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Resumen: EIl presente trabajo de investigacion busca destacar la importancia de los
medios digitales como nueva forma de comercializacion y a su vez identificar las mejores
estrategias en medios digitales para mejorar el posicionamiento de la empresa Smart
Designs y asi generar fidelidad y mantener las relaciones a largo plazo con los clientes, la
investigacidn estd basada en un marco teérico relacionado a conceptos definiciones los
cuales ayuden a entender a cualquier lector el argot del marketing digital, es importante
enfatizar que la informacion recolectada en la investigacion ayudara a entender mejor las
necesidades, gustos y preferencias ademas de perfiles de los consumidores en medios
digitales de tal manera que esto ayude a realizar una propuesta la misma que genere alto
impacto, se finaliza la investigacion con recomendaciones y conclusiones las mismas que
dejen abierta la posibilidad de generar otras piezas investigativas.
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INTRODUCCION

El marketing digital es la aplicacion de las diferentes estrategias de comercializacion y
de Comunicacion, llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas del mundo
offline son imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online. En el ambito digital

aparecen nuevas herramientas como la inmediatez y las nuevas redes que surgen dia a dia.

Es importante enfatizar que la empresa Smart Designs es una empresa que lleva 10
afios operando el mercado y se dedica a la implementacion y creacion de diferentes
estrategias de Marketing tales como: Merchandising, o elaboracion de articulos

promocionales, estrategias BTL, creacion de imagen corporativa y piezas gréaficas.

La tecnologia ha dado paso a la era del Marketing Digital una nueva estrategia de
comercializacion propia del Marketing Tradicional utilizando herramientas digitales para el
desarrollo de empresas, marcas y transacciones comerciales.

Segtin el “IAB Ecuador” existen en nuestros Pais aproximadamente 8 millones de
cuentas de Facebook, 3.5 millones de cuentas en Instagram y 3.9 millones de cuentas de
twitter. La inversién en publicidad digital en Ecuador (considerando redes sociales) fue
de US$ 7.411.025. Destinando un 55% en display, 12% en movil y 33% en administracion de
redes sociales” esta informacion nos permite entender el alcance de tener presencia en los
diferentes medios digitales.

Se realizard una investigacion de mercado para la creacion de un Plan de Marketing digital
para la empresa Smart Designs ubicada en la ciudad de Guayaquil, para desarrollar

estrategias que ayuden al desarrollo y posicionamiento de la marca.
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RESUMEN EJECUTIVO

El marketing digital es una herramienta la cual ayuda a crear y mantener contacto con un
publico objetivo al ofrecer contenido relevante y de interés genera interacciones las cuales
pretenden fidelizar a los consumidores. El presente trabajo de investigacion busca Analizar el
mercado para disefiar un Plan de Marketing Digital para la empresa Smart Designs en la
ciudad de Guayaquil destacar la importancia de los medios digitales como nueva forma de
comercializacion y a su vez identificar las mejores estrategias en medios digitales para
mejorar el posicionamiento de la y asi generar fidelidad y mantener las relaciones a largo
plazo con los clientes. La investigacion estd basada en un marco tedrico relacionado a
conceptos definiciones los cuales ayuden a entender a cualquier lector el argot del marketing
digital, es importante enfatizar que la informacion recolectada en la investigacion ayudara a
entender mejor las necesidades, gustos y preferencias ademas de perfiles de los consumidores
en medios digitales de tal manera que esto ayude a realizar una propuesta la misma que
genere alto impacto, dentro de los referentes tedricos destacan Echeverria (2007), Del olmo
(2010) Manzoor (2016). La metodologia fue Segun Sabino (1986) “La investigacion de tipo
descriptiva trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la de
presentar una interpretacion correcta. Las técnicas empleadas son la encuesta en donde se
utilizé el formulario de Google. En conclusién se pudo definir los gustos y preferencias de
nuestros clientes, se establecio una estrategia de comunicacion mas eficiente a través de las
diferentes plataformas digitales en el caso especifico de Smart Designs el sitio web y las
cuenta en Redes Sociales se finaliza la investigacion con recomendaciones y conclusiones
las mismas que dejen abierta la posibilidad de generar otras piezas investigativas.
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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1. Definicion del Problema

El problema radica en el decrecimiento de las ventas y la baja satisfaccion de los clientes de
la empresa Smart Designs los cuales en la actualidad no tienen informacion relevante en
tiempo real, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio de los diferentes servicios y productos

que esta presta.

1.2. Ubicacion del problema en su contexto

La empresa Smart Designs, a pesar de existir en el mercado Guayaquilefio por mas de 10
afios, no ha logrado insertarse en el mercado digital, dando paso a sus competidores a que se
adelanten tecnoldgicamente. La publicidad y marketing digital han ganado seguidores de tal
manera que las empresas que se encuentra en la web logran mayor participacion de mercado
y segmentacion de marca.

El desarrollo de Marketing Digital para la empresa Smart Designs ayudara al
posicionamiento de la marca, competir y ganar mercado a través de recursos tecnoldgicos
como el internet, en donde los consumidores podran interactuar, recibir informacion de
interés, participar de promociones, sorteos, premios y ademas abrird nuevas oportunidades de
negocios ya que en el futuro podremos ofrecer servicios de Marketing Digital a nuestros

Clientes.
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1.3.  Situacion en conflicto

La situacion en conflicto se presenta en la falta de presencia de la empresa en el mundo
digital ya que los segmentos de mercado de los jovenes adultos prefieren estar informados de
tecnologia, marcas, productos, nuevas tendencias lo hacen por medios digitales, hay usuarios
que optan por adquirir productos mediantes plataformas virtuales, y se esta desaprovechando

esa oportunidad.

Con la propuesta planteada lo que se quiere es ampliar el abanico de clientes y hacer
recordacion de marca, posicionar a Smart Designs y generar estrategias diferenciadoras lo que
nos permita crear comunidades las cuales sean fieles y ayuden a crecer a la empresa por

medio del incremento de las ventas.

1.4. Delimitacion del Problema

Campo: Investigacion de Mercado
Area: Marketing Digital

Aspecto: Herramientas online para incrementar las  ventas, fidelizacién

de clientes y posicionamiento de la marca.

Tema:
INVESTIGACION DE MERCADO PARA LA APLICACION DE UN PLAN DE
MARKETING DIGITAL PARA LA EMPRESA SMART DESIGNS UBICADA EN LA

CIUDAD DE GUAYAQUIL ,2016
Problema: Falta de satisfaccion de los clientes de la empresa Smart Designs

Delimitacion temporal: 2016.
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Delimitacion espacial: Guayaquil — Ecuador

Figura 1 Ciudad de Guayaquil

Guayaquil

sla Santay

Fuente: Google Earth

1.5. Formulacién del Problema

¢Se Podra aumentar las ventas y el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa Smart
Designs ubicada en la ciudad de Guayaquil mediante la aplicacion de un Plan de Marketing

Digital?
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Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

VARIABLE

-Consumidores
No satisfechos
por falta de
informacion

Implementa

cion de plan

de
Marketing
Digital

Definicion | Dimensién
de las
variables

-Satisfaccion
del consumidor,

La falta de
informacio
nen
tiempo
real ha
causado
insatisfacc
i6n en los
clientes de
Smart
Designs

-Nuevos
consumidores
2.0

-Ciclo de
experiencia del
consumidor
Social

Disefio de
Plan de
Marketing
Digital

El plande | -
marketing
sera la
herramien
ta para
conectarn
0sy
comunica
r de
mejor
manera a
los
clientes y
asi
aumentar
el nivel
de
satisfacci
ony
fidelizar a
los
clientes

-E-commerce

-Manejo de
Redes Sociales

Elaborador por: Cesar Roldan

Operacionalizacion de las variables

Indicadores Técnicas

-Informaciéon | Encuesta
de

preferencia
por parte de

la empresa

Andlisis de
Contenido

-Satisfaccion
con los
medios de
comunicacion
de la empresa

-Sitio Web de
mayor uso
-Dispositivos Analisis
para acceso a de
internet Contenido
-Frecuencia
del uso de

redes sociales
-Compras

motivadas por

publicidad en

Internet
-Satisfaccion
con uso de las

principales

RRSS

Encuesta

Instrumento

S
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Cuestionario

Matriz de
Anélisis de
contenido

Cuestionario

Matriz de
Andlisis de
contenido

Unida
dde
analisi
S

Cliente
S
corpora
tivos

Cliente
S
corpora
tivos
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1.7. Evaluacion del Problema

Delimitado. - Investigacion se llevard a cabo en la ciudad de Guayaquil, enfocada
para los clientes de la empresa Smart Designs.
Original. - Tema innovador a plantearse en una de las empresas de larga trayectoria en
comercializar estrategias de Marketing, y dar paso a las nuevas tendencias digitales.
Relevante. - Destacar la necesidad que existe en tener presencia en el mercado digital

ante usuarios que usan plataformas virtuales para estar informado acerca de tema de interés.

1.8. Objetivos de la investigacion
1.8.1. Objetivo general
. Investigar el mercado para disefiar un Plan de Marketing Digital para la
empresa Smart Designs en la ciudad de Guayaquil.

1.8.2. Objetivos especificos

. Determinar el uso de Redes Sociales e internet en los clientes de la empresa.

. Identificar el tipo de informacion que los consumidores prefieren recibir por

parte de la empresa Smart Designs

. Realizar cuestionario para el desarrollo de encuestas para conocer la
aceptacion de nuevas herramientas virtuales.
. Disefiar un plan de Marketing digital para posicionamiento y mejorar el nivel

de satisfaccion de los clientes de Smart Designs

1.9. Justificacion e importancia de la investigacion

La presente investigacion se justifica ante la necesidad que tiene la empresa Smart

Designs, de ser més eficientes en cuanto a la interaccion que se tiene con los clientes y la
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generacion de nuevo clientes, es por eso que se considera muy importante tener presencia en
el mercado digital el mismo que estd en constante cambio e innovacion y cada vez son mas
los usuarios que estan en las diferentes plataformas digitales.

La informacién recolectada permitird analizar el uso que los consumidores le dan al
internet para de esta manera disefiar un plan estratégico de marketing digital con el objetivo
de satisfacer a nuestros consumidores. En el Ecuador las medianas y pequefias empresas
estan evolucionando dentro del rol de medios digitales, la empresa Smart Designs utilizara los
recursos necesarios para crear estrategias de marketing que sean viables y poder alcanzar los
objetivos planteados.

Mediante esta investigacion se resalta la importancia del desarrollo de Marketing Digital
en el Ecuador tomando como referencia al resto de empresas, ecuatorianas que estan
creciendo en el Marketing y la Publicidad interactiva, para mejorar su linea de negocios y

ampliar los horizontes a nuevos mercados nacionales e internacionales.

1.10. Hipotesis

En esta investigacion se analizara si es factible la creacion de un Plan de Marketing Digital
para la empresa Smart Designs, en lo que se desarrolla la siguiente hipotesis.
“La falta de satisfaccion de los clientes de Smart Designs se disminuiria con la

implementacion de herramientas digitales en un 30%”
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion Tedrica
En el desarrollo de la presente fundamentacion se ha tomado texto, citas, argumentos de

diferentes autores para una mejor investigacion del tema planteado.

2.1.1. Marketing Digital
Segun la Editorial Vértice:

El marketing digital es un sistema interactivo dentro del conjunto de acciones de
marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion telematicos para
conseguir el objetivo principal que marca cualquier actividad de marketing: conseguir

una respuesta mesurable ante un producto y una transaccién comercial (2)

El Marketing Digital llego para que quedarse, y su uso es de suma importancia para
mantenerse compitiendo en el mercado dinamico de cambios continuos en el que vivimos, la
efectividad que ha demostrado en campafias hechas por diferentes empresas nos ensefia que

las empresas que no tengan presencia digital desapareceran en el futuro

El marketing digital es una estrategia la cual permite  promocionar marcas,
productos, servicios a una audiencia muy grande la cual se mantiene conectada a redes
sociales, dispositivos moviles etc., también genera nuevas oportunidades de negocios
permite segmentar el mercado y ayuda a cualquier individuo que desea publicitar un

determinado producto, es decir conocer sus caracteristicas, su costo; ademas de poderlo
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seleccionarlo y adquirirlo si es que asi lo desea el cliente, desde la comodidad de su hogar u

oficina.

La utilizacion de esta estrategia de Marketing ha permitido que las empresas que
emplean herramientas digitales adquieran un mayor seguimiento y control acerca de lo que
hacen sus clientes, permite conocer de forma mas especializada sus necesidades y mejorar el

servicio y calidad de sus productos, logrando una comunicacion interactiva.

2.1.2 Segmentacion
De acuerdo a la Editorial Vértice:

La segmentacion del mercado digital permite en términos generales,
comprender mejor las necesidades y deseos de los usuarios y sus
respuestas a las ofertas comerciales existentes en la red. Si se conocen
las necesidades del mercado, se puede disefiar estrategias de marketing
digital més efectivas, tanto para los consumidores como para la empresa.

(44)

La segmentacion es muy importante ya que permite elegir perfiles seleccionados para
Ilegar a mercados especificos los cuales interesen segun la camparfia que se emprenda, esta es
una de las grandes ventajas que ofrecen las diferentes herramientas y plataformas digitales
especialmente Redes sociales como Facebook e Instagram las cuales permiten segmentar las

campanas segun caracteristicas demograficas, psicoldgicas, nivel socioeconémico.
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2.1.2. Plan de marketing digital

Segun Ros, “el plan de marketing digital se rige por criterios de rentabilidad, porque el
nuevo marketing permite conocer, en cada accion que emprende una empresa, qué clientes
responden positivamente a su iniciativa y cuél es el retorno de la inversion de esa iniciativa

concreta.” (186)

El plan de marketing digital aporta a la organizacion beneficios, los cuales permitan centrar
todos sus esfuerzos en conseguir nuevos clientes, potencializar la fidelizacion hacia una
marca o producto o mejorar el entorno del negocio, ademas con una estrategia de marketing
digital correctamente desarrollada una organizacion podra obtener una serie de servicios

adicionales.

Entre los principales beneficios de un plan de Marketing Digital estan:

* Retencion de clientes: Se refiere a la capacidad que tiene la empresa en poder
mantener a su cartera satisfecha con el servicio que brinda.

» Construir una credibilidad: Politica que las empresas manejan logrando la seguridad
al cliente en cuanto al producto que se oferta o el trato diferenciado que mantiene.

* Mayor capacidad de contacto con los clientes: Uso de un control de la base de

clientes actuales, para el ofrecimiento de promociones.

Un plan de marketing digital es similar a un plan estratégico de comercializacion de
una empresa, pero con un enfoque mas limitado, ya que sus esfuerzos se centran en la
estrategia de marketing en medios digitales, asi como el internet, por el contrario, el plan de
marketing abarca todo el negocio.

Asi mismo, un plan de marketing digital, al igual que con cualquier plan de marketing,

incluye el desarrollo de estrategias y tacticas en linea, los cuales también son Ilamados planes
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de accion que, una vez implementados, le ayudaran a la empresa a alcanzar sus objetivos de

marketing.

2.1.3 Implementacién de un plan de marketing digital
De acuerdo a Echeverria:

El e-marketing o marketing digital se trata entonces de técnicas que se
utilizan para apoyar los objetivos de adquisicion de nuevos interesados,
la prestacion de servicios a los clientes existentes y que ayudan a
desarrollar las relaciones con ellos. La aplicacién de tecnologias que
forman multiples canales de comercializacion electronica para el
mercado son: Web, correo electrdnico, base de datos, moviles, celulares

y la television digital. (27-28)

El marketing Digital ayuda a mantener el contacto con los clientes actuales de la
empresa en tiempo real de esta forma se puede conocer segun las interacciones que se logre
obtener por el contenido subido en la red, lo que piensan de la marca o empresa esto ayudara
a establecer mejores estrategias para poder satisfacer las necesidades de los clientes, y poder
lograr mantener relaciones a largo plazo con ellos, asi mismo permite tener un alcance mayor

con clientes nuevos quienes estan navegando de manera continua en internet.

El plan de marketing digital debe contar con varios pasos tales como:
» Investigacion: Un plan de marketing digital se basa en la investigacion. La empresa

antes de desarrollar un plan de marketing digital debe de establecer sus objetivos

claros y alcanzables y metas para el marketing digital.
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» Estrategias: La empresa debe de definir las herramientas que empleara para apoyar
sus objetivos, lo que permite crear una estrategia enfocada que todos medios en linea
para crear una adecuada presencia digital. Los sitios web, e-mail, marketing movil, el
contenido, los medios sociales, finalmente se complementan para que la empresa
pueda obtener mejores resultados.

» Tacticas: Un plan sélido de marketing digital se convierten en oportunidades reales
para la empresa, ya que puede atraer a los clientes a través del correo electronico v el
marketing movil, asegurarse de que alcanza los principales lugares de las paginas de
buscadores y aprovechar el gran alcance de las redes sociales tales como Facebook,
Twitter, YouTube, entre otros.

* Medicion de los resultados: El seguimiento y la medicion del desempefio de un plan
de marketing digital le ayudard a la organizacién a maximizar los resultados y
cambiar sus estrategias sobre la marcha para mantener a su publico.

Para Del Olmo:

El marketing digital recoge buena parte, aunque no todas las
implicaciones que las tecnologias de la informacion y la comunicacion
tienen en el contexto, del negocio. Contempla el uso de estas tecnologias
para alcanzar los objetivos de marketing de la empresa. Constituyen
acciones de marketing digital el posicionamiento en buscadores,
campafias publicitarias en Internet, uso de sistemas CRM para potenciar
la relacion con el cliente, etc. (26)
Para poder implementar un plan de marketing digital es necesario identificar cuatro
Condiciones basicas dirigidas los objetivos planteados, estructura organizativa y otros

factores importantes para la creaciéon de un plan de marketing digital.
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« Cambio en el enfoque de comercializacion: La empresa debe tener en cuenta que los
procesos de comercializacion a través de medios digitales, se diferencias de los medios
tradicionales enfoques de comercializacion.

* Plan estructurado: Los objetivos deben de ser claros, compartidos y medibles a su vez
la empresa debe de realizar un analisis del mercado y competencia.

» Estructura organizativa dedicada y preparada: La organizacion debe de poseer una
estructura organizativa preparada, para la implementacion de un plan de marketing
digital.

* Presupuesto proporcional en base de los objetivos que deben de alcanzarse: Para la
implementacion de un plan de marketing digital la empresa debe establecer un

presupuesto en base a los objetivos que fueron anteriormente establecidos.

2.1.4 Proceso para crear un Plan de Marketing Digital
Para crear un plan de Marketing digital, es importante que la organizacion plantee
objetivos con resultados que sean favorables para la empresa. Con nuevas herramientas
digitales que optimicen esfuerzos e incrementen la participacion de mercado.
1. Definir objetivos
Identificar propoésitos de importancia que aporten al crecimiento de la empresa, un
método eficaz para definir su publico objetivo es conocer y definir el perfil del grupo
objetivo, necesidades, preferencias expectativas, nivel socioeconémico, por lo general el
perfil del publico objetivo se desarrolla en las primeras etapas del marketing digital.
2. Establecer los objetivos
Para establecer posibles objetivos se incluye la difusion de informacion acerca de sus

productos o servicios, entrando a nuevos mercados, segmentacion de marca, ventas a traves
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de plataformas digitales, lanzamiento de un nuevo producto con el propdsito de incrementar

ventas y mejorar la eficiencia interna disminuyendo costos de comercializacion.

3. Realizar andlisis de la competencia
La empresa deber de realizar un analisis de su competencia directa para obtener
informacién de los sitios en donde la competencia retiene mayor numero de cliente, los
detalles de clasificacion, la demografia, estrategias avanzada a nuevos canales de
distribucion, existen opciones de pago en sitios web que ofrecen herramientas que

proporcionan a la organizacion datos sobre su competencia.

4. Desarrollo de una estrategia de marketing digital
La organizacion debe de escoger una combinacion de estrategias de marketing digital
que permitira lograr sus objetivos en base a estrategias de marketing tradicional que se hayan
planteado, la empresa debe de decidir el enfoque que ayudara al cumplimiento de sus
objetivos, en que canales digitales se va a dar prioridad para difusién de informacién, sita
web, redes sociales, e-mailing etc.
En la actualidad existen varios sitios web para el desarrollo de marketing digital tales

como

* Redes Sociales

* Blogging

* E-mailing Marketing

» Blogger Relaciones

» Marketing video



Roldan 23

+ Sitio web corporativo

* Marketing viral

» Contenido gratuito (libros electronicos, revistas electronicas).
» Pago por clic
« Comunidades en lineo o foros

* Sitio de marca

5. Definir el presupuesto del plan de marketing digital
La organizacién debe de definir el presupuesto para poner en marcha el plan de
marketing digital, de manera cuidadosa lo que permite evitar costos innecesarios, a traves de
los beneficios que se espera obtener de su inversion en las actividades de marketing digital se

podra comparar a fin de realizar un analisis de costo y beneficios.

6. Planificacion de accion
La empresa debe de dar prioridad a las funciones que forman parte de la estructura del
plan de marketing digital, referente de sus grupos de interés. Se debe de asignar iniciativas
basadas en el impacto de los objetivos con el fin de planificar las estrategias dentro de un

calendario organizativo.

7. Medicion de Resultados

La medicion de resultados se basa en construir mecanismo de retroalimentacion y
revisiones de las estrategias puestas en accién para que se pueda evaluar el éxito de sus
actividades de marketing digital, por lo general los medios digitales son cambiantes por lo

que se debe de realizar una medicion de resultados.
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2.1.5 Estrategias de marketing digital

Las estrategias de marketing digital de hoy comprenden elementos similares y puntos
de venta de comunicaciones, lo que hace dificil para los vendedores de diferenciarse en el
mercado, son muchos los integrantes que participan, clientes, empresas, competidores, duefios

de negocios que utilizan herramientas digitales.

También es importante pensar cuidadosamente acerca de la participacion-capacidad de
su contenido y si es 0 no se presta para diversas plataformas, pantallas y canales sociales, se
debe optimizar todas las vias de participacion para que pueda establecer contactos y, en

Gltima instancia, que la gente hable.

A continuacion, se detallan cinco simples estrategias de marketing digital que pueden

realizarse para el éxito del marketing digital.

» Determinacion de una meta:
Si se esta buscando maneras de ayudar a crecer su pequefia empresa. Es posible que
desee a mas clientes, mas reconocimiento o tal vez usted esta buscando para salir adelante de
la competencia. Cualquiera que sea el caso, a partir de un objetivo solido en mente aumenta

en gran medida sus posibilidades de éxito.

El marketing digital es una gran manera para que las pequefias empresas prosperen,
pero entrar en el proceso ciegamente te puede dejar con un revoltijo. Una gran cantidad de
estrategia y precision entra en marketing digital y tener una meta le ayuda a saber en qué

concentrarse.
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» Creacion de un embudo de marketing

Las empresas mas exitosas tienen un embudo de marketing eficaz en su lugar. Un
embudo de marketing es cuando se traza el viaje de un cliente desde el momento en que un
cliente es un completo desconocido para cuando se convierten en una ventaja, y luego poner
ciertas estrategias en el lugar que les anime a moverse a través de este embudo. Cosas como
los imanes de plomo, las Ilamadas a la accién, opt-ins y las ofertas estan todas las piezas
efectivas de un embudo. Se puede pensar en un embudo de marketing en cuatro partes:

conciencia, Interés, Deseo y Accion.

» Conciencia
El cliente potencial es consciente de su producto o servicio. Siguen siendo un extrafo,
sino que han llegado a su sitio web por una razén. Estan buscando algo que necesitan. En esta
etapa se quiere atraer a los clientes, mostrandoles que usted tiene algo que estan buscando.
Utilice un iméan plomo o llamar a la accién para dar al cliente un recurso valioso relacionado
con su producto o servicio (es decir: lo que necesitan) a cambio de obtener mas informacion
acerca de ellos, como su direccion de correo electrénico, nimero de teléfono, profesion y

necesidades actuales. Averiglie quiénes son y por qué vinieron a su sitio web.

> Interés
Estan expresando activamente interés en un determinado tipo de sus productos o
servicios. En este punto usted les ha dado alguna informacidn y que esta interesado en lo que
tiene que decir o los servicios que ofrece. Ha utilizado su iman de plomo o CTA en la
primera etapa de reunir mas informacion sobre ellos. En esta etapa es una buena idea para

que les suministren informacion adicional que sea mas adaptado a sus necesidades
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especificas. Mostrarles que no sélo se tomo el tiempo para llegar a conocerlos, pero también
tienen algo que es especifica a sus necesidades mostrara que estas atento a, y se preocupa por

los deseos y necesidades de sus clientes.

» Deseo

Han tomado un interés en un producto o servicio especifico. Ahora que usted los ha
suministrado informacion especifica sobre lo que estan buscando, que han encontrado un
producto o servicio que usted proporciona que podria ser una buena opcién para ellos.
Invitarlos a programar una consulta usando un correo electronico o una llamada a la
accion-. En esta etapa usted quiere decirles mas sobre el producto o servicio que les

interesa. Muéstrales qué lo necesitan y exactamente como se va a beneficiar.

> Accion
Se debe dar informacion valiosa, les mostrard que prestar atencion a las necesidades
de sus clientes, y les muestra que usted tiene algo que necesitan que los beneficien. Todo lo
que queda es hablar de cosas como el precio, el pago y otros aspectos de su producto o

servicio que son relevantes para un comprador.

Tener un embudo de marketing eficaz no s6lo va a conseguir que mas clientes
potenciales, también puede ayudarle a convertir clientes potenciales en compradores asiduos.
Si el cliente tiene una buena experiencia que podrian volver a comprar a usted otra vez o
incluso decirles a otros que saben acerca de su negocio. Los elementos de un embudo de
marketing pueden parecer como un monton de armar, pero son conceptos simples cuando se

descomponen.
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» Desarrollar una llamada a la accion

Se habla sobre el uso de una Ilamada a la accion en el segundo paso como parte de su
embudo de marketing, ¢pero lo que es una llamada a la accion exactamente? Una llamada a la
accion (CTA) es una imagen o el texto que incita a los visitantes a tomar medidas, tales como
suscribirse a un boletin de noticias, ver un seminario web o solicitar una demo del producto.
CTA debe dirigir a la gente a las péginas de destino, donde se puede recoger informacién de

contacto de los visitantes a cambio de una valiosa oferta de marketing.

En ese sentido, la CTA eficaz se traduce en mas clientes potenciales y conversiones de
su sitio web. Este camino, de un clic en un CTA a una pégina de aterrizaje, ilustra el proceso
mucho mas deseada de generacion de oportunidades. Con el fin de aumentar las
oportunidades de conversion-visitante-a plomo, es necesario crear una gran cantidad de
llamadas a la accion, distribuirlas a través de su presencia en la web y optimizarlas. Un buen
CTA debe ser llamativo y ayudar a conducir a un cliente potencial mas lejos en su embudo de

marketing.

» Creacion de un iman principal de vigencia

Un iman de plomo puede ser utilizado solo o junto con un CTA. Esto también se
puede utilizar tanto dentro de su embudo de marketing o como una forma de atraer clientes
potenciales en su embudo. Proporcionarles algo relevante para su producto o servicio que
ellos quieren. Utilice sus ofertas como una manera de reunir mas informacion sobre un

posible comprador durante la conduccion ain mas en su embudo, al mismo tiempo.
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Esto les lleva més cerca de convertirse en una ventaja real de la calidad que gastar dinero en
su producto o servicio. La idea detras de un iman de plomo es a la informacion comercial.
Usted suministra algo asi como una descarga gratuita de un libro blanco, pero con el fin de
completar la descarga el individuo tiene que llenar un formulario que le proporcionara mas
informacidn sobre ellos. Vamos a usar la informacion que se retunen para interactuar con ellos

mas a medida que avanza por el embudo.

» Dirigir el trafico

Con el fin de que haya personas que conducen en su embudo de marketing, primero
tiene que ser el trafico en su sitio web. Hay una variedad de maneras en que puede dirigir el

trafico a su sitio web. Aqui estan algunos de los que yo recomiendo:

» Contenido de calidad

El uso de contenidos como blogs, comunicados de prensa y articulos en los sitios web
de autoridad. Insertar enlaces a varios lugares en su sitio web dentro de este contenido para

construir su marca a través de la exposicion y dirigir el trafico a su sitio web.

» Estrategia Palabra clave

Insercién de palabras clave relacionadas en el contenido le ayudara a su contenido y el
sitio web aparecen en mas resultados de busqueda, esto lleva a un mayor volumen de trafico

de la web.

» Optimizacion del sitio web
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Asegurar que su sitio web estd optimizado y funcionando en su maxima expresion es

esencial. La gente no quiere visitar un sitio web que no funciona correctamente.

> Social Media

Uso de participar mensajes de medios sociales para atraer mas trafico a su sitio. Uso
de iméagenes, video y otros medios pertinentes ayudara a sus mensajes se vuelven mas
compromiso, ademas de esto el Social Media nos ayuda a crear comunidades las cuales se
sientan familiarizadas con la marca, a estas comunidades se las crea al ofrecerles contenido
de interés el mismo que ayude a generar interaccion entre la empresa y la comunidad, esto

ayudara a crear fidelidad o los llamados “Earned Media”.

2.1.6 Elementos del Marketing Digital

Segun Brunetta “el marketing digital es un sistema interactivo dentro del conjunto de
acciones de marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion telematicos

para conseguir el objetivo principal que marca cualquier actividad del marketing.” (42)

El marketing digital abarca una red amplia de elementos indispensable para poner en machar

cada estrategia a continuacion se detalla los siguientes elementos.

1. El email marketing

Es una de las primeras formas de marketing digital. Se trata de la comercializacion de
base de datos: la segmentacion de los datos del cliente y la entrega, mensaje personalizados
dirigidos en el momento adecuado. Como la comercializacion del email ha desarrollado, se ha

convertido cada vez mas personalizado, con marcas como Amazon Yy Tesco correos
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electrénicos que entregan que son a medida para cada usuario en funcién de los patrones de
compra. (Ramos, 2014)

Las técnicas aplicadas varian desde el analisis y CRM, bases de a través de la elaboracion
del mensaje correcto, el disefio de correo electronico en datos HTML, y analizar los

resultados para actuar sobre ello.

2. SEO (Optimizacion de motores de busqueda)

La optimizacion de motores de busqueda es el arte (o la ciencia) de aumentar la
visibilidad de un sitio web en los motores de busqueda. Esto puede hacerse aumentando en
ranking de una determinada palabra clave, o el, aumento del volumen de palabras claves que
un sitio filas. Hay una variedad de técnicas de SEO, desde el andlisis y la mejora técnica en el

sitio, a la creacion de contenido, alcance, los blogs y la creacion de enlaces.

Las técnicas aplicadas son muy variadas: las capacidades técnicas, un enfoque analitico y

creatividad.

3. PPC (pago por clic)

Paid Search, PPC o pago por clic es la gestion de anuncios pagados en los resultados
de basqueda. Estos anuncios pagados suelen ser colocados por encima de o hacia la derecha
de los resultados de la busqueda “organicos”, y puede costar cualquier cosa entre un céntimo
y determinado nimero de ddlares por clic, dependiendo de la competitividad de la palabra

clave que se esta escribiendo.
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4. Los medios sociales

La gestion de los medios de comunicacion social no es sola sobre los tweet-se trata de
la gestion de la imagen de una marca a través de mdaltiples canales sociales. Eso puede ser
Twitter o Facebook, pero también puede haber Pinterest o Linkedin. También se trata de
combinar el desarrollo empresarial proactiva, ayudando al extremo inferior del embudo.

(Durango, 2015)

5. Lapublicidad en linea

La publicidad en linea se diferencia en que su publicidad se diferencia en que su
publicidad es en los sitios web de otras personas. Por ejemplo, es posible que desee comprar
un espacio de banner en un sitio especifico, y que pagaria el propietario del sitio web, ya sea

basado en el nimero de impresiones, o el nimero de clics que recibe el anuncio.

Estas son las habilidades que implican el disefio la creatividad, la negociacion y el anlisis de
datos, lo que garantiza que el anuncio esta colocado en el lugar correcto, en el momento

adecuado.

6. La comercializacion del afiliado

El marketing de afiliacién puede ser muy similar a la publicidad en linea, a excepcién de que
el sitio web que aloja el anuncio serd recompensado solo cuando se hace una venta. El pago,
por lo tanto, serd mas alto y le dara al propietario del sitio web el incentivo para promover el

anuncio mas prominente.

El marketing de afiliacion no se limita no se limita a la publicidad de banner. Muchos

afiliados ganan dinero a través de enlaces simples, marketing por correo electronico, o
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incluso el desarrollo de tiendas de comercio electronico con productos de afiliados. Por un
lado, las marcas tienen que negociar con los afiliados, y dar el mejor trato posible que
asegurara la mejor promocion posible, garantizando al mismo tiempo que los costos se
mantienen a un nivel que asegure que los margenes son altos. Las habilidades que se

requieren son la negociacion, planificacion y analisis de datos.

7. Los mensajes de texto

El marketing movil es una de las mayores areas de crecimiento en el marketing
digital. El aumento del uso de Smartphone en todo el mundo ha dado lugar a una mayor a una
mayor dependencia de ellos para obtener informacion rapida y oportuna. La mensajeria de
texto es una estrategia de insercion que algunos ven como spam, pero si se utiliza

correctamente, puede ser una estrategia efectiva de mensajeria cliente.

8. El marketing viral

El marketing viral combina muchos elementos del marketing mix. Algunos lo llaman
“marketing de contenidos”, ya que siempre implica la difusion de un elemento de contenido a
través de multiples canales. Esto puede incluir videos en YouTube, blogs, marketing por
correo electrénico, asi como elementos tradicionales, pero el objetivo es asegurar que el
contenido captura la imaginacion de su mercado, y que el contenido se extiende naturalmente

a través de comunidades en linea. (Sivera, 2011)

2.1.7 Sistema de Marketing Digital

Es un método de distribucion de canal centralizado, que combina un sistema de

gestion de contenidos (SMD) con la sindicacion a través de web, el movil los medios
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sociales.

1. Web

Un SMD publica a los canales de Internet, generalmente en forma de una pagina web
independiente. Se puede administrar cualquier parte del proceso de la web, incluyendo el
disefio web, alojamiento web, registro de dominio, marketing, creacion de contenido y otros
métodos estandar de promocién web. El objetivo de la publicacion en la web es dar al usuario
un "hogar" digital en la web, donde los clientes, invitados, aficionados y otros navegadores
web Ilegan como destino. Otros métodos de marketing digital a menudo trabajan para generar

trafico en el canal web.

2. Redes Sociales

Un SMD publica a los canales sociales populares, como Facebook y Twitter como un
medio para comunicarse con los fans, amigos, seguidores y clientes y dirigir el trafico a la
pagina web del usuario. La publicacién social puede tomar la forma de una actualizacion de
estado, un mensaje de texto, un Twitter, una foto, un video y muchos otros medios de
comunicacion social. La idea es encontrar los navegadores en los espacios sociales que de

otro modo no ser objetivo.

3. Movil

Un SMD publica a los dispositivos moviles, que ofrecen un formato de contenido
Unico para esos dispositivos, como los teléfonos iPhone, iPad y Android. La publicacion
movil a menudo toma la forma de un sitio web movil optimizado con un tema, de una

navegacion mas grande y una interfaz de usuario mas limpia. La publicacion movil también
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puede incluir 'apps' para los dispositivos que los soportan, las notificaciones de "empuje" y la

comercializacion de mensajes de texto SMS.

2.1.8 Ventas Online

Las compras en linea o e-shopping es una forma de comercio electronico que permite
a los consumidores a comprar directamente bienes o servicios de un vendedor a través de
Internet utilizando un navegador web. Los nombres alternativos son: e-web-tienda, tienda
online, e-tienda, tienda de Internet, web-shop, web-tienda, tienda online, tienda en linea y
tienda virtual. EI comercio mavil (e-commerce) describe la compra de mévil optimizado sitio

en linea de un minorista en linea o aplicacion. (Vértice , 2014)

Una tienda en linea evoca la analogia fisica de la compra de productos o servicios en
una tienda de ladrillos y mortero o un centro comercial; el proceso se denomina linea de las
compras de empresa a consumidor. En el caso de que una empresa compra a otra empresa, el
proceso se llama compras en linea de negocio a negocio. La mayor de estas empresas

minoristas en linea son Alibaba, Amazon.com y eBay.

Indica eShop, “segin las nuevas estadisticas sobre las tendencias generales de
compras en Internet mas de 875 millones de consumidores han realizado compras online por

lo que el nimero de compradores ha crecido en un 40% en los ultimos 2 afos”

El éxito de venta ya no es todo acerca de las tiendas fisicas, esto es evidente por el
aumento en los minoristas que ahora ofrecen interfaces de la tienda en linea para los
consumidores. Con el crecimiento de las compras en linea, viene una gran cantidad de nuevas
oportunidades de cobertura de presencia en el mercado para las tiendas que pueden atender

adecuadamente a las demandas del mercado en alta mar y los requisitos de servicio.
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2.1.9. Clientes en linea

Los consumidores pueden comprar una gran variedad de articulos de las tiendas en
linea, y casi cualquier cosa que se puede comprar en las empresas que prestan sus productos
en linea. Libros, ropa, electrodomésticos, juguetes, hardware, software, y de seguro de salud
son solo algunos de los cientos de productos a los consumidores pueden comprar en una

tienda online.

Los clientes en linea deben tener acceso a Internet y un método valido de pago con el
fin de completar una transaccion. En general, los niveles méas altos de educacion y los
ingresos personales corresponden a percepciones mas favorables de compras en linea. El
aumento de la exposicion a la tecnologia también aumenta la probabilidad de desarrollar

actitudes favorables hacia los nuevos canales de compras. (Laudon, 2013)

En un estudio realizado en diciembre de 2011, Equation Research, “encuesté a 1.500
compradores en linea y encontr6 que el 87% de los propietarios de la tableta hace
transacciones en linea con sus dispositivos de tableta durante la temporada de compras de

Navidad temprano.”

2.1.10 E-commerce

Para Manzoor, el e-commerce:

Es la negociacion, compra y venta de productos o servicios en Internet, otros
medios digitales y canales de soporte (telefonia celular, call centers). El

ecommerce incluye todos los aspectos para hacer negocios de forma electronica,
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ya sea con clientes, proveedores o accionistas y también entre sucursales de una

propia empresa. (45)

El denominado e-commerce, es el comercio de productos o servicios a través de redes
informaticas, como Internet. EI comercio electronico se basa en tecnologias tales como el
comercio movil, transferencia electronica de fondos, gestion de la cadena de suministro, la
comercializacion del Internet, el procesamiento de transacciones en linea, intercambio
electrénico de datos (EDI), los sistemas de gestion de inventario, y los sistemas

automatizados de recoleccion de datos.

El comercio electrénico permite a los consumidores intercambiar electronicamente
bienes y servicios sin barreras de tiempo o distancia. EI comercio electrénico se ha expandido
rapidamente en los Ultimos cinco afios y se prevé que continle a este ritmo, o incluso
acelerar. En un futuro préximo los limites entre el comercio "convencional™ y "electronica”
seran cada vez mas borrosa a medida que mas y mas empresas se mueven secciones de sus

operaciones en Internet.

Las transacciones electronicas han existido desde hace bastante tiempo en forma de
intercambio electrénico de datos o EDI. EI EDI requiere que cada proveedor y el cliente para
establecer un enlace dedicado de datos (entre ellos), donde el comercio electrénico ofrece un
método rentable para las empresas para establecer multiples enlaces, ad-hoc. EI comercio
electronico tambien ha llevado al desarrollo de los mercados electronicos donde los
proveedores y los clientes potenciales se retnen para llevar a cabo el comercio de beneficio
mutuo.

El camino hacia la creacion de una tienda en linea de éxito puede ser un dificil si
desconocen los principios de comercio electrénico y comercio electronico lo que se supone que

debe hacer por su negocio en linea.
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2.1.11. Principales ventajas y desventajas de la venta online
De acuerdo a lo mencionado por Reingberd, “a continuacion conoceremos algunas de
las ventajas que ofrece el comercializar productos y/o servicios por Internet sobre las

transacciones comerciales fisicas” (26)

* Los negocios online funcionan las 24 horas y todos los dias del afio, por lo que
pueden seguir vendiendo todo el tiempo sin necesidad de tener que pagar
sueldos a empleados.

* EI nimero de clientes al que se pueden dirigir los productos es mayor, ya que
estando online, no se tienen limitaciones fisicas para que un cliente visite una
tienda virtual.

* Los esfuerzos de publicidad y promocion online, y las estrategias de ventas
online, pueden ser dirigidos a nichos de mercado muy puntuales. La Red da la
posibilidad de a puntar estos esfuerzos por idiomas, lugares geograficos, gustos
e intereses.

* El sistema de una tienda online registra los procesos de compra-venta de un
negocio. Por lo que es mas sencillo llevar estadisticas y obtener

retroalimentacion.

El uso de Internet como un principal canal de ventas ofrece maltiples ventajas. La
construccién de un sitio web es mas barato que la apertura de una tienda, y se puede llegar a
los clientes en linea en cualquier parte del mundo. Ir de compras es facil y comodo para los
clientes, y se puede personalizar su experiencia sobre la base de las ventas pasadas y
preferencias. Algunas empresas todavia funcionan mejor fuera de linea.

En lugar de afadir un segundo canal de ventas para su operacion, el comercio

minorista en linea puede ser capaz de agregar varios. La empresa de logistica DOS quimica,
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por ejemplo, ha creado un portal web que los productores de quimicos y otras empresas en la
industria pueden utilizar para vender sus servicios o productos. Los usuarios pueden utilizar
el portal de DOS en lugar de crear su propio sitio de ventas en linea o se puede utilizar como

un segundo canal.

Incluso si la tienda on-line es el principal canal de ventas, todavia hay ventajas de
tener una presencia en linea. Los consumidores que no quieren hacer compras en linea
todavia pueden hacer la investigacién, mirando especificaciones de productos, estudiando
disefios de vestidos y comparar sus precios con los de sus competidores. Si decide entrar en el
comercio electrénico con su propio sitio web, se tiene que hacer las cosas bien, que contenga
un sitio atractivo, facil de usar y de navegar, es esencial si se desea que los visitantes regresen

a visitar el portal web.

Por consiguiente, Reinberg: “por otro lado, no todo es miel sobre hojuelas ya que el

comercio electronico también tiene sus desventajas” (45) que son las siguientes:

1. La gente todavia no confia de forma plena en Internet como un lugar para comprar.

2. El prestigio de una tienda online es importante para obtener clientes y, sobre todo,

mantenerlos.

3. La gente prefiere no dar sus datos sobre cuentas bancarias.
4. Las compras online no son inmediatas, lo cual hace que el cliente pierda interés en

adquirir algun producto.

5. Dentro de una tienda fisica, las llamadas “ventas impulsivas” son mas

frecuentes.
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6. Al cliente le gusta algo y lo compra. Online, el producto no esté fisicamente y se lleva

un tiempo para que el articulo llegue a las manos de su comprador.

7. Para poder montar un negocio online se requiere contar con conocimientos técnicos

basicos en informatica o tener los recursos para contratar a un experto.”

Segun lo mencionado por Reinberg la tentacion de hacer negocios en Internet es fuerte
para la mayoria de las empresas. En el 2008, las ventas minoristas de Internet ascendieron
aproximadamente a $ 142 mil millones, segun la Oficina del Censo de EE.UU. Mientras que
el negocio en linea es un segmento que las empresas quieren explorar, deben tomar una

decision de informarse significa entender los inconvenientes de hacer negocios en Internet.

Al hacer negocios en Internet, se esta sujeto a las leyes de los paises en que los
clientes pueden acceder a su pagina web, de acuerdo con el sitio web del empresario. Un
negocio en Internet es estar sujeto a las leyes de privacidad en el pais y en el extranjero, las
leyes de derechos de autor en todo el mundo vy las leyes fiscales que normalmente dependen

de ddonde se encuentra la empresa.

Algunas paginas cuentan con restricciones para que no ingresen personas menores de
edad, por lo que se debe seguir ciertas disposiciones legales antes de que el sitio sea cerrado
por infringir alguna disposicion de la ley. Por esto se debe consultar con un abogado con
experiencia en derecho de comercio internacional al crear su sitio web o puede estar abriendo

una meta para juicios y acciones legales por los gobiernos nacionales y extranjeros.
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2.1.12 La logistica de las ventas en linea

CNN, expresa que la logistica:

Es clave para el crecimiento de esta industria, y aunque es la Unica parte del
proceso que no se puede digitalizar, juega un papel imprescindible; pues, aunque
el portal tenga una excelente tecnologia e infraestructura, ofrezca diversas
opciones de pago y brinde los mejores precios, si el producto llega después del
tiempo acordado, la experiencia puede ser menos satisfactoria para el comprador.

(26)

Una vez que un producto en particular se ha encontrado en la pagina web del
vendedor, la mayoria de los minoristas en linea utilizan un software de carrito de compras
para que el consumidor pueda acumular varios articulos y para ajustar las cantidades, como

llenar un carrito de la compra fisica o cesta en una tienda convencional.

Un proceso de "checkout" sigue (continuando la analogia fisica-tienda) en el que se recoge la
informacion de pago y la entrega, si es necesario. Algunas tiendas permiten a los
consumidores a registrarse para obtener una cuenta en linea permanente para que partas o la
totalidad de esta informacion solo tiene que introducir una vez. El consumidor recibe a

menudo una confirmacion por correo electrénico una vez que se complete la transaccion.

Actualmente algunas empresas organizaciones cuentan con portal web donde los
usuarios pueden acceder a todos los servicios o productos que ofrecen con el fin de atraer ese
nicho mercado que esta familiarizado con la red, es posible realizar transacciones de compra
y venta de productos en los diferentes sitios web, que se dedican a la comercializacion de

estos
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2.1.13. Tipos de transacciones online

Segun Fischer & Espejo, las transacciones online pueden realizarse a traveés de cualquiera de

los siguientes formatos:

1. B2B (Business to Business 0 Empresa a Empresa): Este tipo de Comercio Electronico
se refiere a las operaciones de intercambio comercial entre empresas, como: colocar
pedidos, verificar inventarios, planificar produccion, etc.

2. B2C (Business to Consumer o Negocio a Consumidor): Es el sitio web tradicional a

través del cual una empresa ofrece sus productos y servicios a los consumidores.

3. C2C (Consumer to Consumer o Consumidor a Consumidor): En este tipo de comercio
electrénico, un consumidor ofrece productos y servicios a otros consumidores en forma
directa, a través de su propio sitio o mediante sitios establecidos por terceros. (P4gs.507 y

508).

2.1.13.1. Comercio B2B

Editorial VVértice:

El comercio electrénico B2B (business to business) se refiere a las
transacciones econdmicas llevadas a cabo a través de internet entre
empresas. Estas transacciones incluyen actividades como las compras entre
compaiiias, la relacion con clientes y proveedores, el intercambio
electronico de datos (también llamado EDI), el acceso a facturas, albaranes
y pedidos y cualquier tipo de datos, realizacién de facturas electronicas
validas por organismos oficiales, colocacion de banners publicitarios con

control de clics y de costes de explotacion y la utilizacién de aplicaciones y
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accesos especiales a datos corporativos desde sistemas moviles, PDAs y

telefonia.( 9)

Segun lo mencionado por Vértice, el comercio electronico B2B describe las
transacciones comerciales entre empresas, como entre un fabricante y un mayorista, o entre
un mayorista y un minorista. Esto ha generado muchas oportunidades en la empresa, pero
también estas deben siempre de requerir estrategias claras y bien estructuradas, puesto que en
el momento que no puedan manejar bien todo se pueda dar grandes fracasos al no saber
escalar correctamente.

El volumen total de las transacciones B2B (Business-to-Business) es mucho mayor,
La razon principal de esto es que, en una tipica cadena de suministro, Por ejemplo, un
fabricante de automoviles hace varias transacciones B2B, tales como la compra de
neumaticos, vidrio de parabrisas y mangueras de caucho para sus vehiculos. El final de la

transaccion, un vehiculo terminado vendido al consumidor, es una sola transaccion.

B2B también se utiliza en el contexto de la comunicacion y la colaboracion. Muchas
empresas estan utilizando los medios sociales para conectar con sus consumidores (B2C), sin
embargo, ahora estan utilizando herramientas similares dentro de la empresa para que los
empleados puedan conectarse entre si. Cuando tiene lugar la comunicacion entre los
empleados, esto puede ser referido como la comunicacion "B2B".

Una de las caracteristicas de un producto B2B es que en muchos casos se compra por
un comité de los compradores. Es importante entender lo que significa una marca para estos
compradores. Ya que los compradores suelen ser bien versado con las prestaciones y
especificaciones de costeo. Ademas, debido a la vigilancia constante del mercado, estos

compradores tendrian un excelente conocimiento de los productos también.
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En muchos casos las compras son impulsadas por terceras personas, como resultado
de esto, es de vital importancia que las marcas estdn claramente definidas y dirigen el
segmento apropiado.

Como se explico anteriormente, cada producto sélo se puede asociar con una marca.
Debido a esto, es vital que las empresas encuentren un espacio en blanco para su marca, una
categoria indiscutible de ocupar espacio en la mente del comprador.

2.1.13.2. Comercio B2C

Acorde a lo mencionado por Zaus, estipula que:
Esta modalidad de comercio electronico, se refiere a las transacciones
econdmicas realizadas a través de internet dirigidas al consumidor final.
Segun el estudio realizado en el 2008 por la secretaria de estado de
telecomunicaciones y para la sociedad de la informacion, las cifras de
comercio electronico B2C (bisiness to consumer) en Espafia ha sido de
4.250 millones de euros, lo gue supone un crecimiento de aproximadamente

el 30% respecto al afio anterior. (14)

Segun Zaus, El comercio electrénico es un proceso de compra realizado atreves de
medios digitales o internet lo cual agiliza las transacciones comerciales haciendo mas
eficiente y precisa las ventas y compras.

Es un proceso muy sencillo se suele pagar con Tarjeta de Crédito o el sistema de Pay Pall el
cual es considerado por muchos un sistema muy seguro, después de haber hecho el pago el
cliente recibira el producto comprado después del tiempo especificado por el vendedor.

Con el comercio electronico de empresa a consumidor, se les permite a los usuarios

tener acceso a las compras durante todo el dia sin importar que las tiendas fisicas estén
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cerradas las tiendas virtuales se mantienen siempre abiertas lo que anima a los consumidores

a hacer visitas y motivarse a la compra.

Junto con los beneficios de las compras en cualquier momento, los consumidores
también pueden comprar con los comerciantes que estan en la ciudad, en todo el pais, 0 en un
pais totalmente diferente. Software de conversion que permite convertir los precios en la
moneda local del consumidor, permitiendo que el consumidor sepa lo que él o ella estan

pagando en su propia moneda antes de realizar el pedido.

Las empresas que utilizan este comercio electrénico de negocio a consumidor también
se benefician de la disposicién. La presencia de la tienda en linea le permite al comerciante
llegar a los consumidores, que de otra manera nunca habria sabido que existia el comerciante.
Dado que las érdenes se pueden procesar todo el dia en la mayoria de lugares en todo el

mundo, no hay restricciones geograficas o de tiempo en que puede convertirse en un cliente.

Esto ha llevado a una serie de minoristas que operan los establecimientos incluyendo
el correo de pedido como parte de su estrategia de ventas para establecer una presencia en
linea y promover activamente el sitio para los consumidores de todo el mundo. Hay muchos
proveedores de servicios de hoy que puede ayudar a las empresas interesadas a desarrollar
una plataforma de comercio electrénico viable de empresa a consumidor, incluyendo un
frente de la tienda, carro de compras, y el proceso de pago electrénico.

En la parte final, los proveedores también pueden ayudar a automatizar el proceso de
realizacion de pedidos, la racionalizacion de los procedimientos para que cada pedido del
cliente se prepare y se entrega en el menor tiempo posible. Como parte de la estrategia global

de comercio electronico de empresa a consumidor, marketing y promocién de la tienda en
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linea usando varios métodos en linea y tradicionales aumentard en gran medida las

posibilidades de atraer a los consumidores y la creacion de grandes clientes en linea.

2.1.14. Un nuevo Consumidor
Sin lugar a dudas, la aparicion y la evolucion de los medios digitales provocan un
cambio fundamental en el comportamiento de los consumidores. En la actualidad, mas y mas

gente usa la Web para buscar informacion, conocer nuevos productos y comparar precios

Segun Echeverria:

El Internet ha penetrado a fondo nuestra psiquis, cultura y economia. Para
muchos, Internet ahora es la fuente mas importante de informacion. Casi todos
los usuarios de Internet dicen que es el primer lugar donde van a consultar, ya sea
para la busqueda de informacién general, para hacer una compra o para encontrar
respuesta a alguna pregunta compleja. (234)

En la actualidad el consumidor tiene mayor informacién para tomar la decision de
compra ya que en la red existen tienen un sinnimero de paginas personalizadas con blogs,
comentarios, recomendaciones etc.

La confianza del cliente aumenta con el uso y la exposicion creciente al mundo online,
pero el grado de confianza se puede perder si, como clientes, experimentamos frustraciones
en el servicio o preocupaciones por razones de seguridad.” (Drucker, 1981).

En la actualidad, para la mayoria de los usuarios de Internet, el tiempo en linea
representa una parte significativa de su actividad del dia y crea cambios substanciales en el

uso de otros medios. Los compradores en linea tienen conciencia de la amplia gama de
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productos y de los servicios disponibles, y de la capacidad de hacer compras 24 horas al dia.
Aunque todavia los compradores y los no compradores tienen niveles muy altos de
preocupacion por la seguridad en linea y el uso de medios de pago, la resistencia de los

usuarios a pagar contenido digital comenzo a bajar.

2.1.15. Objetivos SMART

Los objetivos deben plantearse bajo una metodologia que permita medir resultados

reales con indicadores precios en un tiempo determinado.

Existe una gran cantidad de gerentes, lideres y directivos que no aplican o cuentan con
objetivos claros e indicadores para medirlos. En muchos casos les basta plantear una meta
cualitativa como “Aumentar mis fans” o “Mejorar las ventas”, metas que son validas, pero

deben ser detalladas en los objetivos inteligentes.

Para esto se toma en cuenta el proceso de definicion de objetivos SMART, utilizado
por primera ocasion por Peter Drucker en 1981 con la cual identificamos sus componentes:

Peter Drucker, menciona lo siguiente:

+  (SPECIFIC)
o Especificos: declaracion clara y concisa de lo que se realizara.
+ (MEASURABLE)
o Medibles: concretos, especificacion observable de como seré el resultado una
vez alcanzado.

- (ACHIVABLE)
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o Posibles / Alcanzables: factibles en términos de tiempo, costo, y el nivel de
presion que representa, puede ser alcanzable y realizado bajo circunstancias
razonables.

+ (REALISTIC)

o Reales: Que se puedan alcanzar, que tengan ldgica y relacion con la realidad
de la marca, su audiencia, mercado y situacion. o Relevante:  representativo
para los elementos de la organizacién y proporcionara beneficios importantes.

- (TIMELY)

o Delimitados en tiempo: determina el plazo o fecha concreta para el logro.

2.1.16. ElI 1AB en el Ecuador

El IAB (Interactive Advertising Bureau) es una entidad internacional sin fines de
lucro que fomenta el desarrollo del Marketing y la Publicidad interactiva en el mercado de
medios Digitales, en mas de 50 paises en Latinoamérica, Europa y Asia alrededor de 3000
empresas participando como miembros activos. En el 2011 se funda en el Ecuador reuniendo
a editores de contenidos en internet, agencias de publicidad, centrales de medios, agencias
interactivas, empresas de investigacion y auditoria, y otras empresas comprometidas con el

desarrollo del marketing y la publicidad en Internet.

El IAB ha dado apoyo a los anunciantes publicitarios ecuatorianos en su desarrollo de
la Publicidad online y Marketing Digital, como objetivos principales son:

* Desarrollar y promover la Publicidad online y el Marketing Digital en
Ecuador.

* Producir y distribuir a sus miembros, y al publico general, cuando se aplique,

medios impresos, auditivos o audiovisuales sobre la Publicidad Online y el
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Marketing Digital.

» Fomentar el intercambio de informacidn de la industria.

» Generar y establecer guias para la Publicidad Online y Marketing Digital.

* Respetar todas normas nacionales o locales que apliquen al mercadeo,
publicidad y competencia desleal.

» Llevar a cabo investigaciones y otros eventos tematicos para las industrias de

Publicidad Online y el Marketing Digital.

En el 20124 el IAB realizo un estudio acerca de los habitos digitales en Ecuador con
el objetivo conocer y explorar habito y uso de las personas se conectan a internet y de la
misma forma entender la percepcién de los consumidores hacia la publicidad que se difunde
en este medio.

Se realiz6 1.134 entrevista entre mayo y junio del 2014 a un panel de internautas, a
continuacion, se describe la informacion necesaria que aporte a la presente investigacion.

En base a la investigacion del IAB, determina que “el 62% de la poblacion
Entrevistada son hombres los que se conectan a internet y el 38% mujeres, entre rangos de
edad 26- 32 afios son las personas que tienen mas acceso a sitios web, también se identificd
el nivel socioeconémico medio alto con un porcentaje de 31%”.

Los internautas tienen como dispositivo principal para acceder a internet laptops
seguidos de Smartphone y computadoras de escritorios, el correo electronico se situd en el
primer lugar de sitios web utilizados por los internautas seguidos de redes sociales y
buscadores, las actividades frecuentes que realizan son transacciones son transacciones

bancarias, pagos de servicios, descarga de aplicaciones.
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2.1.17. KPI'S (Key performance Indicators)

También conocidos como “Indicadores Claves de Desempefio”, son los resultados
expresados en un numero o valor especifico que nos daran el resultado y punto de partida

para conocer en qué nivel hemos logrado cumplir 0 no cada objetivo.

Algunas de las métricas mas comunes son:

Numero de likes / Tweets / Retweets / Pins / Otros

«  Costo por like / Tweet / Seguidor

-+ Tasa de conversion clics a seguidores (Seguidores / Namero de clics)

« Numero de conversiones

«  Costo por conversién

« Tasa de conversion clics a conversiones (Conversiones / Numero de clics)
« Tasa de conversion likes a conversiones (Conversiones / Numero de likes)
« ROI (Retorno sobre la inversion): (Ingresos — Inversién) / Inversion

+ Cantidad de quejas o casos atendidos

« Eficiencia respuesta (Casos atendidos / Total de Casos)

- Cantidad de ventas realizadas

- Cantidad de leads

- Eficiencia Leads a Ventas: Cantidad de ventas / Numero de Leads

« Usuarios registrados en aplicacion

- Eficiencia participacion: Participantes / Clics en camparia
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« Tasa de crecimiento ((Valor Actual — Valor Inicial) / Valor Inicial)

Es importante diferenciar claramente las métricas causa (Las que crean un resultado) y las

métricas efecto que son producidas por las causas.

2.1.18 Ciclo de experiencia del Consumidor Social

Figura 2 Ciclo de experiencia del consumidor social
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Elaborado por: César Roldan

El ciclo de experiencia del consumidor integra todos los puntos en los cuales el
consumidor tiene una experiencia con la marca, productos, servicios y comunicacion y que
crea o destruye la imagen y percepcion de la marca influenciando en la fidelizacién y

recomendacién ante otros usuarios tanto on como off line.

Las estrategias off line deben estar vinculadas a las estrategias on line ya que seria de
gran perjuicio si los esfuerzos no van de la mano y no existe la comunicacién correcta para

llevar acabo las diferentes campafias.
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2.1.19 El Social CRM

El social CRM es el manejo de las relaciones con los clientes en las redes sociales, las
empresas han visto oportunidades en los medios digitales para poder captar nuevos clientes y
mantener una conexion con los clientes antiguos, y de esta manera poder generar fidelizacion.

2.2. Fundamentacion Legal
Actualmente el Ecuador posee leyes y herramientas juridicas que controlan los
servicios electronicos que se dan mediante el internet para acceder de manera oportuna a

negocios nacionales e internacionales dandole apoyo a la actividad de las empresas.

De acuerdo a la Ley de Comercio Electronico, Firmas y Mensaje de Datos en el
capitulo V, detalla dos organismos de promocién y difusién que regulan los servicios

electrénicos.

Capitulo |
Art.44.- Cumplimiento de formalidades. - Cualquier actividad, transaccion
mercantil, financiera o de servicios, que se realice con mensajes de datos, a través de
redes electronicas, se sometera a los requisitos y solemnidades establecidos en la ley
que las rija, en todo lo que fuere aplicable, y tendrd el mismo valor y los mismos
efectos juridicos que los sefialados en dicha ley.
Este articulo respalda las actividades comerciales que se realicen por medios
electronicos compras o ventas, tendran la misma ejecucion de ley como se hace de forma

tradicional, tienen el mismo valor juridico que otro servicio.
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Capitulo 11

DE LA CONTRATACION ELECTRONICA Y TELEMATICA.

Art.45.- Validez de los contratos electronicos. - Los contratos podrén ser
instrumentados mediante mensajes de datos. No se negara validez o fuerza obligatoria
a un contrato por la sola razdn de haberse utilizado en su formacion uno o més
mensajes de datos.

Art.46.- Perfeccionamiento y aceptacion de los contratos electrénicos. - El
perfeccionamiento de los contratos electrénicos se sometera a los requisitos y
solemnidades previstos en las leyes y se tendra como lugar de perfeccionamiento el
que acordaren las partes. La recepcion, confirmacioén de recepcion, o apertura del
mensaje de datos, no implica aceptacion del contrato electrénico, salvo acuerdo de las
partes.

Art.47.- Jurisdiccion. - En caso de controversias las partes se someteran a la
jurisdiccion estipulada en el contrato; a falta de ésta, se sujetaran a las normas
previstas por el Codigo de Procedimiento Civil Ecuatoriano y esta ley, siempre que no
se trate de un contrato sometido a la Ley Organica de Defensa del Consumidor, en
cuyo caso se determinard como domicilio el del consumidor o usuario.

Asi mismo en el articulo 49, del Capitulo 11l de la presente resolucion detalla acerca
del uso de los servicios electrénicos y los  Derechos a los consumidores que visitan
frecuentemente paginas web, para acceder a informacion de las empresas 0 a un

procedimiento para la obtencién de productos o servicios.
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Art. 49.- Consentimiento para el uso de medios electronicos. - De
requerirse que la informacion relativa a un servicio electrénico, incluido el comercio
electronico, deba constar por escrito, el uso de medios electronicos para proporcionar
0 permitir el acceso a esa informacion, sera valido si:

v El consumidor ha consentido expresamente en tal uso y no ha objetado tal
consentimiento; y,

v" El consumidor en forma previa a su consentimiento ha sido informado, a
satisfaccion, de forma clara y precisa, sobre:

v" Su derecho u opcidn de recibir la informacion en papel o por medios no
electronicos;

v Su derecho a objetar su consentimiento en lo posterior y las consecuencias de
cualquier tipo al hacerlo, incluidas la terminacion contractual o el pago de
cualquier tarifa por dicha accion;

v' Los procedimientos a seguir por parte del consumidor para retirar su
consentimiento y para actualizar la informacion proporcionada; v,

v Los procedimientos para que, posteriormente al consentimiento, el consumidor
pueda obtener una copia impresa en papel de los registros electronicos y el

costo de esta copia, en caso de existir.

Para la identificacion de la procedencia de un mensaje de datos, se utilizaran
los medios tecnoldgicos disponibles, y se aplicaran las disposiciones sefialadas en esta

ley y demas normas legales aplicables.
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2.3. Fundamentacion Epistemologica
El presente proyecto permite promover la publicidad interactiva y el marketing
digital por medio de conocimientos cientifico y su aplicacion a la tecnologia que impulsa
al desarrollo e innovacion de los negocios online, el enfoque epistemoldgico adoptado es
el “Introspectivo Vivencial”
Segtn Vargas, indica que “la epistemologia, opera como critica del conocimiento
“el alcance mas significativo en este respecto, por supuesto esperable, es que en su
informacion el aprendiz pueda “imitar” la practica cientifica en que tiene que ver,
precisamente con el ejercicio criterioso de la discusion de los resultados de las
investigaciones, la limitacion tiene que ver con el hecho de que las ciencias y sus
respectivas epistemologias son una herencia moderna en la que no se salvaguarda la

“época”.(32)

2.4, Fundamentacion Psicoldgica

Segun Charles Morris, “la psicologia es una disciplina extremadamente amplia como
ciencia de la conducta y de los procesos mentales. Trata de describir y explicar todos los
aspectos del pensamiento, de los sentimientos y de las percepciones y de las acciones

humana”. (22)

Las nuevas tecnologias ha generado cambio en el comportamiento de los individuos
amplificado la comunicacion generando habitos en sus estilos de vida y creando adicciones
a la utilizacion de estas nuevas herramientas digitales, estas nuevas tecnologias se han

aplicado en el ambito educativo, laboral, experimental logrando aceptacion por parte de las
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personas que le dan mayor utilidad, facilitan nuevos procesos de aprendizaje permite que la

informacion o el mensaje se difunda a través canales digitales a una mayor audiencia.

El Marketing Digital y la Publicidad interactiva hace uso de la Psicologia para influir
y comprender a los clientes desde el momento que reciben el mensaje hasta la toma de
decision, es importante definir las necesidades y deseos de un grupo objetivo, definir cuéles

son las motivaciones que harian decidirse al consumidor a realizar una compra.

2.5. Fundamentacion Social

Segun la Universidad Santiago de Compostela:

Las nuevas tecnologias han cambiado el modo en que las personas trabajan, se
relacionan y aprenden. Por ello, en el inicio del nuevo milenio la comunidad
internacional ha volcado su atencion sobre el papel que las tecnologias de la
informacién y la Comunicacion pueden jugar como motor de cambio econémico,

social y educativo.

Las tecnologias de la informacion y comunicacion han causado un gran impacto en la
sociedad, revolucionando los medios de comunicacién masivos que usan internet, para lograr
una mejor difusién del mensaje y la utilizacién de nuevas tecnologias, estas forman parte del
estilo de vida y cultura dentro de la sociedad, amplian el aprendizaje y mejoran e innovan

procesos en el ambito laboral a través de la informatica.

En los ultimos afios la tecnologia ha tenido un gran desarrollo y alcance en nuestra
vida cotidiana, debido a las necesidades y demandas en la sociedad lo cual permite que

ciertas actividades sean mas eficaces proporcionando un mayor rendimiento.
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2.6. Fundamentacion Histérica

Smart Designs es una empresa la cual lleva 10 afios en el mercado, comenzo con la
creacion de articulos promocionales para Merchandising y al cabo de unos afios agrego otros
servicios como la creacion de Imagen corporativa por medio de Disefio grafico a su portafolio
de productos a medida que los mercados y la tecnologia han ido evolucionando, han
aparecido nuevas formas de comunicacion como las TICS y las Redes Sociales las cuales han
permitido abrir nuevas oportunidades para negocios y la empresa no puede dejar de hacer los

esfuerzos posibles para usar estas nuevas herramientas.
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CAPITULO III

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion busca investigar el mercado para disefiar un plan de marketing
digital la empresa Smart Designs mediante el cual aumente la satisfaccion de los clientes y

genere fidelidad.

3.1. Segmentacion

El conocer las caracteristicas homogéneas de nuestro mercado por medio de la
segmentacion hace mas facil el poder satisfacer las necesidades de nuestros consumidores y

de la misma manera poder ofrecerles soluciones optimas a sus requerimientos.

3.2. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es descriptiva ya que muestra datos especificos los cuales
ayudaran a tomar las decisiones correctas al momento de establecer las estrategias de

comunicacion y comercializacién més adecuadas para nuestro plan de marketing.

3.3. Disefio de la investigacion

La investigacion es de campo, ya que se acudira a la zona de estudio a poder realizar
la respectiva investigacion, ademas de ser bibliografica debido a que va a tener el soporte de
las definiciones de temas que estan relacionados al proceso de investigacion. El proyecto de
investigacion es factible con enfoque cuantitativo concluyente transversal, ya que se
realizardn encuestas que permitiran reflejar datos estadisticos de los resultados de la

investigacion, la cual va a ser realizada en un tiempo y en un espacio determinado.
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3.4. Poblacion y Muestra

3.4.1. Paoblacion

Lo indicado por sabado, menciona que poblacion:

Es el conjunto de todos los individuos que cumplen ciertas propiedades y
de quienes deseamos estudiar ciertos datos. Podemos entender que una
poblacién abarca todo el conjunto de elementos de los cuales podemos
obtener informacion, entendiendo que todos ellos han de poder ser

identificados. (26)

Como poblacion de estudio se considera a los clientes corporativos de Smart Designs
que segun datos proporcionados por la empresa son 45 clientes de acuerdo a la base de datos
de agosto de 2015, al tener una poblacién muy pequefia estadisticamente no es significativo
para hacer un muestreo ya que no es representativo de la poblacion siendo recomendable

hacer un censo para recolectar la informacion.

3.5. Operacionalizacion de las variables

La Operacionalizacion de la variable ayuda a identificar los aspectos de la
investigacion determina que los indicadores estén relacionados de acuerdo a lo que la

investigacion persigue.

Ademaés, permite conocer las dimensiones de la variable que demuestren hasta donde

Ilega el total de la investigacion.



Tabla 2 Operacionalizacién de la Variable

VARIABLE

-Consumidores
No satisfechos
por falta de
informacion

- Implementa
cién de plan

de
Marketing
Digital

Definicion
de las
variables

Dimension

-Satisfaccion
del consumidor,

-Nuevos
consumidores
2.0

-Ciclo de
experiencia del
consumidor
Social

- Disefio de
Plan de
Marketing
Digital

-E-commerce

-Manejo de
Redes Sociales

Elaborador por: César Roldan

Indicadores

-Informacion
de
preferencia
por parte de
la empresa

-Satisfaccion
con los
medios de
comunicacion
de la empresa

-Sitio Web de
mayor uso
-Dispositivos
para acceso a
internet
-Frecuencia
del uso de
redes sociales
-Compras
motivadas por
publicidad en
Internet
-Satisfaccion
con uso de las
principales
RRSS

Técnicas

Encuesta

Andlisis de
Contenido

Encuesta

Andlisis de
Contenido

S
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Instrumento | Unid
ad
de
anali
Sis

Cuestionario | Clien
tes

Matriz de corp
Andlisis de | orati
contenido | yos

Cuestionario | Clien
tes

Matriz de corp
Analisis de | orati
contenido | yos
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3.6 . Técnicas e instrumentos de investigacion
La encuesta sera la técnica para recolectar la informacion, debera ser orientada a los
objetivos especificos, para con ella corroborar la existencia del problema y definir la

propuesta a implementarse.

3.7 Técnicas de procesamiento y analisis de los datos
Se realizardn 45 encuestas, documentos emitidos individualmente y que seran hechos
a través de correo electronico utilizando la plataforma de google forms, a los gerentes de
Marketing o encargados del departamento segun la informacion de la base de datos de Smart
Designs.

3.8 Marco Metodoldgico de la Investigacion

/

.




CAPITULO IV
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4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

¢Maneja usted herramientas digitales como péginas web, fan page, redes sociales etc.?
Tabla 3 Manejo de Redes Sociales

Caracteristicas

Frecuencia absoluta

Frecuencia Porcentual

Si 42 93,30%
No 3 6,70%
Total 45 100%
Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan
Gréfico 1 Manejo de Redes Sociales

@ s

® NO

il

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun los resultados obtenidos en la encuesta se identifica que el 93,3% manejan

Redes Sociales mientras que solo un 6,7% no lo hacen de tal manera que nuestras acciones en

Redes Sociales tendran un gran alcance con nuestros clientes.
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¢ Cual es el principal dispositivo que usted utiliza para acceder a internet? (45 respuestas)

Tabla 4 Dispositivos para acceso a internet

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
s :
Smartphone 28 62,20%
Laptop 11 24,4
Tablet 0 0%
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Gréfico 2 Dispositivos para acceso a internet

@ Computadora de escritorion
@ Smartphone

0 Laptop

@ Tablet

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

De acuerdo a los resultados obtenidos se determina que el 62,2% usa Smartphone para
conectarse a internet, mientras que el 24,4% de la poblacion encuestada opta por el uso de
laptop como herramienta principal para acceder a internet, un 13,3% utiliza computadora de

escritorio y finalmente nadie utiliza la Tablet como dispositivo para conectarse a internet.
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¢ Cual es el sitio web que mas utiliza? (45 respuestas)

Tabla 5 Sitio Web de mayor uso

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Redes Sociales 18 40%
Correo Electronico 12 26,70%
s :
Comunidades o 0 0%
foros
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Graéfico 3 Sitio Web de mayor uso

@ Redes Sociales
@ Correo electronico

Buscadores (google, altvista, etc)
@ Comunidades o foros

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun los resultados obtenidos el el 40 % de los encuestados manifestaron que el sitio
web de mayor uso son las Redes Sociales, mientras que el 33,3% contesto que buscadores
como google son el de su mayor uso y finalmente el 26,7% de los encuestados respondio que

el correo electronico es el sitio web que utiliza con mayor frecuencia.
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¢Utiliza las redes sociales para seguir alguna marca o producto de su preferencia? (45

respuestas)

Tabla 6 Seguimiento de marcas por Redes Sociales

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Si 36 80%
No 9 20%
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Grafico 4 Seguimiento de marcas por Redes Sociales

@® Si
@ No

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

De acuerdo a los resultados obtenidos el 80% de los encuestados manifestd que si seguian a
marcas de su preferencia por medio de Redes Sociales mientras que tan solo el 20% dijo que

no usaba las Redes Sociales para seguir a alguna marca.
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Del siguiente listado marque las 2 Redes Sociales que utiliza con mayor frecuencia (45

respuestas)

Tabla 7 Redes Sociales con mayor frecuencia de uso

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Facebook 36 80%
Twitter 14 31,10%
Instagram 29 64,40%
Linkedin 5 11,10%
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Gréfico 5 Redes Sociales con mayor frecuencia de uso

Facebook 36 (80 %)
Twitter 14 (31,1 %)
Instagram 29 (64,4 %)
Linkedin
0 5 10 15 20 25 30 35

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacién recolectada las Redes Sociales con Mayor Frecuencia de uso en
respuestas combinadas son Facebook con 80% e Instagram con 60 % seguidas por Twitter
con 31,1% vy al final LinkedIn con 11,1% lo que nos ayuda a determinar que Smart Designs

debe enfocarse en realizar su campafa en Facebook e Instagram.

Segun Del Olmo consultor Social Media Mexicano “No hay que tener presencia como marca en
todas las Redes Sociales sino en la que se es mas eficiente y en donde nuestro publico objetivo se
encuentre”. Es por eso que se decidio tener presencia en Facebook e Instagram las dos redes

sociales con mayor uso de nuestros clientes.
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¢ Qué tipo de informacion le gustaria recibir por parte de Smart Designs en medios

digitales? (45 respuestas)

Tabla 8 Informacion de preferencia para nuestros clientes

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Promociones y Descuentos 23 51,10%
Informacion de la Empresa 3 3%
Informacién relacionada a

0,
tips de publicidad 15 33,30%
Interaccion reguntas,
on (preg 4 8.90%
sugerencias, opiniones)
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Gréfico 6 Informacion de preferencia para nuestros clientes

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacidn recolectada el 51,1% de los encuestados respondié que el tipo
de informacion que le gustaria recibir por parte de Smart Designs son promociones y
descuentos de nuestros productos y servicios, mientras que el 33,3% respondié que le gustaria
recibir informacion relacionada a tips de publicidad, el 8,9% prefieren las interacciones y

finalmente el 6,7% informacion relacionada a la empresa.
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¢Ha Hecho alguna compra motivada por publicidad vista en internet (Redes Sociales,

¢ Sitios Web, etc.)? 45 respuestas)

Tabla 9 Compras por internet motivados por publicidad

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Si 38 86,40%
No 7 13,60%
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Grafico 7 Compras por internet motivados por publicidad

@® Si
@ No

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun los resultados obtenidos el 86,4% manifestdé haber realizado compras por
internet influenciados por algun tipo de publicidad mientras que tan solo el 13,6% dijo que

no.

Manzoor en su libro e-commerce 2016 manifiesta que el comercio electrénico es un medio
mediante el cual la generacion de valor es mucho mas dindmica. Es por eso que al identificar una
respuesta positiva por parte de nuestros clientes debemos ofrecerles plataformas seguras y

amigables para que sientan la confianza de hacer el proceso de compra
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¢ Seleccione que tan satisfecho se encuentra con el uso de las siguientes RRSS?

Tabla 10 Nivel de Satisfaccion uso de RRSS (Facebook)

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Totalmente satisfecho 30 66,60%
Poco Satisfecho 11 24.44%
Indiferente 3 6,66%
Poco insatisfecho
Totalmente Insatisfecho
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacion recolectada el 66,6% consideran que la red social Facebook es

totalmente satisfactoria mientras que el 24,44% se encuentra poco satisfecho y tan solo el

6,6% le es indiferente.

Tabla 11 Nivel de Satisfaccion uso de RRSS (Twitter)

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Totalmente satisfecho 16 35,55%
Poco Satisfecho 14 31,11%
Indiferente 13 28,88%
Poco insatisfecho 2,22%
Totalmente Insatisfecho 2,22%
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacion recolectada el 35,55% consideran que la red social Twitter es
totalmente satisfactoria mientras que el 31,11% se encuentra poco satisfecho, el 28,88% le es

indiferente y tan solo el 2,2% se encuentran poco satisfechos y totalmente insatisfechos.



Tabla 12 Nivel de Satisfaccion uso de RRSS (Instagram)

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Totalmente satisfecho 27 60%
Poco Satisfecho 5 11,11%
Indiferente 10 22,22%
Poco insatisfecho 2 4,44%
Totalmente Insatisfecho
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacion recolectada el 60% consideran que la red social Instagram es

totalmente satisfactoria mientras que el 11,11% se encuentra poco satisfecho, el 22,22% le es

indiferente y tan solo el 4,44% se encuentran poco satisfecho.

Tabla 13 Nivel de Satisfaccion uso de RRSS (LinkedIn)

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Totalmente satisfecho 12 26,66%
Poco Satisfecho 14 31,11%
Indiferente 14 31,11%
Poco insatisfecho 2 4,44%
Totalmente Insatisfecho 3 6,66%
Total 45 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacion recolectada el 26,66% consideran que la red social LinkedIn es
totalmente satisfactoria mientras que el 31,11% se encuentra poco satisfecho, otro 31,11% le
es indiferente el 4,44% se encuentran poco satisfecho y el 6,66% se encuentra totalmente

insatisfecho.
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Grafico 8 Satisfaccion uso de RRSS

30- Totaimente satisfecho Il Poco Satisfecho B Indiferente Il Poco insatisfecho Il Totaimente insatisfecho

20

Facebook Twitter Instagram Linkedin

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan
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4.2. Encuesta de Satisfaccion Post Venta (Customer Relationship Management)

Se realizd una encuesta a los clientes que consumieron durante los 3 meses de duracion de la
campana con el fin de identificar el nivel del satisfaccion percibido y mejorar de manera continua,
ademaés de esto esta accion post venta nos ayudara a conectarnos con nuestros consumidores y

les hard saber lo mucho que nos importa su opinion.

Encuesta Satisfaccion Clientes Smart Designs
Por medio de la presente encuesta buscamos mejorar dia a dia le agradecemos su respuesta
sincera, nos ayudara a servirle mejor

Gréfico 9 Satisfaccion del cliente

Cuan satisfecho se encuentra con el producto o servicio ofrecido por Smart
Designs?
A resnuestas)
@ Muy satisfecho
@ sSatisfecho
MNeutral
@ Insatisfecho
@ Muy Insatisfecho
Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan
Tabla 14 Satisfaccion del cliente
Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Muy Satisfecho 15 75%
Satisfecho 5 5%
Neutral
0%
Insatisfecho 0%
Muy Insatisfecho 0%
Total 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan
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Segun la informacién recolectada el 75% manifestd que se encuentra muy satisfecho
con el producto o servicio adquirido mientras que el restante 25 % de los encuestados se

siente satisfecho. C

Gréfico 10 Caracteristica del producto o servicio

Que le impresiono mas de nuestro producto o servicio?

& Calidad
@ Frecio

Experiencia de Compra
@ Instalacion o primer uso

® Uso

@ Senvicio al Cliente

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Tabla 15 Caracteristica del producto o servicio

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Calidad 8 37.5%
Precio 0 0%
Experiencia de
IOcompra 5 25%
Instalacion 0 0%
uso 2 12.5%
Servicio al cliente 5 25%
Total 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacién recolectada lo que mas le impresiono a los clientes del servicio
0 producto fue la calidad con 37.5% seguido de la experiencia de compra y el servicio al

cliente con 25% cada uno y finalmente el uso con el 12.5%



Gréfico 11 Recomendacion de producto o servicio
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Recomendaria nuestro Producto o Servicio a otra persona?

@ Definitivamente

@ Frobablemente
Mo estoy seguro

@ Probablemente No

@ Definitivamente Mo

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Tabla 16 Recomendacion de producto o servicio

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Definitivamente 20 100%
Probablemente 0 0%
No estoy seguro 0 0%
Probablemente No 0 0%
Definitivamente No 0 0%
Total 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Al preguntarles si recomendarian nuestro producto o servicio el 100% respondio que

definitivamente.
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Gréfico 12 Uso del producto o servicio a un futuro

Usaria nuestro Producto o Servicio en el futuro’ )

@ Cefinitivamenta
@ Frobablements
Mo estoy sequro
@ FProbablements Mo
@ Definitivamenta No

Fuente: Encuestas

Autor: César Roldan

Tabla 17 Uso del producto o servicio a un futuro

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Definitivamente 18 87.5%
Probablemente 2 12.5%
No estoy seguro 0 0%
Probablemente No 0 0%
Definitivamente No 0 0%
Total 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacion recolectada el 87.5 % recomendaria nuestro producto o servicio

definitivamente mientras que el 12.5 % lo haria probablemente, esto nos da pauta a buscar

mejorar y alcanzar el 100% de aceptacion
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Grafico 13 Producto o servicio

Que lo decepciono de nuestro Producto o Servicio? ==

@ Calidad
@ Frecio
Experiencia de Compra
@ Instalacion o primer uso
@ Uso
® Servicio al Cliente
@ Notengo queja por el momento

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Tabla 18 Producto o servicio

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Calidad 2 12.5%
Precio 0 0%
Experiencia de
IOcompra S 0%
Instalacion 0 0%
uso 2 0%
Servicio al cliente 5 0%
No tengo gueja por 18 87.5%
el momento
Total 100%

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Segun la informacion recolectada el 87.5% no tiene queja por el momento pero el
12.5% respondié que la calidad del producto o servicio recibido fue una decepcién, este
resultado nos motiva a seguir mejorando en esa area especifica y ser mas cuidadosos en el

proceso de produccion.
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Gréfico 14 Tiempo de entrega del producto

Como califica el tiempo de entrega del producto o servicio adquirido?

@ Muy oportuno
@ Cportuno
LLego fuera del tiempo prometido

Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

Tabla 18 Tiempo de entrega del producto

Caracteristicas Frecuencia absoluta Frecuencia Porcentual
Muy oportuno 18 87.5%
Oportuno 2 12.5%

Llego fuera del
tiempo prometido
Total 100%
Fuente: Encuestas
Autor: César Roldan

0 0%

Segun la informacion recolectada el 87.5% califico como muy oportuno el tiempo de

entrega prometido mientras que el 12.5% respondid que oportuno
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. Introduccion

La presente investigacion tiene como finalidad desarrollar un plan de marketing
digital que permita posicionar la marca Smart Designs y establecer relaciones fuertes,
duraderas y a largo plazo con los clientes de nuestra empresa, asi como también poder
identificar oportunidades y darnos a conocer y poder generar clientes nuevos los cuales nos

ayuden a crecer.

Por medio de la implementacion de estrategias adecuadas en medios digitales en
donde los consumidores acceden para estar informados acerca de las novedades de nuestra

marca, se quiere lograr una mayor participacién en el mercado.

Smart Designs lleva méas de 10 afios en el mercado creando productos y ofreciendo
servicios publicitarios siempre buscando satisfacer las necesidades de nuestros clientes, en
busca de evolucién y mejoramiento continuo se busca tener presencia en redes sociales y a
corto plazo empezar a ofrecer el servicio de Gestion de Redes Sociales y Medios Digitales
para que nuestros clientes crezcan junto a nosotros, cabe recalcar que la campafia sera por 3

meses.

Misién

Smart Designs es una empresa especializada en el disefio, desarrollo e implementacién de
estrategias publicitarias y disefio grafico, nuestra misiéon es ofrecer soluciones integradas de
publicidad que permitan mejorar el posicionamiento de nuestros clientes y asi puedan lograr un

crecimiento organizacional, nuestros servicios profesionales se destacan en ofrecer una atencién
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personalizada a nuestros clientes lo que nos ayuda a conectarnos y entender de mejor manera sus

necesidades para juntos poder alcanzar el éxito empresarial.

Vision

Llegar a ser la empresa lider en el mercado de servicios de Publicidad y Marketing, no solo

tradicional sino también Digital, manteniendo un alto nivel de exigencia en cada uno de los

procesos de mejoramiento continuo basandonos es satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

5.2.

Objetivos de la propuesta

5.2.1. Objetivos General

Incrementar el posicionamiento de la marca dentro del mercado objetivo a través de
medios digitales.

5.2.2. Objetivos SMART

Publicar contenido de interés en medios digitales dentro del tiempo de duracion de la
campafa que serd 12 meses.

Desarrollar las estrategias en social media para una mayor interaccion y
comunicacion cliente — marca

Generar de 5000 a 20.000 visitas en el sitio web por los 12 meses de duracion de la
campania.

Aumentar las intenciones de comprar en 10% a través de las Redes Sociales de
manera mensual por 12 meses

Realizar una encuesta para medir el nivel de satisfaccién de los clientes al finalizar

los 12 meses de la campafia
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5.3. Analisis Estratégico FODA
5.3.1. Analisis Estratégico del Entorno
Se ha identificado las principales amenazas y oportunidades con la que se enfrenta
Smart Designs.
Oportunidades

« Presencia de empresas y negocios en el internet ha incrementado los ultimos afios en
el

Ecuador.
» Comunicacion e interactividad con clientes en medios digitales, crea buena relacién
entre cliente-marca.
» Bajos costos de realizar camparias en Medios Digitales
Amenazas

» Dura Situacion econdmica por la que esta pasando nuestro Pais.
» Presencia de la Competencia en Medios Digitales.

* Clonacidn de cuentas en redes sociales, hacker

5.3.2. Analisis Estratégico de la Compaiiia

Fortalezas

» Trayectoria de méas de 10 afios en el mercado

« Amplio portafolio de productos

» Disefiamos y creamos productos personalizados creando valor para nuestros clientes
» Somos productores no tercerizamos lo que nos permite ofrecer un precio competitivo

» Personal Capacitado

Debilidades

» Capacidad instalada moderada
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» Falta un lugar propio que nos permita crecer ya que alquilamos

* Nuevos en los medios Digitales

Tabla 19 FODA

Smart Designs

Fortalezas

1. Trayectoria de méas de
10 afios en el mercado

2. Amplio portafolio de
productos

3. Disefiamos y creamos
productos
personalizados
creando valor para
nuestros clientes

4. Somos productores no
tercerizamos lo que
nos permite ofrecer un
precio competitivo

5. Personal Capacitado

Debilidades

1. Capacidad
instalada
moderada

2. Falta un lugar
propio que nos
permita  crecer
ya que
alquilamos

3. Nuevos en los
medios
Digitales

Oportunidades

* Presencia de
empresas y
negocios en el
internet ha
incrementado

e Comunicacion e

interactividad con

clientes en medios

digitales,
buena

entre

crea

relacion

cliente-

Estrategias F-O

1. Desarrollo en
medios digitales, con
informacion referente a la
empresa, refuerzo del
posicionamiento a través de
buscadores, técnicas SEO.

2. Realizar  una
campafia en

la plataforma

pagada de Facebook y en

Estrategias D-O

1. Aprovechar el
incremento de presencia de
negocios en internet para
potencializar la empresa sin
necesidad de crear puntos
de venta fisicos

2. Utilizar la interaccién
rapida y eficiente que
ejercen los medios digitales
para aumentar nuestros
seguidores y convertirlos en
clientes de manera eficiente
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marca.

* Bajos costos de
realizar campafias

nuestras redes sociales dando

a conocer nuestra amplia

en Medios gama de productos.
Digitales
Amenazas Estrategias D-O Estrategias D-A
* Dura Situacion Hacer uso del Persuadir a nuestros clientes

econdémica por la
que esta pasando
nuestro Pais.

* Presencia de la
Competencia en
Medios Digitales.

* Clonacién de
cuentas en redes
sociales, hacker

posicionamiento y experiencia
en estos 10 afios de
operaciones de la empresa
para persuadir a aumentar el
consumo de nuestros servicios
en clientes actuales y generar

nuevos

para que entiendan la
importancia de invertir en
publicidad para poder
aumentar sus ventas a pesar
de la dificil situacion
econdmica por la que el
pais esta pasando

Elaborado por: César Roldan

Anadlisis de Porter

Smart Designs

Rivalidad entre los competidores existentes

En Guayaquil existen aproximadamente 35 empresas que prestan servicios relacionados a la

produccién de articulos promocionales, Publicidad BTL y Publicidad Digital, los competidores

principales son Serigraph, American Graphics,

Punto Kreativo, Promostock, La Neurona, La

rivalidad principal radica en que estas empresas apuntan al mismo segmento corporativo que el de

Smart Designs a pesar de esto la ventaja competitiva que la empresa presenta es la personalizacion

de los diferentes productos, especialmente en los productos textiles siempre pensando en los
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consumidores Yy el servicio al cliente el mismo que ha generado una relacion de confianza con los

clientes.

La amenaza de entrada de nuevos competidores

La amenaza de nuevos competidores es alta ya que existen muchos profesionales de areas a fines
que deciden emprender como alternativa a los bajos salarios y falta de empleo en el area
publicitaria especificamente, y no se necesita una inversion mayor a $15000 dolares para iniciar
con una pequefia agencia la cual preste servicios de Disefio grafico o de asesoria en Marketing

Digital.

Productos o servicios Sustitutos

Existen otras empresas que prestan servicios sustitutos como Percrea y Creacional que son
agencias publicitarias que prestan servicios ATL o tradicionales como cufias radiales, Spots
publicitarios para TV y YouTube, los clientes muchas veces optan por invertir su dinero en este

tipo de piezas publicitarias y dejan de hacerlo en Articulos promocionales, Digital y BTL

El poder de negociacion de los Clientes

El poder de los clientes es alto ya que al existir en el mercado Guayaquilefio mucha competencia
el segmento de clientes corporativos tiene mucho de donde elegir, son los clientes quienes
establecen la politica de pagos la cual por lo general es a 30 dias de crédito después de la entrega

del producto o servicio.

El poder de Negociacion de los Proveedores

Los proveedores tienen un bajo poder de negociacion ya que existen varias empresas que ofrecen

telas y pinturas que son materias primas esenciales para realizar la mayoria de nuestros productos
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por lo general nos dan crédito de entre 30 y 45 dias, y existe un alto nivel de confianza llevan el

producto hasta nuestra bodega y en caso de haber alguna falla realizan la reposicion de inmediato.

5.4. Definicién de Estrategias Digitales

De acuerdo a los objetivos de la propuesta se han determinado las siguientes estrategias de

Pla de Marketing Digital.

Branding Digital. - Desarrollo en medios digitales, con informacion referente a la
empresa, refuerzo del posicionamiento a través de buscadores, técnicas SEO.
Comunicacion Digital. - Informacion con contenidos de interés, boletines

electrénicos, interacciones, consultas en redes sociales.

Publicidad Digital. - Desarrollo de publicidad interactiva digital, banners, curacion de

contenido, publicidad pagada en Facebook e Instagram.
Comercio Digital. - Desarrollo de seguimiento de lead y ventas en redes sociales

Promocion Digital. - Desarrollo promociones digitales, descuentos, sorteos en comunidad

online.

5.5. Acciones de Estrategias de Marketing Digital

5.5.1. Acciones de Branding Digital



Roldan 84

Sitio Web. - Se Diserfiara el sitio web de Smart Designs donde el usuario podra vivir una
experiencia a nivel digital, este sitio dotara de funcionalidades 2.0 y con enlaces a las
diferentes redes sociales.

Google Analytics. - A través de esta plataforma se podrd administrar el sitio web,
controlar las visitas por parte de los usuarios, la calidad de la pagina y analizar el

comportamiento de los usuarios para posibles mejoras.

5.5.2. Acciones de Comunicacion Digital

Boletines Electrénicos. - Se desarrollara un esquema de comunicacién digital con base de
clientes encuestado en la presente investigacion de mercado y con usuarios registrados en
redes sociales.

Informacion Digital. - Adicional a los canales tradicionales de comunicacion se utilizara

comunidades online para difundir informacion de interés sobre la marca.

5.5.3. Acciones de Publicidad Digital

Publicidad en Sitio Web y Redes Sociales. - Se desarrollarad un esquema de publicidad
pagada en redes sociales con el fin de aumentar seguidores y que logren compartir nuestra
informacién, ademas se realizara banners en el sitio web focalizada a nuestro grupo
objetivo.

Enlaces Integrados. - se investigara los sitios web mas visitados para realizar formatos

publicitarios en los mismo se direccionaran al sitio web de Smart Designs
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Camparfia en Facebook Ads. - se desarrollard una campana en la plataforma pagada de
Facebook donde utilizaremos la opcion de grupos similares donde subiremos una base de
datos en Excel para que llegue la informacion solo a este segmento de manera inicial.

Promociones para nuestro grupo objetivos. - Se realizardn promociones en caminadas
a hacer que nuestros clientes consuman mas y se genere fidelizacion atreves de la

recompra.

5.5.4. POEM (Paid, Earned and Owned Media)

Paid Media. - Son todos los Medios pagados que usaremos para llegar a nuestro publico
relevante tales como: banners pagados en Redes Sociales o Sitios web.

Earned Media. - en este tipo de medio intervienen directamente los seguidores de
nuestra marca, clientes satisfechos los cuales gustan de nuestros productos y servicios y se
convierten en influenciadores y promotores de nuestra marca sin pago alguno, el earned
media se gana por medio de proceso de implementar las estrategias de marketing
adecuadas.

Owned Media. - Son todos los activos sobre los cuales Smart Designs tiene el control
como nuestras cuentas en redes sociales donde podemos poner contenido el cual genere
engagement y mantenga siempre activos a nuestros consumidores y clientes potenciales,
asi también como el sitio web donde subimos informacion de interés para nuestros

clientes.

5.6. Marketing Estratégicos de las 4P Digitales

La estrategia del Marketing Digital de Smart Designs busca incrementar el

posicionamiento de la marca con nuestros clientes corporativos y de la misma manera ir
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abriendo camino para encontrar y generar nuevos prospectos los cuales se conviertan en
clientes, el objetivo del plan es generar presencia digital para la marca que adn no tiene

posicionamiento ni a nivel web ni a nivel de redes sociales.

Las 4 nuevas P’s digitales que podemos que podemos utilizar para genera experiencia

digital son Peer to Peer, Personalizacion, Participacion y predicciones modeladas.

5.6.1. Personalizacién

La personalizacién como estrategia del marketing digital permite que los clientes de la
empresa cuenten con valores agregados diferenciadores, ademas de eso se conoce el
comportamiento de un usuario en la web, hay canales permiten realizar publicidad y hay
dispositivos con los que es posible conocer donde se encuentran los clientes de la empresa.
Por lo tanto, ya se puede identificar su comportamiento, la herramienta a utilizar seria las
métricas de Facebook Ads.

Figura 3 Personalizacion de productos

SMART DESIGENS

\ \\S'I ) Pudlicidad & Diseio Grafico

Elaborado por: César Roldan
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5.6.2. Participacion

La Participacion se basa en la creacion de comunidades, tanto online como offline,
donde los clientes puedan participar, donde colaboren con nosotros, y sean los representantes
de la empresa/marca, aqui es importante enfatizar que las acciones online y offline deben ir

siempre de la mano ya que una puede afectar directamente a la otra.

5.6.3. Peer to Peer

EL Peer to peer se refiere al Word of mouth o boca a boca que se genere en las
comunidades digitales aqui las recomendaciones de nuestro earned media seran
fundamentales para establecer poco a poco la reputacion online que vaya generando la marca,

las herramientas mas poderosas en este punto son las Redes Sociales.

5.6.4. Predicciones Modeladas

Se trata de identificar y captar clientes en funciéon de los datos, de los factores
cuantitativos, para lograr esta funcidn se utilizara métricas de Google Analytics, asi como
también Facebook ads, ademas de esto existen otras herramientas como “social mention” las
cuales nos ayudan a identificar qué es lo que la gente en medios digitales dice sobre la

empresa esto nos ayudara a tomar acciones adecuadas.

5.7.  Desarrollo de la Propuesta

Tener presencia en medios digitales es fundamental para el crecimiento de Smart
Designs ya que permite estar en contacto directo con los consumidores de la empresa,

ofreciéndoles la oportunidad de acceder a informacidn de su interés en el momento que ellos
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deseen, ademas se podra encontrar y obtener clientes nuevos de manera mas efectiva

ofreciéndoles clientes soluciones innovadoras y creativas.

5.8. Marketing Mix
5.8.1 Producto

Figura 4 Logotipo

SMRART DESIGNS
\ ) Publicidad & Disefio Grafico

Elaborado por: César Roldan
La marca estara publicada siempre sobre fondos que proporcionen un éptimo
contraste visual para no perder la identificacion de la marca, en este nuevo proyecto se

realizard una nueva linea grafica sin alterar disefio o color de la marca original.

La empresa Smart Designs fue constituida hace méas de 10 afios inicio sus operaciones
solo como una empresa prestadora de servicios especificamente Disefio grafico, al cabo de 3
afios comenzo la diversificacion al adquirir equipos de serigrafia e impresoras para ofrecer el
servicio de articulos promocionales e impresiones, en la actualidad la empresa esta
posicionada como una empresa que presta servicios integrales de publicidad y estrategias

BTL, se pueden detallar los principales productos y servicios a continuacion:
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A) Disefio Grafico

Smart Designs se especializa en la creacion de piezas graficas publicitarias siendo esta
una de las fortalezas de la empresa, la empresa ha creado varios servicios para poder
satisfacer a sus clientes desde la creacion de logos hasta manuales de marca e ilustracion

de “Story Boards”.
Figura 5 Creacion de Logos
3 - IBC
ILZl]  Besterx 1D
EUROLIBROS ntegral Business Office

Fuente: (Empresa Smart Designs, 2017)

Figura 6 Manual de Marca
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Fuente: (Empresa Smart Designs, 2017)
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A) Impresion Digital

Smart Designs también ofrece el servicio de impresion en materiales como couche,
papel bond, y cartulina la impresion es laser ofreciendo muy alta calidad el producto

terminado son carpetas, cuadernos, afiches, volantes etc.

Figura 7 Cuaderno para notas BASF

Mas sanidad, 8
Mayor Productividad S9:B2Z0

o -BASF

Fuente: (Empresa Smart Designs, 2017)

Figura 8 Letrero PVC

Fuente: (Empresa Smart Designs, 2017)
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B) Articulos Promocionales

Smart Designs genera valor a traves de la creacion de articulos promocionales muchos
de ellos personalizados bajo requerimientos muy especificos de los consumidores lo que

permite tener una ventaja competitiva frente a la competencia.

Figura 9 Bolso Canillitas Extra

Figura 9 Mason Jar

|
\‘\
\\
\

Fuente: (Empresa Smart Designs, 2017)
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Smart Designs tiene una gama muy amplia de productos pero el que se quiere enfocar

en medios digitales esta enfocado en el servicio, especificamente en el disefio del Manual de

marca para las empresas que estan iniciando o las que ya estan operando pero no tienen su

imagen corporativa bien desarrollada afectando directamente a su identidad corporativa y

posicionamiento el manual de marca ayudara a la empresa como enganche para la oferta del

resto de los productos que seran complemento para las campafias publicitarias.

La produccion de la empresa en cuanto a otros items como articulos promocionales se

hace en bajo pedido, es por eso que se dificulta realizar una estrategia de precios, ya que el

precio variara segun la cantidad y las caracteristicas que el cliente requiera, no se considera

como una desventaja mas bien se aprovecha la situacién para la personalizacién de los

requerimientos generando mayor valor para los clientes de la empresa.

Tabla 20 de precios Referenciales

Item Cantidad Caracteristicas Precio
Manual de marca 1 Creacion de logo y $400
sus componentes
Tarjetas de 1000 Plastificado mate, $60
presentacion couche impresion full
color
Mason Jar 1 Vaso de  vidrio $10

personalizado
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Bolso Publicitario 100 Material Cambrella $120

imrpesion a un color

Plumas 1000 Touch metalicas $1800

Elaborado por: César Roldan

Para fijar los precios se toma en cuenta la cantidad del item y sus caracteristicas
siempre pesando en tener un precio competitivo en el mercado y asi poder mantener a los

clientes.
5.8.3 Plaza

La empresa se encuentra ubicada en la cdla. Quisquis Ms G V 26, aqui se ubica el
centro de operaciones, al ser una empresa pequefia Smart Designs no posee distribuidores o
puntos adicionales de venta, para dar mayor comodidad a los clientes en el proceso de
compra se realiza él envio de los productos a los clientes a sus oficinas o bodegas para evitar
su traslado, un canal muy importante de distribucion seran el sitio web y las redes sociales de

propiedad parcial de la empresa.

Figura 10 Front page Web site

/‘\ | SERVICIOS | NOSOTROS | GALERIA | NUESTROS CLIENTES | CONTACTOS | OOO

IMPRENTA

SMART DESIENS”
Publicidad & Disefo Grafico

Fuente: (Empresa Smart Designs, 2017)
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5.8.2 Promocion

Para la Promocion se emplearan diferentes plataformas digitales en internet como
Facebook por medio de la creacién de un fanpage y a su vez el uso de Facebook Ads la
plataforma pagada para hacer publicidad en Facebook, asi mismo se trabajara con contenido

para generar trafico en Instagram y en el sitio Web, a continuacion se detallan las estrategias :

Figura 11 Pagina Web

/ﬁ\ | SERVICIOS | NOSOTROS | GALERIA | NUESTROS CLIENTES | CONTACTOS | 00@@

IMPRENTA

SMRRT ESIENS
) Publicidad & Disefio Gréafico

Empresa de Publicidad y Diseio Grafico.
10 aiios de experiencia en el mercado,
trabajando de forma profesional y
satisfactoria.

Ver mas...

- - » . N | r’/.-l;l
< =

La figura 4 es la pagina principal del nuevo sitio web de la empresa con el que se busca
comunicar de manera general los servicios que presta la empresa a los clientes y de esta manera
se sientan motivados a seguir navegando y descubran todo lo que Smart Designs tiene que

ofrecer.
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Figura 12 Resefa de la empresa

SMART DESIGENS®
S

Publicidad & Disefio Grafico

10 afos de experiencia en el mercado,
trabajando de forma profesional vy
satisfactoria.

Trabajamos con pasion y dinamismo para
satisfacer las necesidades de nuestros
clientes.

Letras corpédreas, estructuras metalicas, papeleria, impresion offset y digital, articulos
promocionales, serigrafia, textiles, textiles personalizados, articulos para activacion
de marca, Walking Banner, sefialética, disefo grafico, paginas web, disefio de
revista. etc.

Elaborado por: César Roldan

La figura 5 muestra otro elemento del sitio web donde se explica a los visitantes un
poco de la historia de la empresa con esto se busca crear la confianza necesaria para

generar intencion de compra en los interesados y convertirlos en clientes

Figura 13 Galeria

GALERIA

Elaborado por: César Roldan

En la figura 6 se podra encontrar una imagen la cual indica la seccion de galeria del

sitio web de la empresa aqui se pueden encontrar los principales productos de la empresa.
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Figura 14 Clientes de la empresa

NuesTROS CLIENTES

M. BODERO § ASOCIADOS
Abogados

Agricola Rey Dayid ll\ J\I

EUROLIBROS Insight Audit Support

@ Pacificard G umifru

Historias que vivir SUMIFRU ECUADOR SA.

Elaborado por: César Roldan

En la figura 7 se podran encontrar los logos de los clientes principales, instituciones
prestigiosas en el sector Publico y Privado las cuales abalan el trabajo de Smart Designs
tales como: Pacificard, Graficos Nacionales, Sumir Ecuador, Basf en el sector privado y
Municipio de Guayaquil y Prefectura del Guayas en el sector publico lo que generara

confianza en los clientes potenciales y visitantes de la pagina

Figura 15 Contactos
CONTACTOS

ESCRIBANOS AQUi

SERVICIO AL CLIENTE

Enviar

#

Urdesa Central, Guayaquil (042) 6031670 smartcratos@hotmail.com
0994875087

Elaborado por: César Roldan
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En esta imagen se demuestra la Gltima seccion del sitio web de la empresa donde las
personas interesadas podran escribirnos por cualquier tipo de consulta relacionada a los

servicios que prestamos

Figura 16 Instagram

Jo

© | Instagram , @ ©

” s smart_designs | editar perfi

\Sl) Articulos Promocionales Guayas Somos una empresa dedicada a la creacion de

articulos promocionales,imagen corporativa,BTL smartcratos@hotmail.com
0994875087 6031670 Cesar Roldan business.facebook.com/Smart-Designs-
148085802201647

125 publicaciones 1.085 seguidores 922 seguidos

Elaborado por: César Roldan

La cuenta aperturada en Instagram ayudara a la empresa a comunicar de manera
muy grafica con nuestro segmento objetivo en el estudio se pudo identificar que tienen
presencia en Instagram, en esta red social se haran algunos anuncios informando como
se hacen algunos que productos que elabora la empresa esto sirve como estrategia para

conectar con los consumidores.



Figura 17 Facebook

Smart Designs
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W Comentar

IMPRENTA
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Publicaciones
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la pagina
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Urdesa Central R Guardado

Guayaqui
0994875087-0986989825
Agregar horario

Normalmente responde en un dia

Enviar un mensaje ahora

http://smartdesigns.com.ec/

Comparte tu opinion sobre Smart
Designs.

B085807401 €34 sbot/ 7ent:

Elaborado por: César Roldan
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n Johnny Plaza Toala

Viviana Robinzon Ol

“ Dallanara Mendoza

Veronica Velez
gkt .
{fl; Luis lgnacio Gomez
H

Jonathan Vaca Mond.

Fanny Roldan Pinarg

_‘ & Christian Rodriguez

ﬁ Xavier Agusto
)S Gaston Alexander S... e

MAS CONTACTOS (189)

Adriana Saenz

El fanpage de Facebook servira como medio de comunicacién mas audiovisual

aqui también se subirdn promociones y nuevos productos para generar interés en los

seguidores de la cuenta, ademas de eso esta plataforma ayuda mucho a la comunicacion

en tiempo real ya que los interesados pueden hacer preguntas de manera directa e

interactuar con el community manager de la empresa

Figura 18 Estadisticas de Facebook
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Elaborado por: César Roldan
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Figura 19 Campafa en Facebook Ads (Plataforma Publicitaria de Facebook)

! iTU MARCA!
AQuUt

Elaborado por: César Roldan

Se haradn campafias a través de la plataforma pagada de Facebook la cual nos
permitird tener mayor alcance esta primera camparia pagada constara de 4 piezas graficas

las mismas que buscan demostrar los principales servicios que la empresa brinda.

Aprovechando esta campafia se hard una promocién para captar nuevos clientes, al
comprar el servicio del Disefio del Manual de marcas se incluird 1000 tarjetas de

presentacion.
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Figura 20 Campafia en Facebook Ads

n = Administrador de anuncios

Cesar Roldan (332519253) v CAMPANA: Elige tu objetivo Ayuda: seleccion de un objetivo  Usar camparia existente
Campana
S e 0
— ¢ Cuél es tu objetivo de marketing?

, Reconocimiento Consideracion Conversion
88 Conjunto de anuncios

Aumentar las conversiones en tu sitio
Promocionar tus publicaciones Atraer personas a tu sitio web

web

Aumentar las instalaciones de tu Incrementar la interaccién con tu
Promocionar tu pagina z

aplicacion aplicacion

Bl Nuevo anuncio Aumentar el nimero de asistentes a Lograr que las personas soliciten tu

Mejorar el reconocimiento de marca v

tu evento oferta

Aumentar las reproducciones de Promocionar un catalogo de

video productos

Generar clientes potenciales para tu

negocio
Cerrar g

Reportar un problema

Elaborado por: César Roldan

Esta plataforma permite realizar camparias con segmentaciones muy precisas lo
que permite alcanzar un publico més relevante a la empresa y con mayores probabilidades
de generar leads y conversiones, Facebook ads ademas de eso ofrece métricas las cuales
ayudan a la toma de decisiones, esta proforma publicitaria ofrece la opcion de llegar a los
consumidores segun los objetivos previos los cuales deben ser seleccionados para tener

mayor alcance.



Figura 21 Concursos en Social Tools

Social Tools

0.

Social Tools &

@SocialToolsES

Inicio

Informacion

Me gusta

Twitter

¢Qué te gustaria?
Fotos

Planes para Agencia

Publicaciones

Videos

SOCIAL
TOOLS.ME

CREA CONCURSOS Y
PROMOCIONES EN FACEBOOK

ok Te gusta v Enviar mensaje Guardar Mas v

. Social Tools

® 22deagostoalas 7:51 - @

¢ Te has preguntado (o te lo estas preguntando justo ahora) coémo adecuar
tus canales de Social Media a |a estrategia de venta global de tu empresa?
Sabemos que la mirada sobre el tema es bastante pesimista, sobre todo
cuando se trata de pequefias empresas y negocios locales. Existe la
creencia de que las ventas en los medios sociales son muy dificiles de
conseguir. {No es asi! Te mostramos aqui una serie de ideas (jcon acciones
oncretas!) stiper efectivas v valiosas para obtener #Ventas a través de tus
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Registrarte

Internet Company

Q Busca publicaciones en esta pagina

A 162 741 personas les gusta esto

Invitar a amigos a que indiquen que les gusta
la pagina

Elaborado por: César Roldan

Social Tools es una herramienta que funciona como plug in en Facebook la cual

sirve para crear concursos y promociones para los seguidores del fanpage de la empresa,

esta herramienta es muy dinamica y amigable y sirve para conectarse de manera mas

sencilla con los seguidores de Smart Designs, sortearemos un bolso de Smart Designs, el

concurso consistira en darle like a la imagen, mencionar al menos a dos amigos y luego

compartir, esta estrategia permitira a la marca tener presencia en el mercado digital.



Figura 22 Concursos en Social Tools

Publicidad & Disefio Grafico

\S’I ) SMART DESIENS

SORTEO NAVIDEND

SORTEO NAVIDEND

Smart Designs con Darwin Chevez y 12 personas mas.

Publicado por Darwin Chevez 9 de diciembre de 2015 - &

Gana uno de los Bolsos para PC de la empresa Smart Designs..

Como participarill

1. Dale like .i",! ala publicacion ¥y comparte.

2. Efiquetase en la imagen

3. Siguenos en facebook e instagram (smart_designs).

RECUERDA HACER LOS 3 PASOS.
y automaticamente estas participando en el sorteo gue se realizara el Viernes 18 de

Diciembre.
Me gusta W Comentar A Compartir -

Elaborado por: César Roldan
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Estrategia de Influenciadores

Figura 23 Katty Garcia Actriz y locutora de Radio

Figura 24 Melanie Gallegos Deportista

ﬁ melaniegallegosm

Se escogieron 2 personas para sirvan de influenciadores en las redes sociales y

hagan mencién a Smart Designs en sus cuentas en redes sociales con el fin de
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apalancarnos de sus seguidores los cuales sumando ambas cuentas llegan a mas de
110.000 personas.

Las menciones se haran por canje de productos los cuales se exhiben en las fotos

Estrategia de Contenido

El contenido es importante para generar engagement con el publico objetivo,
frases de motivacion y tips relacionados aprovechando el Product placement o colocacién
de la marca en las diferentes piezas publicitarias haran que los clientes de la empresa se
sientan mas interesados en compartir las publicaciones, los consumidores no solo deben
saber los productos de la empresa sino también los beneficios que estos les ofrecen es una
mejorar manera de convencer a los clientes a consumir lo que Smart Designs tiene para
ofrecer

Figura 25 Estrategia de contenido

Muchas perscnas cometen el error de pensar
que el disenc scloes hacer que se vea bien
se clvidan de que el diseiic ademas se trata

de hacer que funcicne bien.

— StevelJobs —_

é;>) SMART DESIGENS

Publicidad & Disefio Grafico

Elaborado por: César Roldan
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Figura 26 Estrategia de contenido
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—
~-a3

La Creatividad sin estrategia se lams
arfe
La ereatividad cen estrategia se [lama

puh'jridud

Elaborado por: César Roldan



5.9. Calendario de estrategias de marketing digital

Tabla 21 Cronograma de actividades

ACTIVACION

Trimestre 1

Trimestre 2

Trimestre 3

Trimestre 4
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No. De Publicaciones

Publicacion Instagram 30 30 30 30
Publicacion Facebook 30 30 30 30
Promociones 0 2 2 2
Sorteo 1 1 1 1

Canje personaje publico 1 1 1 1

Trimestre 2

Trimestre 3

Redisefio de Pagina Web

Branding

Aumento de Seguidores

Ventas RRSS

Concurso Online

Elaborado por: César Roldan
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5.10. Presupuesto de Plan Publicitario

Smart Designs tiene un capital asignado para el plan de Marketing Digital de $ 2,610
recursos propios de la compafiia, capital asignado por un periodo de 12 meses, el cual
debera ser invertido especialmente en los activos digitales de propiedad de la empresa
como en el disefio del sitio, dominio y hosting para que la pagina web de la empresa
entre en operatividad y las cuentas en Redes Sociales,

Tabla 22 Presupuesto Publicitario

Presupuesto Publicitario

Gastos por el
Costo x Mes Meses a invertir

periodo de Tiempo

Pagina Web $1000.00 1 $1000.00
Dominio y Hosting $ 110 1 $ 110
Redes Sociales $ 100.00 12 $ 1200
Concursos y
Promociones $ 100 3 $ 300.00
(influenciadores)
TOTAL
$2.610

Elaborado por: César Roldan



5.10.1Community Manager

La contratacion de un community manager es muy importante para el correcto
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desarrollo del plan de marketing digital ya que serd la persona encargada de

monitorear y conectarse con las comunidades de la empresa a continuacion se detalla

la justificacion del sueldo y las funciones a desempefiar.

Figura 27 Gestion de Community Manager

SERVICIO DESCRIPCION COSTE | PAGO
Gestion de redes sociales
Community Publicacion de contenidos
Atencion al cliente % 200 | MENSUAL
Management — - .
Interaccion con comunidades online
Creacion de contenidos
Informes de resultados
Creatividad para campafias y
- o acciones
Disefio y creatividad Disefio grafico de piezas para RRSS y % 200 | MENSUAL
blog
Campafias Disefio y planificacion de campanias
pane Ejecucion de campafias publicitarias $50 | MENSUAL
publicitarias - ———
Informes de campafias publicitarias
Creacion y organizacion de concursos
Gestion de y sorteos
: i Gestion de participantes y premio $ 50,00 | MENSUAL
promociones online
Gestion informes resultados
TOTAL POR MES| $ 500,00 |

Elaborado por: César Roldan
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Tabla 23 detalle de Gestion de Community Manager

DASHBOARD PRESUPUESTO SM

FECHA CLIENTE:

—H INVERSION MARCA &°  INYERSION POR MES

| [GESTION[UBLICIDA DISERO [PROMOS IENHESIIN MES 2] MES 3 |
GESTION RRSS ¥ BLOG || #200 [ $50 | s200 | ¢s0 [ESTOO0N $ 10007 ¢ 1.000 |

Gestidn de las redes sociales
[publicaciones e interacciones]
blog de la marca [redaccion

GESTION PUBLICIDAD OMLINE

Creacién v ejecucion de
i rias en las

.{T-:) RESUMEN PRESUPUESTO

DISERIOS Y CREATIVIDAD

Creatividad y preparacion de

piezas graficas para la gestion OBJETIVOS MARCA
wrntiies o R cemmoswwcn

LEILLLLE L AUMENTAR SEGUIDORES ENRRSSY LECTORES BLOG [TRAFICO)

Creacion y ejecucion de

Df':'r‘:;“:"i:;f;::]“::‘g; e ALMENTAR WENTAS A TRAWES DE RRSS Y BLOG

Elaborado por: César Roldan

En este grafico se explica de manera detallada las funciones del community
manager, quien serd el encargado de generar contenido y mantener enganchados a los
seguidores de las redes sociales de la empresa a mas de eso debera monitorear de
manera continua para identificar oportunidades y prevenir crisis que puedan afectar a

la imagen y la reputacion de la empresa.



5.10.2 Evaluacién Financiera
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En el presente trabajo se presenta la evaluacion financiera de la empresa Smart

Designs y todo lo que se necesitara para llevar a cabo el proyecto y demostrar su

factibilidad,

Inversion

Para iniciar las operaciones digitales Smart Designs necesitara la siguiente

inversion inicial: 2 Computadoras Mac con pantalla de retina 4 k de 21.5 pulgadas

$1200 dolares c/u y muebles y enseres de oficina, una estacion de trabajo $480 ddlares

c/u.

INVERSION

VALOR TOTAL

Equipo de | $2400 71.42% $2400
Computacion
Muebles y Enseres $960 28.58% $960
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Total Activos Fijos $3.360

100%

$3.360

Tabla 23 detalle de inversion Inicial

Elaborado por: César Roldan

5.10.3 Ingresos

Con base a las metas propuestas se estima la proyeccién de los ingresos para el

periodo de 12 meses clasificados por trimestres, considerando solo las ventas

obtenidas por la gestion y contactos en medios digitales

Tabla 24 Analisis de resultados de redes sociales

Analisis Resultados Redes Sociales Enfocado a Conversiones e
Interaccién Trimestre 1

Resultados Redes Facebook | Instagram | Total
Numero de Publicaciones en Redes 30 30|60
Comentarios (variable para medir
tasa de conversidn) 150 120 270
Compartidos 85 085
Favoritos / Likes / Similares 245 500 | 745
Conversiones (ventas por cliente) 25 35
Metricas Sociales Facebook | Instagram | Total
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Tasa de Conversacion

16.66

15

Ingresos Generados

3500

4500

8000

Elaborado por: César Roldan

Tabla 25 Analisis de resultados de redes sociales

Analisis Resultados Redes Sociales Enfocado a Conversiones e

Interaccion Trimestre 2

Resultados Redes Facebook | Instagram| Total

60
NUmero de Publicaciones en Redes 30 30
Comentarios (variable para medir 445
tasa de conversidn) 185 260

85
Compartidos 85 0

1000
Favoritos / Likes / Similares 450 550

90
Conversiones (ventas por cliente) 30 36
Métricas Sociales Facebook | Instagram| Total
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Tasa de Conversacion

18.91

21.15

40.06

Ingresos Generados

3800

4500

8300

Elaborado por: César Roldan

Tabla 26 Analisis de resultados de redes sociales

Andlisis Resultados Redes Sociales Enfocado a Conversiones e

Interaccion Timestre 3

Resultados Redes Facebook | Instagram| Total

60
NUmero de Publicaciones en Redes 30 30
Comentarios (variable para medir
tasa de conversién) 190 200

26
Compartidos 90 0

670
Favoritos / Likes / Similares 320 350

90
Conversiones (ventas por cliente) 30 38
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Métricas Sociales Facebook | Instagram| Total
45.92
18.42 27.5
Tasa de Conversacion
Ingresos Generados 4000 4500 8500

Elaborado por: César Roldan

Tabla 27 Anadlisis de resultados de redes sociales

Andlisis Resultados Redes Sociales Enfocado a Conversiones e

Interaccion Trimestre 4

Resultados Redes Facebook | Instagram| Total

60
NUmero de Publicaciones en Redes 30 30
Comentarios (variable para medir
tasa de conversidon) 180 190

26
Compartidos 90 0

670
Favoritos / Likes / Similares 280 340

75
Conversiones (ventas por cliente) 35 40
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Métricas Sociales Facebook | Instagram| Total
45.92
18.42 27.5
Tasa de Conversacion
Ingresos Generados 4000 4500 8500
Elaborado por: César Roldan
Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 Total
6300 5800 7500 7500 33500

Total de Ingresos Generados por RRSS
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5.10.4 SUELDOS Y SALARIOS COMMUNITY MANAGER

Figura 28 Sueldos y Salarios Community Manager

PRESUPUESTO DE SUELDOS Y SALARIOS DESTINADO PARA MARKETING DIGITAL

CARGOS: Disefiador

500

0
Ene. Feb. Mar Abr May Jun Jul Agg Sep Oct Mov Dic 2017

Sueldos Totales: 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500 6000
[ESS ©,35% 45,75 45,75 46,75 45,75 46,75 45,75 46,75 45,75 46,75 45,75 45,75 45,75 561
Meto a recibir 45375 45335| 453,25 45325| 45375 4535|4535 45325| 45375 453 35| 4s5335| 45325 5439
Aporte Patronal 12,15% 50,75 50,75 50,75 50,75 50,75 60,75 50,75 50,75 50,75 60,75 50,75 50,75 729
Provisiones Beneficios
SocC.:
13 sueldo 41,6600567 | 41,660657 | 41,605507 | 41,666007 | 41,660057 | 41,660057 | 41,660657 | 41,6055607 | 41,665067 | 41,6600567 | 41,5666557 | 41,606557 500
14 sueldo 36,33 36,33 36,33 36,33 36,33 36,33 36,33 36,33 36,33 36,33 36,33 36,33 435
\acaciones 20,833333| 20,833333 [ 20,833333| 20,833333| 20,B533333| 20,B533333( 20,8335333| 20,833333| 20,833333| 208533333 | 20,833333 [ 20,833333 250
Fondos de Reserva 41,6606567 | 41,6606567 | 41,6065607 | 41,666007 | 41,6600567 | 41,6606067 | 41,6666567 | 41,6065607 | 41,6656067 | 41,660067 | 41,6665657 | 41,6665567 500
| Total Mensual 65450 85450 85450 654,50 554,50 85450 85450 654,50 554,50 85450 654,50 654 50( 7854.00

Elaborado por: César Roldan
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5.10.5 COSTOS OPERATIVOS
Los costos operativos detallados a continuacion son esenciales para el desarrollo y
operatividad del plan de marketing de la empresa Smart Designs.

Tabla 28 Costos operativos

SERVICIOS BASICOS $ 215,00
AGUA 20,00
LUz 80,00
TELEFONO 50,00
INTERNET 30,00
CELULAR 35,00

SUELDOS: 654,50

SUMINISTROS DE OFICINA 50,00

PUBLICIDAD 217,50

TOTAL $ 1.137,00

Elaborado por: César Roldan
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5.10.6 Estado de Resultado

Figura 29 Estado de resultado

Ingresos por Mkt Digital 8D
ESTADO DE RESULTADO
DEL1 DE ENERO AL 21 DE DICIEMBRE DEL 2047

INGRESC POR VENTAS § 4450000
{(=)TOTAL DE INGRESOS $ 44.500,00
COSTOS DE VENTAS -
COMPRA DE MATERIA FRIMA F 0 10.000,00
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS $ 34.500,00
GASTOS OPERACIOMALES
GASTOS DE VENTAS
GASTOS DE INTERMNET £ 360,00
SUELDOS g 7.854,00
GASTOS DE PUBLICIDAD g 2.610,00
OTROS GASTOS g 1.020,00
TOTAL GASTOS DE VENTAS § 11.844.00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
SERVICIOS BASICOS & 1.800,00
TOTAL DE GASTOS ADMINISTRATIVOS g 1.800,00
TOTAL DE GASTOS OPERACIONALES § 13.644,00
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO % 20.856,00
PARTIGIPAGION DE TRABAJADCORES 15%
IMPLUESTO A LA RENTA
UTILIDAD NETA $ 20.856,00

Elaborado por: César Roldan
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5.10.7 Proyeccién a 5 afios y célculo de Tir y Van

Figura30 TIRy VAN
1 Datos para el analisis
importe
Inversion 5.970
ANOS
inversian 1 2 3 4 5
Flujo de caja (neto anual) -5.970 20.856 22,942 25,236 27.759 30.535

Calculo del V.A.N. y la T.I.R.

%

Tasa de descuento 15,20%

V.A.N a cinco afos 76.739,43 Vvalor positivo, inversion (en principio) factible
T.I.R a cinco afos 359,07% | Valor superior a la taza, inversion (en principio) factible

Elaborado por: César Roldan
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El presente trabajo de titulacion tuvo como objetivo realizar una investigacion
de mercado para la implementacion de un plan de marketing para la empresa Smart
Designs. Para poder lograr este objetivo primero se identifico el problema el cual es
la insatisfaccion de los clientes de la empresa al no contar con una plataforma en
medios digitales la que sirva como medio de comunicacion al momento que los

clientes de la empresa lo necesiten.

El siguiente paso fue realizar una investigacion descriptiva, utilizando como
técnica de recoleccion de datos la encuesta en donde pudimos determinar las

siguientes conclusiones:

* Se pudo determinar que el 93 % de nuestros clientes hace uso activo de sus
redes sociales, lo que nos permitira tener contacto con ellos por este medio.

* La Mayoria de consumidores en Medios Digitales se dejan llevar por
comentarios antes de comprar o adquirir el producto

« EI 80 % de los clientes de la empresa siguen marcas 0 paginas de su
preferencia porque encuentran contenido que les interesa no lo hacen solo por

las promociones.
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El 80 % de nuestros clientes visitan con mayor frecuencia Facebook e
Instagram de tal manera que las acciones publicitarias y mercadoldgicas
Digitales tendran mayor peso en estas dos RRSS

El alcance en Redes Sociales serd de 4000 Seguidores entre Facebook e
Instagram en los 12 meses de campafia la inversion incluida la pagina web fue
de $8410 dolares considerando que serd un activo para la empresa y que en
futuras campafias la mayor inversion sera lo que se destine al pago de las
plataformas publicitarias de Facebook e Instagram cuyo valor aproximado es
de $100 ddlares consideramos que la inversion publicitaria en Digital es

mucho menor en relacion a otros medios publicitarios offline.

Las métricas que ofrecen los medios digitales nos ayuda a replantear las
estrategias y de las mismas maneras nos permite conocer mejor nuestro

segmento para poder realizar campafias mas efectivas.

Recomendaciones

Se debe tener un buen plan de contenido para mantener el engagement con los
usuarios

Es muy importante tener cuidado que lo que se ofrezca en medios digitales la
empresa podra cumplirlo, ese decir se debe estar preparado y tener el producto,
la capacidad instalada y el personal adecuado para suplir con la demanda de

nuestros consumidores, al tener un gran alcance y éxito en las campafas



Rolddn 123

podriamos tener un cuello de botella y no cumplir en los tiempos esperados lo
que podria causar insatisfaccion de nuestros clientes y generar una mala
reputacion.

Se debe cuidar la reputacion de la empresa tanto las acciones generadas on line
y off line afectan directamente a la imagen de la empresa.

Se debe destinar un presupuesto de $100 ddlares mensuales para campafas
publicitarias activas en las principales Redes Sociales.

Realizar un CRM, y post venta para medir el nivel de satisfaccion cada 3

meses de nuestros clientes.
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