos, ademas de
mostrarse el mismo contenido
tanto en dispositivos moviles
como en computadoras,
mediante la adicion de coédigos
HTML para que el sitio web se
adapte a cualquier dispositivo y
tamarno de pantalla que el
usuario utilice para ingresar al

mismo.

TACTICA 3.
Categorizar todo el contenido.

ademas permite que el
usuario permanezca por
mas tiempo dentro del sitio

web.

SOCIAL EDIAm\ sm v
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TACTICA 2.
Conseguir links en otros
sitios web.

Mediante la creacién de
contenido de interés se
puede colocar el link del
sitio web en otros que
tengan mayor audiencia, lo
preferible y mas eficaz es
colocarlo en sitios de
confianza como
asociaciones, entidades
publicas, directorios

empresariales, entre otros.

imposibilidad de visitar los
sitios web que no usen el
protocolo HTTPS y
catalogarlos como sitios no
seguros lo que genera
desconfianza en los

internautas.
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3.2.2 KPI's

Los KPI's son métricas que determinaran numeéricamente una variable
directamente relacionada con los objetivos marcados dentro de la estrategia.
(Bubok, 2017)

3.2.1.1 KPI's parala pagina web.

Google Analytics

Esta herramienta es funcional a la hora de analizar KPI's, se debe iniciar sesion en
la cuenta de Google Analytics, integrar el codigo de snippet en la pagina y empezar
a analizarla

Esta herramienta esta compuesta por las siguientes categorias: audiencia, compra,
comportamiento y conversion.

Entre los KPI's mas importantes de cada categoria estan:

Audiencia
En esta categoria se encuentran informes sobre los usuarios del sitio web. Donde
se conoce la informacién demografica interesante sobre el comportamiento de los

usuarios y ademas saber la tecnologia que usan.

NUumero de visitantes

Este grafico muestra el nivel de fidelizacion de los usuarios. Donde se puede
visualizar el nimero de visitas regulares que recibe la pagina web, la popularidad y
la satisfaccién de los usuarios. El niumero de visitas puede encontrarse en la
categoria de “Audiencia”, en la sub categoria “Comportamiento y “Frecuencia”

En la tabla puede observarse el numero de visitas que recibe cada pagina, el

namero de usuarios que volvieron a la pagina y cuantas otras paginas visitaron.



a4 Google Analytics

mim Paneles
4nn  Accesos directos
@ Eventos de Intelligence

c—) Tiempo real

Figura 31 Herramienta Google Analytics.(Visitantes)

.'i'. Audiencia

imy Audiencia

=2, Adquisicién
[H Comportamiento

F Conversiones

Fuente: Google Analytics.

Ratio de usuario nuevo o recurrente

Visién general
Usuarios activos BETA
Analisis de grupo BETA

+ Datos demograficos

» Intereses

v Informacién geografica

~ Compoertamiento

Visitantes nuevos...

Frecuencia y visit...

Interaccidon
+ Tecnologia
» Mawvil
+ Personalizado

» Comparativas

Flujo de usuarios
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Google Analytics este con la ayuda de cookies, proporciona un informe si el usuario

ya habia visitado la pagina o es una nueva visita. Por tanto si se tiene a un

porcentaje considerable de usuarios que se vuelve a visitar la pagina web esto

significa que resulta interesante para los usuarios y que el contenido es bueno y de

utilidad.

o4 Google Analytics

m
o Paneles

4y Accesos directos

Fuente: Google Analytics.

Pagina principal

Informes

Personalizar Correo electranico

Todas las sesiones

Figura 32 Herramienta Google Analytics. (Usuarios)

Personalizacidn

Exportar

Administrador

Visitantes nuevos vs recurrentes

Anadir al panel Acceso directo
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Duracion de la sesion

En la categoria de “Audiencia”, Sub categorias “comportamiento” e “interaccion” se
puede ver la duracion de la visita.

En este apartado se encuentra divididos en grupos de intervalos desde los usuarios
gue estuvieron 10 segundos dentro de estos también se incluyen a los usuarios que
abandonaron la pagina web inmediatamente, esto como resultado que no
encontraron lo que buscaban. Pero la herramienta nos brinda una opcion de filtrar
a los usuarios que abandonaron la pagina inmediatamente usando el comando
“non-bounce sessions”. Por lo tanto si el tiempo de permanencia es largo esto

demuestra que la pagina web es interesante.

Figura 33 Herramienta Google Analytics. (Duracion de sesion)

Pagina principal ~ Informes  Personalizacion  Administrador

iii Audiencia —_—

Interaccién
Visidn genera‘ Correo electronico  Exportar v  Afiadir al panel  Acceso directo
Usuarlos activos BETA

O quas las sesiones + Agregar segmento

Andlisis de grupoBETA

Distribucion
» Daws dengréﬂCDS Duracion de la sesion  Nimero de paginas por sesién

Sesiones Numero de paginas vistas
¥ Intereses
¥ Informacidn geogréfica

Duracién de |a sesion Sesiones Nimero de paginas vislas
+ Comportamiento 040 segundos

11:30 segundos

Visitantes nuevos. .. 31160 segundos

1 . 61-180 segundos
Frecuencia y visit... 1610 sunds
: 601-1800 segundos
Interaccion

18014+ segundos

Fuente: Google Analytics.

Tasa de Abandono

Este indicador es muy importante para el analisis de las paginas web. Este KPI
muestra el porcentaje de visitantes que abandonaron inmediatamente, o conocido
como porcentaje de rebote. Esto tiene como efecto negativo en la evaluacion de los

motores de busqueda. Ademas se podria hacer un analisis que probablemente el
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abandono se debe a un disefio poco atractivo, escases de informacion o informacion
disponible demasiado rapida.

Figura 34 Herramienta Google Analytics.(Tasa de abandono)

Porcentaje de rebote

%

Fuente: Google Analytics.

Adquisicién

En esta categoria es donde Google Analytics muestra las fuentes de trafico de la
pagina web, por lo tanto es en este apartado donde se visualizar el nimero de
visitantes que entraron de manera organica, en los comandos de “adquisicion” y
“vision general’.

Y para obtener mas detalles en “optimizacion en buscadores” y “consultas” se

encuentran las palabras claves que trajeron a los usuarios a la pagina web.

Figura 35 Herramienta Google Analytics. (Adquisicion)

e Google Analytics Adquisicion
Sesiones 4+ % de nuevas Nuevos usuarios
sesiones

L Frmzlzs 1 m Organic Search

ey Accesos directos 2 m Referral

? Eventos de Intelligence 3 m Direct

G) Tiempo real 4 Social

ims Audiencia 5 (Other)

=+, Adquisicién & m Offline

Wision general
7 Branded Paid Search

» Todo el trafico

» AdWords a8 Email
» Optimizacion en

buscadores a Generic Paid Search
» Social

10 Coops

» Campanas

Fuente: Google Analytics.
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Tiempo de carga medio

Este resultado se encuentra en la sesion de “comportamiento” y “velocidad del sitio”,
hay que tener en cuenta que un tiempo de carga elevado no es conveniente ni para
los usuarios ni para los motores de busqueda, ya que si los usuarios tienen que
esperar demasiado tiempo en cargar la pagina pueden abandonar la pagina e irse

a la competencia.

Figura 36 Herramienta Google Analytics. (Tiempo de carga)

24 Google Analytics Pagina principal  Informes  Personalizacion  Administrador 2 ‘u

Vision general de velocidad del sitio 14 sept. 2015-14 oct. 2015

Comolecirinica Exportar +  Afadiral panel  Accesa direclo Ee

i Pancles
O Todas [as sesiones

4 Acoesos directos -

Vision general
@ Evenios de Inteligence
: Tiempo media de carga de lapsgna (s) v frentea  Seiccione una merica Cadahora Dia Semana Mes
O Temporea 1 Tiempa medio de carga de la pagina (5)

il Audencia

'!* Adaquisicién /
——

[ Comportamienia 5 e Zsep

Visidn general .. .. .. .
: El muestreo de carga de pagina envié paginas vistas
Flujo del comporiamie.
+ Contenido del sitio Tiempo medio de cargadela ~ Tiempo medio de Tiempo medio de bisqueda de  Tiempo medio de conexionde  Tiempo medio de respuesta de Tiempo medio de descarga de
pagina (s) redireccionamiento (s) dominio (s) senvider [es) senvidor (es) Iz pégina (s)
~Velocidad del sitio
Descripcidn gen... — M | Mmoo A AL MmN N AN Ao

Tiempos de paina

Fuente: Google Analytics.

Conversion

En esta categoria se analiza los objetivos y si se han alcanzado, El ratio de
conversion este se puede visualizar cuantas transacciones se han llevado a cabo
dentro de las cuales estan: compra de producto, suscripcion de un articulo, lectura

del articulo envio de una solicitud de compra.
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3.2.1.2

‘a4 Google Analytics
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Figura 37 Herramienta Google Analytics. (Conversion)
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Los KPI's son importantes para medir y analizar los resultados, de esta manera

poder determinar si se estan alcanzando los objetivos planteados, en el caso de la

red social Facebook se utilizara la herramienta Facebook Insights, es necesario

conocer su utilidad y funcionamiento.

Facebook Insights

Las métricas de esta herramienta estan divididas en cuatro categorias las cuales

son: fans, engagement, alcance, y trafico.

KPI Fans en Facebook

Esta métrica es una de las que mas facil se observan en Facebook y su numero

determina también el alcance de sus publicaciones ya que a un mayor nimero de

fans mayor serd la probabilidad de llegar a un mayor publico.
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Cuando se da inicio a la fan page, los fans van creciendo poco a poco, es por ello
importante crear contenido atractivo para que el porcentaje de usuarios vaya en
crecimiento. Para conocer el porcentaje de los nuevos me gusta, en un periodo de
tiempo se debe de ir a la pestafia “vision general’ de estadisticas de Facebook,
ademas proporciona el numero total de seguidores, de esta manera se puede
conocer si en un transcurso de tiempo se ha conseguido mas seguidores, y
comparar los resultados. En todo caso es importante que la cantidad de aumento

de seguidores sea constante y sostenida en el tiempo

Los KPI principales en este apartado son:

Porcentaje de nuevos me gusta en la pagina en la tltima semana
Aumento del total de me gusta de la pagina desde la Ultima semana.

También es necesario conocer los fans que han dejado de seguir a la pagina, es
importante conocer ese dato ya que sirve para analizar posibles motivos y tenerlos

€en cuenta para que no ocurra tan frecuentemente.

KPI Engagement en Facebook

La interaccion es un punto clave dentro de la medicién, por lo tanto es importante
un buen grado de engagement ya que es el mejor indicador para saber si los
contenidos publicados conectan con la audiencia. En la pestana “vision general’
en el bloque de “participacion” este suma todas las interacciones (Me gusta,
comentarios, compartidos y clics), ademas compara el nivel de interaccion de la
dltima semana, donde este es importante para determinar el nivel de interaccion

general de la pagina.

Formula para calcular el Engagement pagina

Engagement pagina = participacion x 100

N° total de fans
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Otro dato interesante que muestra Facebook Insights es la tabla de los dltimos
contenidos publicados cuando mayor es ese dato, esto en la pestafia
“publicaciones” donde una de las columnas “interacciones” muestra el dato y si
este es mayor significa que son las que mas interacciones tiene de esta manera

se determina cuales publicaciones estan funcionando mejor.

KPI Alcance en Facebook

El alcance significa el nUmero de personas que han visto la publicacion, siendo
estos fans o no fans (amigos de nuestros fans). En la pestafia de “Publicaciones”
se encuentra el apartado de “Alcance”, donde se conoce el alcance total, el
organico o pagado, incluso el alcance con los usuarios que son fans y los que

no lo son. Los tipos de alcance son:

Alcance: es el alcance total de las publicaciones sumando también todos los

posibles factores.

Alcance Orgéanico/ pagado: aca hace diferencia entre los usuarios que han visto
la publicacion de forma natural y aquellos que han visto por qué se ha realizado
la publicidad.

Alcance fans / no fans: un nimero de fans lo veran de forma natural pero es
posible que otros usuarios vean a publicacion si entran a la pagina o algun fan

comparte o interactia con la publicacion.

KPI trafico en Facebook

Conocer este KPI, brinda informacion de cuanto trafico genera Facebook con
relacion a las visitas a la pagina web, es decir que Facebook funcione como
canal de comunicacion que atraiga visitas cualitativas a la web, siendo este el
numero de usuarios. Esto se puede observar en la herramienta Google

Analytics, en el apartado “Adquisiciones” y subapartado “canales”.
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3.2.1.3 KPI's estrategia SEO.

Dominios de referencia: tener presencia en otros dominios web se convierte en
una ventaja para la pagina web de la empresa, ya que Google procesa esta
informacion sube de posicion en los ranking de dicho motos de busqueda, es decir;
aparece mas a la vista dentro de los resultados de busqueda; ademas que genera
confianza con los internautas. Este KPI se puede medir utilizando la herramienta
Search Console, que es una herramienta gratuita propia de Google; esta nos arroja

informacion como la siguiente:

Figura 38 Herramienta Search Console.

Enlaces a tu sitio

Ndmero total de enlaces

T0

Con mas enlaces a tu sitio Las paginas mas enlazadas de tu sitio

priog.ru 7 46
5 11

mustat.com 4 B
4 /politica-de-privacidad/ 2

seo-ranking.com 3 2

Mas informacian » Mas informacidn »

Fuente: Search Console

Los datos que se muestran son los dominios que enlazan a la pagina web, que

paginas del sitio reciben los enlaces y con qué texto se realiza el enlace.
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Dando clic en los datos de cada apartado se puede acceder a los detalles, por tanto
clic en uno de los dominios se identifica a cuales de las paginas del sitio web de la

empresa esta enlazando. Ademas de mostrar el nimero total de enlaces.

NUumero de visitas organicas: Numero de visitas organicas en un periodo
determinado (ej.: Mes anterior) y su comparacion con otro periodo relevante para la
estrategia. De esta forma se pueden estimar resultados del desarrollo de la

campana.

Comentarios y resefias: Analizar comentarios y resefias de las paginas del sitio
web para comprobar la satisfaccion del usuario sobre la pagina y los contenidos de

la misma.

Ranking de puntuaciones: Medir el ranking de puntuaciones para comprobar los

niveles de satisfaccion del usuario sobre contenidos y/o productos.

Contenidos compartidos: Analizar el nimero de publicaciones, productos y
paginas compartidas por los usuarios en redes sociales para medir el nivel de
interés del sitio web.

NUumero de palabras clave posicionadas: Estudiar el nimero total de palabras
clave posicionadas en buscadores.

Visitas por palabra clave: Numero de visitas generadas a través del
posicionamiento de determinadas palabras clave.

3.21.4 KPIl's de Correo Electronico.

Ratio de Apertura
El ratio de apertura estd muy relacionado con la linea de asunto utilizada y se basa

en el porcentaje de personas que reciben tu mail y lo abren.
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Ratio de Conversion

Se trata de analizar del porcentaje de personas que abren el mail, cuantas de ellas
hacen clic en el link proporcionado y realizan la accidén en la web. Esta puede ser
una compra, un registro, descargarse un determinado material, solicitar mas
informacion, etc.

Ratio de Clics

Este KPI se centra en analizar el engagement que generan tus emails. Es decir, se
trataria de analizar del porcentaje de personas que abren tu mail, cuantas hacen
clic en un determinado link.

Ratios de quejas

Las quejas, al igual que las bajas, es otro factor que aunque no nos guste, suelen
ocurrir con frecuencia. Se entiende como queja, un mail que es marcado como
SPAM.

Ratio de Bajas

Es el ratio de usuarios que se dan de baja de tu lista de email marketing, la
herramienta MailChimp establece que este porcentaje no debe ser superior al 1%
por campafa.

Rebotes

Los rebotes son mails que no han sido enviados. Hay dos tipos diferentes de
rebotes: El Soft Bounce y el Hard Bounce.

El Soft Bounce significa que el mail no ha sido entregado al destinatario ya sea por
problemas puntuales con el servidor, o porqué por ejemplo el correo del usuario
estaba lleno.

Por otro lado el Hard Bounce, se trata de un correos que no se han entregado
porqué la direccidon ya no existe. Este tipo de correos es necesario eliminarlos de la

lista ya que no nos generaran ningun tipo de beneficio.
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Estrategia Accion a Realizar Costo Tipo de
pago
~Adquisicion de $150.00 Anual
Hosting
Estrategia 1 ~Adquisicion de $20.00 Anual
Crear pagina web y dominio
pagina en la red social | «Disefio de pagina web $100.00 Anual
Facebook Bienvenida a usuarios $25.00 Unico
en pagina de pago
Facebook (publicidad)
Contratacion de $300.00 Mensual
Community manager
Shopify $29.00 Mensual
Mobilitika (El $227.00 Unico
Salvador) pago
Pago de publicidad en $25.00 Mensual
Estrategia 2 plataformas digitales
Crear contenido Contratar a fotografo $100.00 Unico
atractivo e interactivo | profesional (opcional) pago
en las plataformas Costos de $0.00
digitales de la empresa contratacién de
SISTEFRIO Community manager
ya se ve reflejado en
estrategia 1.
Estrategia 3 $88.00 Anual
Lograr que la empresa
se ubique en SEO, Certificacion de SSL
para que la busqueda
sea mas eficiente.
Primera inversion $1,064.00

Fuente: Elaborado por equipo investigador.
*Precios obtenidos de empresa Hosting de El Salvador
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Retorno de inversion de empresa SISTEFRIO

Para conocer la sostenibilidad y beneficios que generaran cada una de las
estrategias y tacticas propuestas para la empresa SISTEFRIO, se tomara en cuenta
la siguiente férmula para conocer el retorno de inversion, que es una herramienta

para analizar el rendimiento que la empresa tiene desde el punto de vista financiero.

INGRESOS- INVERSION
INVERSION

ROI=

Para la aplicacion de la formula se estimaran los ingresos actuales de la empresa

SISTEFRIO.

Mes Ingresos
Enero $1,500.00
Febrero $2,000.00
Marzo $2,000.00
Abril $2,000.00
Mayo $1,500.00
Junio $1,500.00
Julio $1,500.00
Agosto $1,000.00
Septiembre $1,000.00
Octubre $1,000.00
Noviembre $1,000.00
Diciembre $1,000.00
Total Anual $17,000.00
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COSTOS ANUALES EN LA IMPLEMENTACION DE PLAN DE MARKETING
DIGITAL DENTRO DE LA EMPRESA
Estrategia Accion a Realizar Costo
Adquisicién de Hosting $150.00
Adquisicion de dominio $20.00
Estrategia 1 Disefio de pagina web $100.00
Crear pagina web y péagina en la red Bienvenida a usuarios en
social Facebook pagina de Facebook $25.00
(publicidad)
Contratacion de
Community manager $3,600.00
Shopify $348.00
Mobilitika (El Salvador) $227.00
Pago de publicidad en
Estrategia 2 plataformas digitales $300.00
Crear contenido atractivo e interactivo Contratar a fotégrafo
en las plataformas digitales de la profesional (opcional) $100.00
empresa SISTEFRIO Costos de contratacién de
Community manager ya $0.00
se ve reflejado en
estrategia 1
Estrategia 3
Lograr que la empresa se ubique en Certificacion de SSL $88.00
SEOQO, para que la busqueda sea mas
eficiente.
Total anual $4,958.00

Fuente: Elaborado por equipo investigador.
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Calculo del ROI

$17,000.00- $4,958.00
$4,958.00

ROI=

ROI = $2.42

Por cada $1.00 que se invierta en la implementacion del plan de marketing digital
se generaran $2.42 como beneficio para la empresa, tomando en cuenta los

ingresos anuales con los que actualmente cuenta la empresa.

Retorno de inversion de empresa SISTEFRIO con implementacion de plan de

marketing.

Para poder evaluar cuanto sera el ROI al momento de la implementacién del plan
de marketing digital se estimaran los ingresos actuales mas un porcentaje de
aumento en las ventas, los primeros seis meses se espera que se aumente un 30%
de las ventas, seguido por los préximos seis meses con un 35%, quedando de la

siguiente manera:
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Ingreso Actual. Aumento total en ingresos.
Mes Ingresos Mes Aumento en
ingresos.
Enero $1,500.00 Enero $450.00
Febrero $2,000.00 Febrero $600.00
Marzo $2,000.00 Marzo $600.00
Abril $2,000.00 Abril $600.00
Mayo $1,500.00 Mayo $450.00
Junio $1,500.00 Junio $450.00
Julio $1,500.00 Julio $525.00
Agosto $1,000.00 Agosto $350.00
Septiembre $1,000.00 Septiembre $350.00
Octubre $1,000.00 Octubre $350.00
Noviembre $1,000.00 Noviembre $350.00
Diciembre $1,000.00 Diciembre $350.00
Total Anual $17,000.00 Total Anual $5,425.00

Célculo del ROI

$5425.00- $4,958.00

ROI=
$4,958.00
ROI = $0.0941
ROI= $0.09

Lo que significa que por cada $1.00 que se invierta en la implementacion del plan
de marketing digital se generaran $0.09 como beneficio para la empresa, este

resultado basado solamente en los ingresos que generara la implementacion.



3.3 RESUMEN ESTRATEGICO (HOJA DE RUTA)
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DIGITAL

Utilizar la web 2.0, incursionando en

la red social Facebook vy la

creacion de la pagina web para
— tener un contacto social e
inferactivo con los clientes
particulares y comerciales de
SISTEFRIO.

Colocar contenido atractivo en las
plataformas digitales (Facebook y
pagina web) tomando en cuenta
I gustos y preferencias y de esta
manera  establecer relaciones
duraderas con los clientes.

Mediante la creaciéon de la pagina
web de SISTEFRIO y su cormrecta

___ estructuracion, buscar la
optimizacion de resultados
organicos en motores de
busqueda.

Fuente: Elaborado por equipo investigador.

1.1 Creacién de fan page en Facebook.

1.2 Creacion de pdagina web.

1.3 Optimizacion de pdgina de Facebook utilizando
Facebook Ads.

2.1Crear contenido atractivo para el publico meta.

2.2 Crear cronograma de publicacion de contenido.

2.3 Compartir el contenido con los seguidores de la pagina
en Facebook y pagina web.

2.4 Monitorear desempeno y resultados obtenidos con el
contenido.

3.1 Colocar palabras clave en la arquitectura de la
pdgina web.

3.2 Colocar link de la pagina web en sitios web externos.
3.4 Proteger el sitio web.
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3.4 METODOS DE EVALUACION Y CONTROL

Objetivo 1: Crear pagina web y pagina en la red social Facebook con el fin de estar
en las plataformas de mayor preferencia de los clientes particulares y comerciales.

Estrategia : Utilizar la web 2.0, incursionando en la red social Facebook y la
creacion de la pagina web para tener un contacto social e interactivo con los
clientes particulares y comerciales de SISTEFRIO

Indicadores de evaluacion y control. Resultados:

e Porcentaje de nuevos me gusta

e Aumento de me gusta.

e Alcance de publicaciones.

e Numero de visitantes de pagina.

e Nuevos usuarios y usuarios recurrente.
e Duracion de la visita.

e Apertura de correo.

e Interaccién con correos enviados.

e Porcentaje de rebotes.

Métodos de evaluacién: Facebook Insights,
Google Analytics, MailChimp.
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Objetivo 2: Crear contenido atractivo e interactivo en las plataformas digitales de la
empresa SISTEFRIO.

Estrategia: Colocar contenido atractivo en las plataformas digitales (Facebook y
pagina web) tomando en cuenta gustos y preferencias y de esta manera establecer

relaciones duraderas con los clientes.

Indicadores de evaluacién y control. Resultados:

e Numero de comentarios en publicaciones.
e Numero de compartidos en publicaciones.
e Numero de inbox de consulta.

e Alcance de publicaciones.

e Trafico de publicaciones.

e NuUmero de nuevos me gusta en pagina.

e Ratio de conversidn en pagina web.

e Numero de visitas en pagina web.

e Audiencia que visita pagina.

Métodos de evaluacion: Facebook Insights,

Google Analytics.
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Objetivo 3: Lograr que la empresa se ubique en SEO, para que la busqueda sea

mas eficiente.

Estrategia: Mediante la creacion de la pagina web de SISTEFRIO y su correcta
estructuracion y codificacion, buscar la optimizacién de resultados orgénicos en

motores de busqueda.

Indicadores de evaluacion y control. Resultados:

e Enlaces al sitio

e PA&aginas mas enlazadas del sitio.

e Numero de visitas organicas.

e Numero de palabras claves posicionadas.
e Visitas por palabras claves seleccionadas.
e Comentarios y resefas

e Contenidos compartidos.

e Ranking de puntuaciones.

Métodos de evaluaciéon: Search Console.
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ANEXOS

Anexo 1
Cuestionario para cliente residencial.

S I s I E F R | 0 UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

BRI FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Indicacion: Marque con una X, dentro del recuadro, la respuesta que usted considera mas
apropiada para cada interrogante, en algunos casos, donde se indique, podra seleccionar

mas de una respuesta.

(" Edad: )

Género: 1. F 2.M

Lugar de Residencia:

KEstado Civil: 1.Soltero/a 2.Casado/a 3. Divorciado/a 4 Viudo/a /

1. ¢Hace uso usted de las siguientes plataformas digitales?

1|Opciones Sl NO
1.1|Redes sociales
1.2|Sitios web
1.3{Motores de busqueda
1.4|Blog
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2. ¢De la siguiente lista de plataformas digitales que le voy a mencionar me podria decir

cuales utiliza y cuanto tiempo en el dia dedica a cada una de ellas?

Opciones Rango de horas

Total horas
2|Plataformas NO | SI [6:00am a12pm |12:01 pm a 6:00 pm [06:01 pm a 12:00 am

2.1|Facebook

2.2|Twitter

2.3|Instagram

2.4(YouTube

2.5|Snapchat

2.6(Pinterest

2.7|Linkedin

2.8|Sitios web

2.9|Google

2.10|Correo electrénico

2.11|Otro (Especifique)

3. ¢Me podria decir que medio es de su preferencia para entrar a las siguientes

plataformas digitales?

3.1 Dispositivos
Plataformas digitales moviles 3.2 Computadoras
3 Sl NO Sl NO

3,1 | Redes sociales

3,2 | Sitios web

3,3 | Motores de busqueda
3,4 | Blog

4. ¢En los dltimos 6 meses cuando ha adquirido un producto o servicio ha utilizado
plataformas digitales (redes sociales, paginas web) para realizar la blusqueda del
mismo? (si la respuesta es Sl continuar con la p.5 pero si la respuesta es NO pasar a
la p.7)

1.8l 2 .NO

5. ¢Por qué motivo ha realizado la busqueda de producto o servicios en plataformas

digitales? (Puede marcar més de una opcion).
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5 Opciones Sl NO
5.1|Por acceso inmediato a la informacion
5.2|Encontrar nuevas promociones

5.3|Conocer opiniones sobre el producto
5.4|Comprar productos

5.5|Conocer el prestigio de la empresa que los ofrece
5.6|Otros (Espefifique)

6. ¢En cudles plataformas digitales suele buscar cuando desea adquirir un producto y

servicio? (Puede marcar mas de una respuesta).

6|Opciones R/ 6|Opciones R/
6.1|Facebook 6.7|Linkedin
6.2| Twitter 6.8|Mozzila
6.3|Instagram 6.9|Google
6.4|Snapchat 6.10(Internet explorer
6.5|Youtube 6.11|Sitioweb
6.6|Pinterest 6.12|Otros (Especifique)

7. ¢Me podria decir qué tan atractiva la parece la publicidad que le voy a mencionar, en

un rango del 1 al 5 donde 1 es menos atractivo y 5 mas atractivo?

7 |Opciones R/ 7 |Opciones R/
7.1 |Imagenes 7.4 | Publicaciones informativas
7.2 |Videos 7.5 | Publicaciones que contengan ofertas

Imagenes con
7.3 |texto 7.6 | Otros (Especifique)

8. ¢De acuerdo a la publicidad que le parece mas atractiva, que acciones ha realizado

en redes sociales cuando esta ha llamado su atencion?

8[Opciones Sl NO
8.1|Le da me gusta o reaccion
8.2|Comenta

8.3|Comparte la publicaciéon

8.4 |Envia un mensaje para informarse

9. ¢La publicidad observada en redes sociales lo ha incentivado a adquirir un producto o
servicio?
1. SI 2. NO
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11.

12.

13.

14.
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¢, Cuéndo le aparece un anuncio sugerido en plataformas digitales (redes sociales o

paginas web) lo motiva a querer conocer mas de la empresa ofertante?

1. Sl 2.NO

¢, Siusted necesitard comprar un equipo de aire acondicionado y refrigeracion utilizaria
plataformas digitales para buscar la mejor opcion?
1. Sl 2.NO

¢, Ha visto publicidad de aire acondicionado y refrigeracion en redes sociales?
1. Mucha 2.Poca 3. Nada

¢ De los siguientes logos que le voy a mostrar, cual de estos ha visto en el sector de
aire acondicionado y refrigeracion?

(Mostrar tarjeta de logos)

1 2 1 2
Logo SI NO Logo Sl NO
Za= ) FrioPartes)

ey et o
Especialistas en

REFRIGERACION

SPROEMI 11 FRIGAIRE

T i oo 28 e

¢Le voy a mostrar una paleta de colores , me puede decir que tan atractivo le parece
el color para el disefio de una pagina web de una empresa de aire acondicionado y
refrigeracion en la escala del uno al cinco, donde 1 es menos atractivo y 5 mas

atractivo ? ( Mostrar tarjeta de paleta de colores)



14 Gama 2 3 4 5
14.1 _
14.2
14.3
14.4
s | NG
14.6
14.7
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15. ¢ Cudl es el tiempo apropiado para recibir una respuesta cuando realiza una consulta

por medio de las redes sociales?

15 Opciones 15 Opciones
15.1 |Inmediata 15.4 |Un dia
15.2 |Una hora 15.5 |Dos dias
15.3 | Algunas horas 15.6 | Mas de dos dias

16. ¢, Qué informacidn quisiera ver en la pagina web de una empresa que se dedica a la

venta de aire acondicionado y refrigeraciéon? (Puede marcar mas de una respuesta).

16|Opciones

R/

16|Opciones

R/

16.1|Catalogo de productos

16.5|Marcas que ofrece

16.2|Ubicacion de la empresa

16.6|Formas de pago

16.3|como contactar a la empresa

16.4|Filosofia de la empresa

16.7|0Otros (Especifique)
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17. ¢ Qué tipo de promociones le gustaria encontrar en redes sociales del sector de aire

acondicionado?

17 Opciones
17.1 | Sorteos

17.2 | Descuentos

17.3 | Concursos

17.4 | Otros (Especifique)

18. ¢ El facil manejo de la pagina web es importante para que usted permanezca en ella?
1. SI 2. NO

19. ¢ Qué nivel de importancia le brinda a que las empresas ahora en dia, cuenten con

plataformas digitales para darse a conocer?

19 Opciones

19.1 | Muy importante

19.2 | Poco importante

19.3 | Nada importante

20. Para finalizar ¢,Cual es su ultimo nivel de estudio aprobado?

1. Educacion basica 2. Bachillerato 3 .Educacién superior

4. Otro (Especifique)

21. ¢ Dentro de los siguientes niveles de ingresos mensuales, en cudl considera que se
encuentra su ingreso familiar?
1. $250 $350 2. $351 - $450 3. $451 a mas
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Anexo 2.
Cuestionario para cliente comercial.

s | s T E F R | 0 UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

B e Nre FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Indicacién: Marque con una X, dentro del recuadro, la respuesta que usted considera mas
apropiada para cada interrogante, en algunos casos, donde se indique, podra seleccionar
mas de una respuesta

4 )

Tipo de empresa: Micro empresa Pequefia empresa Mediana empresa

Gran empresa

Sector econémico de la empresa: Comercio Servicios Industria

KOtros (Especifique) /

1. ¢Hace uso usted de las siguientes plataformas digitales?

1 | Opciones SI NO

1.1 | Redes sociales

1.2 | Sitios web

1.3 | Motores de busqueda

1.4 |Blog

2. ¢De la siguiente lista de plataformas digitales que le voy a mencionar me podria decir

cuales utiliza y cuanto tiempo en el dia dedica a cada una de ellas?
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Opciones Rango de horas

2

Plataformas NO S| |6:00am a 12 pm |12:01 pm a 6:00 pm |06:01 pm a 12:00 am

Total horas

2.1

Facebook

2.2

Twitter

2.3

Instagram

2.4

YouTube

2.5

Snapchat

2.6

Pinterest

2.7

Linkedin

2.8

Sitios web

2.9

Google

2.10

Correo electrénico

2.11

Otro (Especifique)

3. ¢Me podria decir que medio es de su preferencia para entrar a las siguientes

plataformas digitales?

3.1 Dispositivos

Plataformas digitales moviles

3.2 Computadoras

3 SI NO

SI NO

3.1 | Redes sociales

3.2 | Sitios web

3.3 | Motores de busqueda

3.4 |Blog

4. (En los dltimos 6 meses cuando ha adquirido un producto o servicio ha utilizado

plataformas digitales (redes sociales, paginas web) para realizar la busqueda del

mismo? (Si la respuesta es Sl continuar con la p.5 pero si la respuesta es NO pasar a

la p.7)
1. Sl 2. NO

¢ Por qué motivo ha realizado la bisqueda de productos o servicios en plataformas

digitales? (Puede marcar mas de una opcion).



5 Opciones Sl NO
5.1 |Por acceso inmediato a la informacion
5.2 | Encontrar nuevas promociones
5.3 | Conocer opiniones sobre el producto
5.4 | Comprar productos
5.5 |Conocer el prestigio de la empresa que los ofrece
5.6 |Otros (Especifique)
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6. ¢En cudles plataformas digitales suele buscar cuando desea adquirir un producto y

servicio? (Puede marcar mas de una respuesta).

6[(Opciones R/ 6(Opciones R/
6.1|Facebook 6.7|Linkedin
6.2| Twitter 6.8|Mozzila
6.3|Instagram 6.9|Google
6.4|Snapchat 6.10|Internet explorer
6.5/ Youtube 6.11|Sitioweb
6.6|Pinterest 6.12|Otros (Especifique)

7. ¢Me podria decir qué tan atractiva la parece la publicidad que le voy a mencionar, en

un rango del 1 al 5 donde 1 es menos atractivo y 5 mas atractivo?

7 |Opciones R/ 7 |Opciones R/
7.1 |Iméagenes 7.4 | Publicaciones informativas
7.2 |Videos 7.5 | Publicaciones que contengan ofertas
Imagenes con
7.3 |texto 7.6 | Otros (Especifique)

8. ¢De acuerdo a la publicidad que le parece mas atractiva que acciones ha realizado

en redes sociales cuenta esta ha llamado su atencién?



10.

11.

12.

13.
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[ee]

Opciones SI [NO
8.1|Le da me gusta o reaccion
8.2|Comenta

8.3|Comparte la publicacion
8.4 Envia un mensaje para
informarse

¢La publicidad observada en redes sociales lo ha incentivado a adquirir un producto

0 servicio?
1. Sl 2. NO
¢, Si usted necesitard comprar equipo de aire acondicionado y refrigeracion utilizaria
plataformas digitales para buscar la mejor opcién?
1. Sl 2.NO

¢, Ha visto publicidad de aire acondicionado y refrigeracion en redes sociales?
1. Mucha 2. Poca 3. Nada

¢,De los siguientes logos que le voy a mostrar, cual de estos ha visto en el sector de
aire acondicionado y refrigeracion?

(Mostrar tarjeta de logos)

1 2 1 2
Logo SI NO Logo Sl NO
CLIMATIZA S | S I E FR I 0
%r—é'ﬁ" FrioPartesy
e Especialistas en

REFRIGERACION

JPROEMI 1 FRIVAIRE

Teamek s s 2

¢Le voy a mostrar una paleta de colores , me puede decir que tan atractivo le parece
el color para el disefio de una pagina web de una empresa de aire acondicionado y
refrigeracion en la escala del uno al cinco, donde 1 es menos atractivo y 5 mas

atractivo ? ( Mostrar tarjeta de paleta de colores)



13 Gama 1 2 3 4 5
13.1 _
13.2
13.3
13.4
135 |
13.6
13.7

14. ; Cudl es el tiempo apropiado para recibir una respuesta cuando realiza una consulta

por medio de redes sociales?

14(Opciones R/ 14|Opciones R/
14.1|Inmediata 14.4|Un dia
14.2|Una hora 14.5|Dos dias
14.3|Algunas horas 14.6|Mas de dos dias

15. ¢ Qué informacion quisiera ver en la pagina web de una empresa que se dedica a la

venta de aire acondicionado y refrigeracion? (Puede marcar mas de una respuesta).

165

15(Opciones R/ |15 Opciones R/
15.1|Catalogo de productos 15.5|Marcas que ofrecen
15.2|Ubicacién de la empresa 15.6|Formas de pago
15.3/como contactar a la empresa 15.7 |Otros (Especifique)
15.4|Filosofia de la empresa

16. ¢ El facil manejo de la pagina web es importante para que usted permanezca en ella?

1.5l 2. NO

17. ¢ Qué nivel de importancia le brinda a que las empresas ahora en dia, cuenten con

plataformas digitales para darse a conocer?

17

Opciones

R/

17.1|Muy importante

17.2|Poco importante

17.3|Nada importante
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Anexo 3.
Entrevista con Gerente General de SISTEFRIO

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
s | S T E F R | 0 FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Manteniendo €l clma de fu espacio

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Objetivo: ldentificar las expectativas que tiene los propietarios de la empresa
SISTEFRIO, de cémo un plan de marketing digital contribuiré al posicionamiento de

la empresa en el mercado salvadorefio.

1. ¢A qué clientes esta dirigida la empresa?

R/ Como empresa dirigimos nuestros productos y servicios a clientes comerciales,

residenciales, industriales; con cobertura a nivel nacional.

2. ¢Qué tan dispuestos estan en ejecutar las propuestas planteadas por esta

investigacion?

R/ Muy dispuestos, ya que son herramientas que van a impulsar el crecimiento de
la empresa y pues ese es uno de nuestros objetivos primordiales crecer como

empresa.

3. ¢Qué herramientas publicitarias ha utilizado SISTEFRIO para incrementar las

ventas de sus productos?

R/ Realmente realizamos poca publicidad, la cual ha consistido en enviarles correos
a nuestros clientes con imagenes de promociones que aplicamos en ciertas

temporadas; la mayor parte de la publicidad la obtiene la empresa de los clientes
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con el boca a boca que ellos nos realizan al encontrarse satisfechos con nuestros

productos y servicios.

4. ¢Ha favorecido la promocion que ha realizado la empresa?

R/ Pues en el momento que la hemos realizado si hemos obtenido respuesta
favorable de los clientes, ya que una cantidad considerable se ha contactado con
nosotros preguntando sobre las promociones y lo interesados que estan en adquirir

nuestros productos y servicios.

5. ¢De qué forma venden sus productos?

R/ Nuestros productos los vendemos sobre todo a domicilio, donde antes se hace
la negociacion con el cliente visitandolo y ofreciéndole nuestros productos de

acuerdo a la necesidad que el cliente exprese.

6. ¢COmo se dan a conocer con sus clientes potenciales?

R/ La verdad nuestros clientes potenciales se enteran de la empresa por medio de
recomendacion de otros clientes. Por otra parte, cuando algunos clientes publican

su licitacidn los visitamos y ofrecemos nuestros productos y servicios.

7. ¢Cuentan con algun tipo de publicidad para que el cliente los reconozca?

R/ No contamos exactamente con publicidad que persuada al cliente directamente,
pero si con promocionales como tarjetas de presentacion y nuestro catalogo de

productos.
8. ¢Cuenta la empresa actualmente con plataformas digitales?

R/ Actualmente solo contamos con correo electrénico, hace 7 afos si la empresa

abrio una péagina en Facebook la cual se le dio mantenimiento por 18 meses desde
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marzo del 2011 hasta septiembre del 2012, por el momento esta pagina se

encuentra abandonada.

9. ¢Por qué se dejo de utilizar las redes sociales de la empresa?

R/ Anteriormente contabamos con una persona que era la encargada de manejar
Facebook dentro de la empresa, al momento de retirarse esta persona ya no

retomamos el manejo porque no habia nadie que tomara ese cargo.

10.¢Con qué frecuencia se utilizaban las redes sociales para promocionar a la

empresa?

R/ Se utilizaba cada semana y en temporadas especiales como vacaciones se

publicaban tips para el uso y mantenimiento de equipos de aire acondicionado.

11.;Invertian en la publicidad dentro de las redes sociales?

R/ Nunca hemos invertido en publicidad dentro de las redes sociales.

12.:,Qué tan consiente esta que actualmente las plataformas digitales se estan
convirtiendo en un medio para mejorar la comunicacién e interaccion entre los

clientes y la empresa?

R/ Estamos conscientes como empresa que hoy en dia las plataformas digitales
estan ayudando mucho es por eso que estamos interesados en conocer mas sobre

el tema para que esto nos ayude dentro SISTEFRIO.

13.¢De qué manera considera usted que SISTEFRIO puede incursionar en redes

sociales?
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R/ Tomando en cuenta los resultados que arroje la investigacion que se esta

realizando y de esta forma obtener mejores resultados.

14.De implementarse un plan de marketing digital para su empresa. ¢ Quién sera el
responsable del manejo?

R/ Por el momento no contamos con la persona que se encargara de ejecutar la

propuesta planteada.

15.¢Tienen conocimiento de las estadisticas que arrojan las redes sociales en

cuanto a las personas que los siguen?

R/ Si, se tiene un conocimiento béasico de los datos que estas redes sociales arrojan.

16. ¢ Estarian dispuestos a invertir en la publicidad de la empresa dentro de las redes

sociales?

R/ Por el momento no lo hemos considerado.

17.¢Cual es el rango de dinero en el cual estarian dispuestos a invertir en la
publicidad dentro de las redes sociales?

R/ No hemos considerado invertir en publicidad pagada dentro de las redes sociales,

necesitamos conocer propuestas para poder evaluar.
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Anexo 4
Gama cromatica preferida
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Anexo 5
Propuesta para plataformas digitales

SISTEFRID

Manteniendo el clima de tu espacio

Servicio es
Reparacion

Contactanos al:
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Anexo 6
Propuesta para plataformas digitales

V, VENTA, INSTALACION Y N

D SISTEFRIO
oD~ | FF

fosemeltssd VENTA E INSTALACION:

Contéctanos Tel.: 2278-2189 / correo: ventc
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Anexo 7
Propuesta para plataformas digitales

Equipos de Aire Acondicionado
y refrigeracion

Contéctanos:2278-2189
correo: ventas@sistefrio.com

Siguenos: f

VISTEFRI

Manteniendo el clima de tu espacio
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Anexo 8
Propuesta para plataformas digitales

OFERTA EXCLUSIVA SOLO PARA NUESTROS VSTEFRI
FANS EN FACEBOOK 7 e e

(CONSIGUE CUALQUIERA DE !'L

/- NUESTROS EQUIPOS DE AIRE Yy —

ACONDICIONADO CON UN

10 % DE DESCUENTO

OFERTA FACEBOOK

(HAZ CLICK AQUI) W

= -
B —— 4
- 38 4 7

4 -
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Anexo 9
Propuesta para plataformas digitales

» DESCUBRI -

DESCUENTOS
INCREIBLES y

5% 10% T 15%
OLL OFF OFE

Contéactanos:2278-2189 www.Sistefrio.com
correo: ventas@sistefrio.com Siguenos: F mm
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Anexo 10
Propuesta para plataformas digitales

Para la mejor
Mama del mundo

Sorpréndela regalandole
un mini split

e ——
Equipo de 3 l "‘i% l

toneladas, con
tecnologia

Inverter s I SUF R lo
que ahorra hasta
70% de energia
con eficiencia de
18 SEER.

Ictanos:2278-2189

o: ventas@sistefrio.com (0! SISTEFRIO B
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Anexo 11
Propuesta para plataformas digitales

EN ESTA NAVIDAD ‘
TE QUEREMOS CONSENTIR

[ @& i del
23 al 30 de diciembre

@ www.Sistefrio.com
Siguenos: @ §1§1EH4 10

Contactanos:2278-2189
correo: ventas@sistefrio.com




