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RESUMEN

En la actualidad el marketing digital en El Salvador ha comenzado a tener una gran
relevancia para el desarrollo de las PYMES, las cuales buscan posicionar su marca
por medio de diversas estrategias digitales para el crecimiento de su negocio, por lo
gue en el presenta trabajo se busca brindar una estructura de plan de marketing
digital para PYMES, con el fin de dar a conocer los puntos mas relevantes a tomar en

cuenta para el desarrollo de un plan de marketing digital.

De esta manera se pretende brindar los lineamientos a llevar a cabo para el
desarrollo de un plan de marketing digital, el cual engloba diversos pasos como: La
investigacion de mercado por medio de analisis de la situacion actual con el fin de
conocer principalmente la situacion actual del negocio a comparacion de la
competencia, lo que ayudara la empresa a saber donde se encuentra actualmente y
ver los objetivos que debe plantearse para su desarrollo, en conjunto con el analisis
se brinda la definicién de las audiencias claves, con el fin de conocer a que
segmento se dirigird la marca junto a la definicién de los canales digitales y la
propuesta de valor a desarrollar. Y por ultimo se presentan las diversas estrategias
de marketing que se pueden desarrollar en el ambito digital para que puedan ser
distribuidas dentro del plan e integradas junto al manual de protocolo el cual es un
modelo de trabajo entre el estratega digital o equipo asignado para manejar las redes

sociales de la marca con el fin de lograr el cumplimiento de metas para la marca.

Esta estructura de plan de marketing digital busca ser una herramienta de crecimiento
para las PYMES de EIl Salvador, el cual sirva de apoyo para el posicionamiento de la

marca en el mercado salvadorefio e internacional.
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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como principal objetivo determinar y justificar, la estrategia de
marketing digital que debe aplicarse para una empresa PYME, de manera especial en

el rubro de comida rapida para crecer en el mercado salvadorefio.

Merece la pena aclarar que, adicionalmente a la dimension de largo plazo que conlleva
el planteamiento estratégico de este estudio, se ha decidido afiadir a dicha dimension
el nivel de planificacion tactica de un Plan Anual de Marketing Digital, que demuestre
la coherencia con el nivel estratégico y la relacion de causa y efecto de la estrategia

sobre los planes tacticos y operativos de una PYME.

Dos grandes desafios se plantean desde un inicio en este estudio: la edad temprana
del Marketing Digital como disciplina de Administracion de Empresas en El Salvador,
tanto a nivel de negocios como a nivel académico; y la falta de un andlisis sectorial del
sector de PYMES de comida rapida. Sin embargo, los factores antes mencionados le
dan aun mayor relevancia a este trabajo por cuanto podra servir de ejemplo

metodoldgico para futuras propuestas de administracién del mismo rubro.

Por lo tanto, es requisito del presente estudio, un desarrollo y propuesta conceptual de
la disciplina del Marketing Digital, asi como la resefia de su reciente historia como
disciplina en El Salvador y, en adicion, se vuelve indispensable dentro del analisis
competitivo de la empresa elegida, en este caso Queco’s Burger, el estudio del
perimetro de oferta que esta empresa abarca, para que el planteamiento estratégico

haga sentido de manera evidente.

Resultante de los elementos previos a considerar, se desprende el Plan del Estudio,

gue a continuacion se detalla:



En el capitulo 1 se aborda las generalidades sobre las PYMES en El Salvador, los
antecedentes del marketing digital en El Salvador y la importancia del marketing digital
para las PYMES.

En el capitulo 2 se introduce a la definicion del marketing digital, el comercio electrénico
y los beneficios de las redes sociales, con el fin de conocer a profundidad cada una de

las herramientas principales para la elaboracion de un plan de marketing digital.

En el capitulo 3 se establece el disefio de la investigacion, dentro del cual se incluye
la estructura que debe contener un plan de marketing digital, como el andlisis de la
situacién, la descripcion del mercado y el entorno, el andlisis de la competencia,
objetivos del plan, la definicion de las audiencias claves, la definicién de canales, la
creacion del protocolo de redes sociales, asi como también el desarrollo de las
diferentes estrategias que pueden incluirse en un plan de marketing digital, la definicion
de los indicadores y herramientas de control. Todo esto con el fin de brindar un manual
0 guia de apoyo para la creacion de un plan de marketing digital para una PYME.

En el capitulo 4 se presentan las técnicas de medicidn de los resultados con el objetivo

de que las empresas puedan saber si lo aplicado les est4 generando resultados.

En el capitulo 5 se ejemplifica como puede ser aplicado el plan de marketing digital por
una empresa, esto se ha hecho para la empresa Queco’s Burger, ejemplificando y

aplicando los puntos que sean de importancia para la empresa.

En el capitulo 6 se presentan las conclusiones y recomendaciones finales de todo
trabajo. Y, finalmente, se incluye un glosario y algunos anexos en donde se agrupan

los principales conceptos y calculos realizados para simplificar el contenido del trabajo.
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OBJETIVOS

Objetivo general:
Proveer de un marco metodoldgico para el planteamiento y desarrollo de un plan de
marketing digital para una PYME, que sirva de herramienta de planificacion dentro de

cualquier proceso general de administracion.

Especificos:
e Ejemplificar un plan de marketing digital para la pyme Queco’s Burger.

e Proponer acciones que permitan mejorar el desempefio en digital para la

empresa en estudio.
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JUSTIFICACION DEL TEMA

Hoy en dia es muy importante para las empresas tomar en cuenta el desarrollo del
marketing digital dentro de sus actividades, ya que estas apoyan al crecimiento del

negocio.

Se ha escogido el tema del plan de marketing digital para PYMES, por la importancia
gue tiene para el mercado actual salvadorefio, ya que, por el momento, no se cuenta
con un estudio que incluya comidas rapidas. Con esta investigacion se busca brindar
un aporte a todas aquellas micro empresas salvadorefias, para que pueda servir de
apoyo en la creacién de un plan de marketing digital y puedan conocer las
herramientas digitales que pueden o deben tomar en cuenta en la actualidad y que son

de gran aporte para el marketing de las empresas.

El plan de marketing digital es una estrategia de suma importancia para todas aquellas
pequefias empresas que buscan el crecimiento de su negocio, ya que este permite
plasmar de una manera ordenada las actividades que pueden realizarse para mejorar
el desempefio en digital de la empresa. Ademas, apoya en la innovacion y a la

implementacion de herramientas digitales actualizadas.

Por lo que se propone realizar una guia estructurada para la creacion de un plan de
marketing digital para PYMES, con el objetivo de que este pueda servir de guia o
ejemplo a empresas que deseen implementarlo. Adicionando también un caso practico

que permita ejemplificar como puede ser desarrollado.
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ALCANCES

Por medio de este proyecto se describiran diferentes estrategias que formaran parte

del plan de marketing digital para PYMES, ademas, se ejemplificaran algunas de las

estrategias mencionadas para su mejor entendimiento.

Este estudio tiene 2 niveles de alcance:

Exploratorio: por cuanto su objetivo es examinar un tema poco estudiado en
El Salvador como es el caso del marketing digital como disciplina de
administracion de empresas, y su forma de planteamiento e impacto estratégico
en las PYMES.

Descriptivo: por cuanto la metodologia de investigacion escogida se basa, en
gran parte, en la observacion y descripcién del comportamiento de la empresa
Queco’s Burger dentro de su entorno competitivo sin influir en dicho

comportamiento.

LIMITACIONES

Falta de estudios previos de investigacion referentes a la creacion de plan de
marketing digital para las PYMES en El Salvador.
El proyecto se limitard solamente en un estudio bibliografico del tema y no se

llevara a cabo un estudio de campo que apoye a sustentar de la investigacion.

VALIDACION DE RESULTADOS

Para validar los resultados de la investigacion y trabajo propuesto se realizara un caso

practico en el cual se apliqguen todos los temas abordados en el trabajo. Esta aplicacion

se hara a una empresa salvadoreia llamada Queco’s Burger.
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CAPITULO I: GENERALIDADES

PYMES en El Salvador

El Directorio de Unidades Economicas 2011 — 2012 es un registro de establecimientos
y empresas existentes en el territorio nacional que desempefian alguna actividad
econOmica. Dicho estudio es realizado por la Direccién General de Estadisticay Censo
(Digestyc) con apoyo del Ministerio de Economia (MINEC) y ha determinado que en El

Salvador existen un total de 161, 934 empresas.

En El Salvador existen dos maneras de categorizar las empresas:

e Por numero de empleados: Cuando una empresa tiene hasta 10 empleados es
considerada como microempresa. Si la empresa tiene entre 11 a 50 empleados
se le categoriza como pequefia empresa. Una empresa que tenga entre 51 a
100 empleados es mediana empresa y si supera esta cantidad de empleados
se considera grande empresa.

e Por ingreso bruto: Se considera como microempresa a aquellas que tengan
hasta $100,000 en ingresos brutos, cuando la empresa logré un monto entre
$100,001 hasta $1,000,000 se considera pequefia empresa. Si la empresa tiene
ingresos desde $1, 000,001 hasta $7, 000,000 sera categorizada como mediana

empresa y si supera esta cifra serd segmentada como Gran Empresa.

Las empresas también se pueden encontrar categorizadas por sector de la economia

y este es un factor importante para la realizacién de esta investigacion.
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_ , Se puede apreciar en la gréafica que
DISTRIBUCION DE UNIDADES ECONOMICAS POR SECTOR

el sector mas grande es el de

1.18% 0.30%

comercio, pues representa un
59.36% de las empresas, el
siguiente sector relevante es el de
servicios, representado por un
27.62% del total. El sector industria

59.36%

es el tercer sector, ya que este
representa el 11.54%, quedando el
sector transporte con el 1.18% vy

ECOMERCIO M INDUSTRIA B SERVICIOS B TRANSPORTE HOTROS

0
llustracion 1. Distribucion de unidades econémicas por otros sectores con el 0.3%.

sector

FUENTE: MINEC-DYGESTIC

En El Salvador se cuentan con 5,153 empresas categorizadas como pequefia empresa
y 575 empresas consideradas como medianas empresas segun la cantidad de
empleados registrados. El 76% estan ubicadas en la zona central, el 12% de ellas en
la zona occidental del pais y el restante 12% en la zona oriental.

Hasta el afio 2011 las PYMES registraban 147,282 empleados de un total de 634,514,

esto quiere decir que empleaban al 23% del total.

PYMES de comida rapida en El Salvador

En El Salvador el auge de la comida rapida se dio a partir de la década de los 70’s,
iniciando con empresas como Pollo Campero, Biggest, entre otras. A medida el tiempo
fue pasando otras empresas como Domino’s Pizza llegaron al pais. Y no pasé mucho

tiempo para que estas empresas se expandieran incluso al interior del pais.

Actualmente, en El Salvador los restaurantes de comida rapida han tomado un papel
muy importante para los inversionistas y para los consumidores, pues generan un
crecimiento en la economia, debido a la creacibn de empleos y generacion de

ingresos, como todo comercio. Hoy en dia hay un sinfin de empresas que brindan
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servicios de comida rapida en El Salvador, estas empresas se ven obligadas a
responder a las necesidades de los clientes salvadorefios y luchan por ofrecer

productos a bajos precios, pero de mucha calidad.

Ademas, en EIl Salvador el mercado de comida rapida ha crecido, ya que no solo se
cuenta con franquicias especializadas en comida rapida sino que, hay una gran
variedad de micro empresas que brindan servicios de comida rapida con precios
econémicos y con una variedad de productos, algunas de estas empresas mas
destacadas en el pais son los foodtrucks, los cuales se encuentran en su mayor

apogeo brindando una gran variedad de comida rapida.

Cuadro detalle de algunas de las empresas salvadorefias de comida rapida:

Nombre de la Tipo de Tipo de . Servicios de
. Precios
empresa empresa comida Eventos
Queco’s Microempresa = Hamburgues .
$2.50 a $5.00 Si
Burger (local pequefio) as

Microempresa _
El Chory . Hot Dogs $1.05 Si
(local pequefio)

Microempresa Comida .
Che Mafalda _ $2.00 a $6.00 Si
(Foodtruck) Argentina
La Vaca Microempresa Sandwich .
$2.00 a $5.00 Si
Brava (local pequefio) Steak
Microempresa )
_ Comida _
Oye Chico (Foodtruck y $2.00 a $5.00 Si
Cubana
restaurante )
Microempresa . )
_ Sandwich
El Bulli (Foodtruck y $2.00 a $6.00 No
Gourmet

restaurante )

Tabla 1. Cuadro de empresas salvadorefias

FUENTE: Elaboracién propia
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Antecedentes del marketing digital

Definicion:

El marketing digital esta caracterizado por la combinacion y utilizacion de estrategias
y tacticas de comercializacion en medios digitales. El marketing digital se define como
el marketing que hace uso de dispositivos electronicos (computadoras) tales como:
computadora personal, teléfono inteligente, teléfono celular, tableta, Smart tv y consola
de videojuegos para involucrar a las partes interesadas. ElI marketing digital aplica
tecnologias o plataformas, tales como sitios web, correo electronico, aplicaciones web
(clasicas y moviles) y redes sociales. También puede darse a través de los canales
que no utilizan Internet como la television, la radio, los mensajes SMS, etc. Las redes
sociales son actualmente un componente del marketing digital. Muchas
organizaciones usan una combinacion de los canales tradicionales y digitales de
marketing; sin embargo, el marketing digital se esta haciendo mas popular entre los
administradores de empresas ya que permite hacer un seguimiento mas preciso de su
retorno de inversion (ROI) en comparacion con otros canales tradicionales de

marketing. (Replace, 2018)

Historia:

El término “marketing digital” se utilizd por primera vez en la década de 1990. En la
década de los 2000 y los 2010, el Marketing Digital se volvié mas sofisticado como una
forma eficaz de crear una relacion con el consumidor que tiene profundidad y
relevancia. La rapida evolucion de los medios digitales ha creado nuevas
oportunidades y vias para la publicidad y el marketing. Esto impulsado por la
proliferacion de dispositivos para acceder a los medios digitales, lo que ha llevado al
crecimiento exponencial de la publicidad digital, lo que a la vez ha evolucionado
paralelamente con el marketing. (MEDIAVILLA, 2020)
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El crecimiento actual de los medios digitales se estima en 4.5 billones de anuncios en
linea servidos anualmente, con esto el gasto en medios digitales ha crecido en
promedio un 50% anual desde 2010 hasta el 2017. (CLARK, 2012)

En resumen, es obvio concluir que el Marketing Digital es una disciplina muy reciente
a nivel mundial y en particular en El Salvador, donde a nivel institucional académico

dicha disciplina aun tiene aun un amplio margen de desarrollo.

Antecedentes del marketing digital en El Salvador

En la actualidad, la poblacion salvadorefia tiene acceso a Facebook desde su movil en
un 90%, lo que puede hacer que las empresas salvadorefas perciban que es el mejor

medio para publicarse.

Porcentaje de usuarios que acceden

a Facebook desde el movil.
Datos iLifebelt Junio 2016

94%

93%  926% g92%
90%
89%
I -

CostaRica Honduras Guatemala ElSalvador Republica Nicaragua
Dominicana

llustracion 2. Porcentaje de usuarios de Facebook desde un mévil

FUENTE: Estudio iLifebelt

El 90% de los salvadorefios que tienen una cuenta de Facebook acceden a ella
desde un dispositivo movil. iLifebelt. (MELGAR, 2017)
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Dado este dato, se debe tomar en cuenta que es importante apoyar a las empresas
para poder dar a conocer diversas herramientas que brinda el marketing digital, con el
fin de que pueda ser aprovechado en su crecimiento y tanto nacional como

internacional.

El Salvador es un pais que busca el crecimiento y desarrollo de su poblacién, se
caracteriza por tener muchas personas emprendedoras y, en la actualidad, han surgido
diversas micro empresas que buscan desarrollar su marca por medio de un
crecimiento internacional, pero no se encuentran en la mejor disposicion de invertir en
medios digitales o, en muchas ocasiones, se desconocen estos temas y las ventajas
que podria tener. Por lo tanto, se puede afirmar que las empresas que sepan
implementar estas estrategias digitales en el desarrollo de su negocio, podran obtener

una ventaja competitiva en el desarrollo de su negocio.

Importancia del marketing digital paralas PYMES

Las PYMES deben tomar en cuenta que la aplicaciéon del marketing digital dentro de

ellas es muy importante.

Algunos de los factores por las que es importante la aplicacion del marketing digital

son:

1. Portema de presupuesto. Invertir en marketing digital resulta mas rentable que
invertir en marketing tradicional. Con el mismo presupuesto es posible alcanzar
a una mayor cantidad de personas y, de esa forma, multiplicar los resultados.
Ademas, el marketing digital permite que sean los mismos usuarios quienes

compartan publicaciones de las empresas.

19



2. Por facilidad de acceso a tecnologia y conectividad de clientes. Es grande la

cantidad de personas que tienen acceso a internet y permanecen conectados.
Segun el séptimo estudio de uso de redes sociales en Centroaméricay el Caribe
realizado por iLifebelt el 83.10% de los Centroamericanos utilizan internet para
acceder a las redes sociales principalmente. Esto indica que hay una gran

oportunidad de llegar a clientes por medio del marketing digital.

Por la posibilidad de micro segmentar audiencias. En marketing digital es
posible llegar a audiencias que estén micro segmentadas, lo que indica que se
puede seleccionar un grupo de clientes todavia mas especifico para comunicar
algo en particular. Esto no es posible con el marketing tradicional, pues no se

controla a quién llegara el mensaje.

Por la oportunidad de medir resultados de manera mas precisa. El marketing
digital cuenta con herramientas (muchas de ellas gratuitas) que permiten
obtener métricas y ayudan a saber qué tan efectiva fue una campafia o esta

siendo el desemperio de la marca en digital.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Introduccion al marketing digital

El marketing digital es la aplicacion de estrategias llevadas a cabo por medios digitales

a través de recursos tecnoldgicos para desarrollar comunicaciones directas y

personales, por medio de estas herramientas se pueda obtener una interaccion con el
publico objetivo. (AVILA, 2015)

Los elementos mas comunes del marketing digital son:

Web 2.0y 3.0

Social Media

Mobile Marketing

SEO (Search Engine Optimization)

SEM (Search Engine Marketing)

Ad Online

email Marketing

Viral Marketing

Digital Content (GONZALEZ Morales, 2016)

Por lo tanto, el marketing digital es muy importante para una empresa, algunas de las

razones por las que se debe considerar apostarle e invertir esfuerzos en marketing

digital se mencionan a continuacion:

Internet es un medio de comunicacién global.

La inversion realizada en marketing digital es menor a la inversién realizada en
la mayoria de los medios tradicionales.

Todo es medible en internet.

Capacidad de segmentacion de camparfas permite llegar al mercado objetivo a
un menor costo.

Interaccion con usuarios y consumidores de manera directa.
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La tecnologia se ha vuelto accesible al publico en general.

Existen algunas herramientas que ayudan para el desarrollo de un negocio, algunas

de las mas relevantes son:

Redes Sociales: Apoyo a las empresas a la distribucion de informacion de
manera masiva y asimismo ayuda a tener una relacibn mas cercana con los
clientes y posibles clientes.

Blogs: Es un medio de expresion personal para compartir conocimientos,
hobbies a otras personas en el mundo.

Digital Content: Los contenidos digitales son cualquier forma de datos o
informacion en forma digital (archivos electronicos), en oposicién a la forma
fisica. Un contenido digital puede ser cualquier cosa; desde un simple grafico a
fotos, video, documentos de investigacion, articulos, informes, estadisticas
bases de datos, planes de negocios, e-libros, musica. (Christian, 2011)

Comercio electréonico

El comercio electrénico consiste en la compra y venta de productos y servicios a traves

de medios electronicos, en donde se realiza el proceso de adquisicion con el fin de

satisfacer las necesidades de un consumidor a través de la web mejorando asi los

tiempos de entrega, la distancia y la comunicacién con el cliente.

Existen diversos tipos de e- commerce:

1.
2.

Business to business, comercio electrénico entre productores y mayoristas.
Business to consumer, comercio electronico entre empresas y consumidores
finales.

Consumidores a consumidores, transacciones electronicas de bienes vy
servicios realizadas entre los consumidores.

Consumidor a empresa, empresas en tipo de comercio electronico en proyectos

basados en crowdsourcing.

22



5. Business to Administration, abarca todas las transacciones realizadas a través

de la web entre las empresas y la administracion publica. (PERALTA, 2016)

Redes sociales

Las redes sociales son sitios de Internet formados por comunidades de individuos con
intereses o actividades en comun (como amistad, parentesco, trabajo) y que permiten
el contacto entre estos, de manera que se puedan comunicar e intercambiar

informacion.

El origen de las redes sociales es bastante reciente, se puede decir que surgen en
1995 con la creacién de classmates.com, a manos del estadounidense Randy
Conrads. Esta red social buscaba reunir ex compafieros de colegio, o universidades.
Luego, al ver que el proyecto era exitoso, comenzaron a aparecer nuevas redes que
pretendian reunir amigos, y para el afio 2003 ya se habian hecho populares sitios como

LinkedIn y MySpace, con objetivos mas especificos. (RAFFINO, 2019)

Como se ve, las redes sociales existen desde hace muchos afios. Actualmente se
conocen una gran cantidad de redes sociales y los usuarios las utilizan para estar en

contacto con otras personas, para compartir actividades o mostrar cosas de su vida.

Es tanto el impacto que las redes sociales han tenido, que hasta las empresas se han
visto en la obligacion de tener presencia en ellas y de esa forma estar en contacto con
sus clientes, llegarles con promociones o utilizarlo como una fuente principal de

comunicacion.

Algunas de las redes sociales mas conocidas o utilizadas por personas y empresas en
nuestra region son: Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, Pinterest, entre otras.
Cabe resaltar que esta lista seguramente cambiara con el tiempo, pues a medida todo

avanza surgen nuevas redes o plataformas que las personas pueden utilizar.
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CAPITULO IlI: DISENO DE LA INVESTIGACION

Estructura de un plan de marketing digital (marco metodologico)

Analisis de situacion
En el analisis de situacién debe tomarse en cuenta en qué etapa del ciclo de vida se

encuentra la empresa. Estas etapas pueden ser: nacimiento, crecimiento, madurez y

declive o renacimiento. Cada una de ellas se caracteriza por ciertos puntos:

Nacimiento. Las empresas que estan en esta etapa son aquellas que apenas
estdn comenzando, son los primeros afios de una empresa. En esta etapa no
se reciben ganancias y en muchos casos las ventas empiezan a verse de
manera lenta.

Crecimiento. En esta etapa se encuentran las empresas que han empezado a
experimentar mejorias en el desempefio de su negocio, es cuando ya empiezan
a percibir ganancias y las ventas suben.

Madurez. Las empresas que se encuentran en esta etapa son aquellas que han
logrado establecer un nivel de ventas muy bueno y logran operar de manera
eficiente. Para muchas personas en esta etapa una empresa se considera como
exitosa, pero deben trabajar duro para mantenerse.

Declive. En esta etapa se encuentran las empresas cuyo desempefio deja de
ser bueno, las ventas empiezan a disminuir. En esta etapa las empresas deben
tomar decisiones para evitar que la empresa muera y pueden pasar dos cosas:

uno, que la empresa mueray, dos, que la empresa logre mejorar y renacer.
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llustracion 3. Ciclo de vida de una empresa

FUENTE: Emprendices (BARRERA, 2014)

Descripcién del mercado y del entorno.
Una vez analizado en qué etapa se encuentra la empresa, se debe reconocer cémo

es el mercado en que se desenvuelve o en el que incursionara la empresa. Para ello
existen diversas herramientas, una de ellas es el andlisis FODA, el cual se detalla a

continuacion:

Analisis FODA
Es una herramienta de suma utilidad que sirve para determinar factores positivos y

negativos que posee una empresa tanto a nivel interno como externo. Se deben tomar

en cuenta fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

e Fortalezas. En este punto se toman en cuenta factores que son positivos y de
beneficio de la empresa, cabe resaltar que estos son factores internos que

resultan ser una ventaja para la empresa respecto a sus competidores.

e Debilidades. Dentro de este factor se toman en cuenta aspectos que son
negativos de una empresa a nivel interno y que pueden entorpecer la operacion

o la manera de funcionar eficiente de una empresa.

e Oportunidades. En este punto se toman en cuenta factores que estan en el

entorno y pueden ser aprovechados por la empresa para su funcionamiento,
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son factores que, si bien no dependen de la empresa, si son aprovechados

resultan ser de beneficio.

¢ Amenazas. Para este punto se deben tomar en cuenta factores del entorno que

pueden llegar a afectar a la empresa.

Ejemplo de FODA:

Fortalezas

Mano de obra calificada.

Variedad de productos y/o
servicios.

Diversas sucursales.

Amplios horarios de
atencion.

Oportunidades

Posibilidad de exportar
producto y/o servicios.

Apertura de nuevos
segmentos de mercado.

Expansion de la empresa a
nivel nacional o
internacional.

Posibilidad de convertirse y
vender franquicias.

Deblididades

Costos elevados.

Poca variedad de
productos.

Ausencia de plan de
marketing que indique
acciones a seqguir.

Poco recurso humano para
realizar actividades.

Amenazas

Incertidumbre politica.

Variedad de productos
sustitutos.

Alta cantidad de empresas
competidoras.

Mercado y sus
necesidades altamente
cambiantes.

llustracion 4. Ejemplo de FODA

FUENTE: Elaboracién propia




El andlisis FODA puede ser complementado con un analisis PESTEL.

Analisis PESTEL
Esta herramienta ayuda a las empresas a obtener un analisis de los factores macro

ambientales, los cuales tienen un impacto en la organizacion. El resultado de este

andlisis ayuda a las empresas a identificar amenazas y debilidades que se utilizan para

completar un analisis FODA. Por lo tanto en este analisis se toma en cuenta los

siguientes factores:

a)

b)

d)

Factores politicos y econdmicos: En este se engloban elementos como las
politicas desarrolladas, los niveles de pobreza y el desarrollo econdmico.

Factores sociales: Debe incluir cuestiones como la cultura, la religion, las

creencias, las clases sociales.

Factores tecnolégicos: Es importante conocer el acceso de las personas a las
herramientas informaticas, el manejo de internet o el nivel de cobertura de

ciertos servicios.

Factores juridico — legales: Se debe de conocer cada una de las leyes
establecidas para el mercado al cual va dirigida la empresa, asimismo como es

la intervencioén del estado, los roles sociales, etc.

Factores ambientales: Es importante conocer los elementos de preservacion de
los entornos y el medio ambiente como los efectos del cambio climatico, el nivel

de contaminacion, la probabilidad de sufrir desastres naturales. (EAE, 2015)
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Andlisis de competencia.
El analisis de la competencia es muy importante para todas las empresas que buscan

conocer el mercado en el que se encuentran operando. Para analizar existen algunas

herramientas tal como las fuerzas competitivas de Michael Porter.

Fuerzas competitivas de Michael Porter
Una manera adecuada de poder analizar la competencia es la herramienta de las cinco

fuerzas competitivas de Michael Porter, las cuales se detallan a continuacion:

e Poder de negociacion de los clientes. Los clientes son los que tienen el poder

de decisién de compra, por lo tanto, de ellos depende la oferta y demanda de

un producto, tomando en cuenta los siguientes puntos:

o

o

El volumen de compra de productos.

Numerosas ofertas de productos.

Los clientes conocen los precios del producto y sus caracteristicas
Los clientes saben que puede cambiarse a otra marca

Los proveedores ven una reduccion de la demanda.

e Rivalidad entre las empresas. Las empresas pueden tener diversos

competidores los cuales pueden afectar en la venta de los productos o servicios

por medio de una reduccién de precios, ofreciendo un valor afiadido del

producto o incrementando la produccion de los mismos.

e Amenaza de los nuevos entrantes. En el mercado existe una diversidad de

competidores, por lo tanto las empresas deben de tener la capacidad de

adaptarse a la competencia y poder sacar ventaja de ella.

e Poder de negociacion de los proveedores. Se puede dar el caso que los

proveedores estén muy bien organizados, establezcan sus condiciones de

precio y tamafio de pedido, en este caso se podran ver afectadas las empresas

gue dependan de este suministro clave y no posean sustituto.
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f) Amenaza de productos sustitutos. La aparicion de nuevas empresas que
puedan llegar a sustituir a los productos de su competencia, haciendo asi mismo
campafias publicitarias, canales de venta o mejoras en las ofertas para los
clientes. (GALIANA, 2016)

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores
3. Amenaza de los

nuevos entrantes | Competencia
en el mercado
Nuevos

entrantes D

2. Rivalidad entre
las empresas

A

Sustitutos

5. Amenaza de productos
sustitutos

A

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

llustracion 5. 5 Fuerzas competitivas de Michael Porter

FUENTE: 5 Fuerzas de Porter (RIQUELME LEIVA, 2015)
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Para analizar como se desempefia la marca en digital también puede hacerse un benchmarking digital que compare la

principal red social de la empresa. Un ejemplo se presenta a continuacion:

Indicador Marca principal Competidor 1 Competidor 2

Redes sociales
SRS £(Ci oMo o
colocar las redes sociales en

gue la marca tiene presencia.

FrontPage -Cover sin animar -Cover animado -Cover animado
En este punto se evaluara por -Informacion completa -Informacion completa -Informacion completa
observacion como se -Configuracién sin optimizar -Configuracion sin optimizar -Configuracion optimizada

encuentra la pagina principal

de la red social escogida a fin

de ver qué tan completa esta.

Publicaciones 1 al dia 0.5 al dia 2 al dia
En este punto se tomaran la

cantidad de publicaciones que

hace en promedio.
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Formatos utilizados -Imagenes y videos -Imagenes -Imagenes y videos
En este punto se toman en -GIFS

cuenta el tipo de publicaciones

gue se utilizan por las marcas,

se realiza por observacion.

Ejes de comunicacion -Contenido de valor -Promociones -Promociones
Este apartado se refiere a -Promociones -Dinamicas -Dinamicas
evaluar qué tipo o temética de -Dindmicas

contenido se utiliza en la red

social.

Engagement 1.5k 2k 2k
Este punto se refiere a la
sumatoria de interacciones,
comentarios y compartido que
tiene la marca en sus
publicaciones. Se puede hacer
sumando wuna a wuna O
apoyandose de herramientas

gue arrojan estas cifras.



Nivel de respuesta

Este punto se toma en cuenta
para saber el porcentaje de
respuesta que tiene la marca a
las consultas o comentarios de
la comunidad. Puede
calcularse revisando uno a uno
los comentarios 0 mensajes 0
por medio de una herramienta
que lo calcula
automaticamente.

Tiempo de respuesta

En este punto se considera el
tiempo que se demora la marca
en dar respuesta a las
consultas o comentarios de su
comunidad. Puede obtenerse
de una herramienta o del dato

brindado por la misma red.

Cabe resaltar que este analisis es Unicamente un ejemplo y puede quitarse o agregarse indicadores segun la marca lo

requiera o estime conveniente.

100% 100%

Algunas horas 1 hora

Tabla 2. Ejemplo de benchmarking digital
FUENTE: Elaboracién propia

100%

Algunas horas
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Objetivos del plan de marketing digital.
Para toda marca es muy importante contar con un plan de marketing digital, ya sea

para iniciar en el mundo digital o para darle continuidad y mejorar su desempefio. Para

iniciar un plan de marketing digital es importante que toda empresa se plantee los

objetivos con los que se desarrollara el mismo o lo que se desea alcanzar al realizarlo.

La idea de estos objetivos es que permitan entender de manera clara cual es el

propadsito de la realizacion del plan.

A continuacion, se presentan algunos ejemplos de objetivos:

Brindar un plan de acciones que permitan mejorar el desempefio de la marca
en digital.
Definir diferentes estrategias para poder llegar a cada una de las audiencias

claves.

Definicion de audiencias claves.
Para poder definir una audiencia clave se debe tomar en cuenta lo siguiente:

Definir y describir a que audiencia a las que se desea llegar.

Utilizar herramientas de investigacion para poder entender la audiencia.
Segmentar la audiencia clave en las diversas variables.

Definir el ciclo de compra y determinar de qué manera se llegara al pablico.

Al tener repuesta por parte de la audiencia clave, se debe utilizar los datos
recolectados para determinar en qué medios se encuentra cada una de las
personas de la audiencia y poder promover productos y servicios por medio de
estos canales.

La eleccion adecuada de la audiencia clave sera una de los puntos mas importantes,

pues este es un punto de partida para saber como hablar y como llegar a esos clientes.
(MEZA, 2009)
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Definicién de propuesta de valor.
La definicion de la propuesta de valor ayudara a conocer cuales son las caracteristicas que poseen los productos o

servicios que la empresa comercializa y es importante porque asi la empresa podra conocer los atributos que haran que

los consumidores elijan sus productos en lugar de los de su competencia.

Para poder definirlo se propone realizar el lienzo que se presenta a continuacion:

Descuentos especiales .  Variedad de Productos de
y beneficios a clientes disefios y estilos calidad y diferentes

frecuentes a seleccionar al resto \
CREADORES N .
@ DE ALEGRIAS | DENERCION Disfrutar de sus
L| TRABAJOS

. productos
Variedad de tallas Atuendos a la personalizados
siempre disponibles medida y
PRODUCTOS . DEL CLIENTE
Y SERVICIOS Variedad de Precios altos :

personalizados
precios Regalar algq
especial a alguien

Camisas

personalizadas
\

Probar productos
nuevos

v
E

Gorras
personalizadas

ALIVIADORES DE >
6-) FRUSTACIONES FRUSTACIONES

Variedad de

. Precios altos
precios

v




Definicion de canales.
En este punto se abordan los medios que se utilizaran para llevar la comunicacién con

los clientes. Se trata de lograr que las redes sociales sean aprovechadas de manera
Optima, pero debe tomarse en cuenta que la idea no es utilizar el mismo mensaje en
todas las plataformas, sino de aprovechar el potencial que cada una brinda y tener una

mejor comunicacion con los clientes.
Para cada canal debe haber una estrategia y tipo de comunicacion distinto, de hecho,
es probable que se utilicen diferentes canales para hablarle a un publico determinado.

Cada plataforma tiene su potencial, a continuacion, lo destacado de cada una de ellas:

Canal Caracteristicas

Facebook Suele ser la plataforma principal.
Permite llegar a un publico mas amplio o
heterogéneo.

Permite tener diferentes formatos.

Es posible tener una interaccion inmediata con el

publico.

Instagram Permite mostrar mensaje de impacto.
Es posible llegar a un publico més joven.
La interaccion suele ser mas limitada.
Los formatos utilizados son méas simples.
Se caracteriza por llegar a menor cantidad de

personas, pero con mayor calidad.
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Twitter

LinkedIn

H O

YouTube

WhatsApp

Plataforma para difundir mensajes de manera
inmediata.

Medio de comunicacion informativo.

Ideal para seguir conversaciones.

Publico mas limitado.

Plataforma que permite contactar con publicos
determinados.
De beneficio para cerrar negocios.

Permite contactar con publico profesional.

Se tiene mensajes de impacto.

Es posible llegar a un publico mas joven.

Se tiene una interaccion limitada.

Permite usar formatos multimedia, por ende, es
mas atractivo al pablico.

Se tiene mayor calidad de mensajes.

Permite tener una comunicacion personal con un
cliente.

Es una plataforma de mensajeria instantanea.
Permite llegar con formatos de audio, imagen o
video.

Permite tener confirmaciéon de lectura del

mensaje.
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Correo electronico

@

Sitio web

Aplicacion movil

O

Blog

,\\

BLOG

Canal de comunicacion personal con un cliente.
Es una forma de comunicacion formal.

Puede ser utilizado para acordar nuevos negocios.
Plataforma ideal para dar seguimiento a casos con

algun cliente.

Canal que da credibilidad a una empresa.
Permite mostrar informacién completa del negocio
a sus visitantes.

Permite llevar informacion de la empresa a
mercados mas amplios.

Canal que puede servir para exhibir productos o

servicios de manera permanente.

Canal de comunicacion directa con clientes.
Canal que permite tener mayor visibilidad de la
marca.

Puede utilizarse como un canal de venta.

Canal que permite fidelizar clientes.

Permite llevar trafico al sitio web.

Canal que permite ser una fuente de obtencion de
clientes potenciales.

Ayuda a generar credibilidad y confianza respecto

al tema en que se desea ser referente.

Tabla 3. Descripcion de canales digitales

FUENTE: Elaboracién propia
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Manual de protocolo de redes sociales

Un manual de protocolo de redes sociales es un documento donde se encuentran

definidos los parametros de la comunicacion en redes sociales de una marca.

Cabe resaltar que asi como existe un manual de protocolo de redes sociales, también
existen manuales de uso correcto de sitio web, blog, etc. Pero en este caso se
presenta, para efectos de ejemplo, Unicamente el manual de protocolo de redes

sociales.

GENERALIDADES

Descripcidon de este documento: Resumen del modelo de trabajo entre el estratega
digital o equipo asignado para manejar las redes sociales de la marca y los tomadores
de decision, para el cumplimiento de objetivos conjuntos y con ello, lograr el

cumplimiento de metas para la marca.

Objetivo del documento: Tener claridad en cuanto al modelo de trabajo conjunto y con

ello la agilidad y calidad en los procesos de operacion diarios.

Redes Sociales: Facebook: https://www.facebook.com/marca/

Flujo de trabajo para manejo de cuenta:

Estratega digital

Disenador grafico

Especialista digital a
cargo de gestionar la
comunicacion,
desarrollo e
implementacion de la
estrategia, analisis de
resultados y gestion
de la comunidad.

Creativo a cargo de
la comunicacion
visual de la marca.

cargo de la

planificacion,
optimizacion y
analisis de
resultados.

llustracion 6. Flujo de trabajo para manejo de cuenta.

FUENTE: Elaboracién propia

Estratega de medios

Especialista digital a
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Responsabilidades:

Es responsabilidad de la marca y sus tomadores de decision la aprobacion de
este documento.

Es responsabilidad del equipo asignado al manejo de la cuenta y la marca, el
cumplimiento de este proceso.

Es responsabilidad del equipo o persona asignado al manejo de la cuenta, la
actualizacion de este procedimiento.

Es responsabilidad de las areas funcionales cumplir con lo establecido en este
procedimiento, solicitar la actualizacion de cambios en las personas asignadas
para seguimiento, asi como reportar situaciones que se presenten durante la

ejecucion del proceso.

Aspectos de control:

Administracion y actualizacion de la fanpage.

Creacion de estrategias digitales para generar branding de la marca, asi como
también, para fortalecer el engagement de la comunidad.

En caso hayan, adaptar las campafas de Marketing Tradicional a los
estandares digitales para tener una comunicacién unificada en todos los medios
de publicidad (adaptacion de artes).

Atencion, gestién y respuesta de todas las interacciones recibidas en las
plataformas digitales administradas.

Mantener informados a los usuarios sobre camparfas, productos, eventos y
demas actividades relevantes para la comunidad.

Se llevara a cabo una reunion mensual, para dar seguimiento a las campafas,
presentar resultados, recibir brief de cliente, etc.

Luego de cada reunién, debe compartirse una minuta de los puntos evaluados
y los acuerdos a los que se llegd. Esta informacion deberd compartirse al equipo

de marketing o encargados.
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Solicitudes al estratega o equipo asignado al manejo de la cuenta:

Los requerimientos deberan realizarse por escrito via correo electronico al
estratega digital asignado al manejo de la cuenta.

Cliente deberé realizar los requerimientos para campafas en base a un brief.
Las solicitudes deberan realizarse con al menos 3 dias habiles de anticipacion
para preparar todo lo necesario para cada una de las campanias.

En caso haya varios requerimientos simultaneos, el estratega o equipo
asignado al manejo de la cuenta debera coordinar con la marca un plan de
trabajo en base a prioridades.

Para adaptaciones de campafias en medios tradicionales, cliente debera enviar

insumos editables para crear las piezas graficas para digital.

Reporteria:

Reporte de pauta y de social media mensual, seran entregados a mas tardar el 5to dia

habil de cada mes.

PLANIFICACION Y GENERACION DE CONTENIDO

Planificacion de camparfias

Campafias de branding se mediran principalmente por Alcance. También se
tomara en cuenta el nUmero de impresiones e interacciones.

La marca y sus tomadores de decision debera solicitar campafias a través de
su estratega digital y mediante un brief escrito.

Calendario de Contenidos:

El estratega digital asignado al manejo de la cuenta ser& el Unico autorizado
para la realizacion de posteos en las plataformas digitales.

El estratega digital asignado al manejo de la cuenta preparara los contenidos
en base a un content pie que expondra los ejes de comunicacion en los que se

basa la estrategia digital.
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e EIl calendario editorial para las redes sociales de la marca comprende la
cantidad de publicaciones acordadas al mes

e Las calendarizaciones de contenido se deberan compartir a la marca y a sus
tomadores de decision de manera quincenal.

e En caso de haber actividades RTM (Real Time Marketing) como ferias,
participacion en eventos, apariciones en programas de radio, tv, etc. La marca
debera proporcionar informacion sobre el evento y fotografias para que el
estratega y su disefiador creativo preparen la publicacion.

e Se trabajara un calendario de contenido para su posterior publicacion, con dias
y horas especificas.

e Lamarcay los tomadores de decision recibiran contenido quincenal. El periodo
de aprobacion debera ser de maximo 3 dias habiles, en caso de requerir

cambios se estaran asignando nuevamente para su validacion.

Publicacién de contenido - Casos Especiales
e En caso se trate de un evento debera compartir fotografias, para que el
estratega digital asignado al manejo de la cuenta haga la seleccion, curacion y
retoque del material a publicar.
e En caso de requerir algiin comunicado o posteo de emergencia, en base a las
necesidades de la marca el estratega digital asignado al manejo de la cuenta

preparara una recomendaciéon conforme a la situacion.

Pauta Digital - Montaje de Campafias:
e Una vez validada la campafa por la marca, el tiempo méximo de colocacién
debe ser de 1 hora maximo.
e Tiempos medios de revision en las plataformas: la revision de Facebook podria
demorar entre 15 minutos hasta 6 horas, en caso de montar campafas en

Google podria tomar hasta 24 horas.



ADMINISTRACION DE CONVERSACIONES

Administracion de la comunidad:

Se realizara un seguimiento a todas las publicaciones y comentarios que se
reciban en las redes sociales de la marca.

El horario de atencion a la comunidad es de lunes a viernes de 8am a 5pm (0
las horas asignadas por la marca.

El tiempo promedio de respuesta serd de media hora en horario habil.

Se responderan todos los comentarios y preguntas realizadas a los post y de la
comunidad que interactla en conversaciones.

En el caso de identificar dudas/quejas/comentarios que no hayan sido
contemplados en los protocolos de Respuesta de Redes sociales, se envia un
correo electronico (solicitud de respuesta) al encargado o responsable de la
marca, quien se encargara de proporcionar la informacion requerida para la
rapida respuesta y/o solucién del usuario.

Se generaréa reacciones en los comentarios realizados a los post de la fan page.
Dichos likes se daran en casos establecidos: felicitaciones y comentarios que
aporten informacion de valor al contenido de la pagina.

Se deberéd eliminar comentarios spam, que contengan insultos o de usuarios
identificados como falsos. En el caso de usuarios falsos ademas se procedera

a bloquear al usuario.

Proceso de Solicitud de Respuesta:

El objetivo de estructurar el proceso de una solicitud de respuesta, es darle seriedad

al tratamiento de las interacciones en las diferentes propiedades digitales.

EJEMPLO CORREO ELECTRONICO DE SOLICITUD DE RESPUESTA

Asunto: CONSULTA/FELICITACION/QUEJA — Usuario - Inbox/DM/Muro

Buenas (dias, tardes, noches) ENCARGADO,



Hemos recibido la siguiente consulta/comentario de un cliente en (Red Social) a traves

de un inbox/post/comentario (detalle).

(Respuesta sugerida)

Quedo pendiente de su pronta respuesta.

Saludos.

*Adjuntar captura de pantalla de la consulta/felicitacion/queja.

Obijetivos especificos:

Informar a los usuarios de las redes sociales informacion relevante sobre la
marca.

Ser un espacio de comunicacion para comentar los planes de accion y solventar
dudas de la comunidad.

Mejorar la satisfaccion de los usuarios y la capacidad de respuesta ante
cualquier duda/consulta/pregunta sobre las experiencias de la marca.

Reportar sugerencias y comentarios ya sean positivos 0 negativos.

Mejorar la comunicacion y colaboracion entre la marca y sus publicos.

Debido a la naturaleza de Facebook se han identificado procedimientos a seguir en

cada uno de los casos siguientes:

1.

Solicitud de informacion: dudas y/o comentarios relacionados con los productos
que ofrece la marca.
Crisis y/o mensajes negativos: Cualquier tipo de evento que amenace la imagen

de la marca y que pueda generar publicidad negativa.
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Tono de comunicacion

La marca debe definir cual sera el tono de comunicacién a utilizar con su publico, en
otra palabras, deben definir qué tan formal o informal sera el tratamiento que se dara
a sus publicaciones y a las respuestas a la comunidad.

Decidiran si trataran de usted, tu o vos.

Decidiran si sera una comunicacion formal o coloquial.

Palabras claves y hashtags

La marca debera considerar cuales seran algunas palabras, frases o términos en
especifico que deseen que sean relacionados a ella. Estas palabras deberan ser
definidas y utilizadas en las publicaciones por el encargado del manejo de las redes

sociales.

Politica de Comentarios para Redes Sociales:
Se considerara una violacion a la politica de comentarios de redes sociales los casos
siguientes:

e Violaciones a los derechos de autor: Utilizacion de material sin previa
autorizacion por parte del autor.

e Contenido de caracter violento: Cualquier contenido que contenga amenazas,
discriminacion, etc.

e Consultas de medios: Cualquier entidad y/o usuario que solicite informacion
oficial sera re direccionado hacia el area correspondiente la marca.

e Contenido organizacional: Cualquier contenido que esté relacionado con la
marca. Promocioén/publicidad de productos y/u organizaciones ajenas a la
marca.

e Contenido pornogréfico.

¢ Informacion privada y/o confidencial de usuarios (teléfonos, numero de DUI,

etc.).
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Todo comentario que viole la politica de comentarios de redes sociales debera ser

removido de la pagina y notificado al responsable de dicho comentario (usuarios/fans).

Prohibiciones:

Las siguientes prohibiciones deberan regir las respuestas en redes sociales:

Evitar discutir.

Evitar dar opiniones.

Evitar interpretar lo que el usuario escribi6.

Evitar relativizar la queja (“No es para tanto”).

Evitar minimizar la queja.

Evitar excusarse/ echar la culpa a otro sector o proveedor.

Evitar utilizar frases negativas como “No podemos, no hacemos, no creo” etc.
El Gnico facultado para responder sera el responsable del proyecto, el Estratega

Digital y encargados pertinentes.
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Estrategias de marketing digital

Estrategia de redes sociales
Las estrategias de redes sociales son de gran apoyo para las empresas que buscan

posicionar y difundir su marca en la mente de diversos consumidores tanto en el
mercado local como internacional. Estas estrategias implementadas adecuadamente
pueden generar un impacto positivo a las empresas brindandoles un apoyo masivo a

un bajo costo.

Un ejemplo de algunas redes sociales que una marca puede utilizar son:
e Facebook
e Instagram
o Twitter
e YouTube

e Pinterest, etc.

Estas redes sociales actualmente son utilizadas por un gran nimero de empresas en
el mundo entero, cada una de ellas se utiliza segun las necesidades que tengan las
empresas. (YORK, 2017)

Lo que deben hacer las empresas es abordar las redes sociales que le convengan.
Una vez seleccionadas, se debera realizar un manual de protocolo de redes sociales

que permitira saber la manera en que deben ser la comunicacién en cada una de ellas.

Para las redes sociales debe asignarse un social media manager, estratega digital o
contratar una agencia de publicidad que se encargue de la creacién y administracion

del contenido a publicar, asi como de la parte de atenciones a clientes.
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Debe realizarse un cronograma de actividades ya sea mensual, trimestral o como les
resulte mas viable. Dicho calendario sera detallado con las tacticas a utilizar para cada
periodo, tomando en cuenta también las dinAmicas o actividades clave de cada

periodo y tomando en cuenta temporalidades y eventos que tenga la empresa.

Este calendario debera ser propuesto y presentado por el estratega de agencia o la
social media manager de la empresa, en el calendario estardn las diferentes
publicaciones que se haran durante el periodo. Se dejardn ya establecidas con el
objetivo que los encargados puedan revisar y aprobar le contenido antes de ser
publicado. Las actividades en cada una de las redes sociales pueden centrarse en lo

siguiente:

e Facebook. La Fanpage se utiliza para la publicacion de contenido con la idea
de poder dar atencion a los clientes en las comunidades sociales en base a los
protocolos de respuesta. En la misma red social debe haber un encargado de
recopilar estadisticas del trafico de contenido, como likes, comentarios, nuevos
seguidores, reviews, asimismo de la efectividad de las acciones realizadas en
cada periodo. En Facebook debe implementarse un plan de pautas que puede

hacerse en diferentes formatos, algunos de ellos pueden ser:

o Anuncios de Imagen. Con la idea de poder impactar al usuario con

imagenes para comunicar el mensaje. Ejemplo:

NAIL BAR = Banco Agricola SV
— i =2 e

iDisfruta una aventura en familia este fin de semana largo! 50% de
No hay mejor sentimiento que tener tus ufas descuento en entradas al parque FURESA al pagar con fus Tarjetas de
perfectas. i Crédito y Débito de Banco Agricola. Vélido de martes a domingo durante
noviembre y diciembre 2018. Solicita tu descuento en taquilla

iReserva tu cita en #NailBar y luce
espectacular! ./

PERFECT Y
nadls, /

PERTECT & /

fe I // 4

- ® J 00w 222 15 comentarios 4 veces compartdo

llustracion 7. Ejemplo anuncio de imagen

a7



o Anuncios de Video. Se usan para poder impactar mas al usuario sobre la

marca por medio de imagen en movimiento y sonido de calidad e incluso

poder contar una historia. Ejemplo:

I ‘N‘A"" BAR [fb " , Aeropost.com

e Pubiicidad - @
iDisfruta nuestro menu de servicios #MNailBar! 3
w Compra lo 'que se te ocurra de USA a traveés de Aeropost' usando nuesEra
Disponibles para i todos los dias de a tienda en linea oun casullgro en Miami. Epcuenira ademas una seleccu_)_n
semana{Haz il cita yal exclusiva de productos PriceSmart. jRegistrate y compra con la tranquilidad

de que si no te gusta. lo devuelves!

» Siman Galerias 2102-5947
% Siman Metrocentro 2130-5784

+ Siman La Gran Via 2300-8253
+ Siman Plaza Mundo 2101- 9649
+/ Xclaim Basilea 2250-2164

+/ Xclaim Galerias 2250-2163

N —
L

»

’A’.&i‘ s;;coig’zco

4

AEROPOST.COM
Registrate aqui y comienza a comprar hoy!

Registrarte

© © % Ssaral Alfaro and 162 others O% D 2.5mil 121 comentarios 228 veces compartido 6.4 mill. reproducciones
7 Comments 10 Shares

llustracion 8. Ejemplo anuncio de video

Anuncios Carrusel. Se aprovechara la forma de presentar imagenes para
poder mostrar mejor los productos de la marca o incluso contar una
pequefia historia. Ejemplo:

Q Usados Crediq EI Salvador Eb O JJsHouse.com

onsored Publicidad - @

= s : Coleccion de vestidos formales y bodas JJsHouse,
iTe mereces unas vacaciones en tu propio Hasta un 70% de descuento,

auto! Poltica de devolucion sin preocupaciones
jEchale un vistazo a nuestra galeria y disfruta Compra ahora

el camino al verano! s
SHOUSE

*Imagenes de referencia n ‘
- -
«\ ' e '
h

e

i -]

e /
= Al )
] , 1™
é e - '___’ YRy v/
Quskoos

Usados CrediQ®| Todo Lo Que  Usados ¢ Somprar

Necesitas Para Comprar Un Necesita p— P e
MM s s 1 Cammant

—a ‘ D

llustracion 9. Ejemplo anuncm carrusel
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o Canvas. Con laidea de crear una experiencia de carga rapida en pantalla

completa para los usuarios que utilicen celulares. Ejemplo:

Coca-Cola

A nova garrala de aluminio Coca-Cola chegou
para tomar o seu dia mais especiall

0 (v)

llustracion 10. Ejemplo anuncio canvas

o Campafa para enviar mensaje. Este tipo de publicaciones se hacen con
el objetivo de tener personas que contacten a la marca para consultar o

solicitar servicios. Ejemplo:

Q Usados Crediq EI Salvador [ﬁ oo

En Usados CrediQ encuentras el auto que
tanto suefias con la cuota que mejor te
conviene jEscribenos ahora!

- Ten&BELPW
/ anastas 2018
R

IENAMORATE DE TU AUTO!

iSolicita tu auto usado

de agencia con la mejor | SEND MESSAGE

cuota AHORA!

OO0 186 28 Comments 5 Shares
Ten & Below

oy Like () Comment £> Share i

llustracion 11. Ejemplo anuncio tipo enviar mensaje

*Las imagenes de ejemplo fueron tomadas de navegacion en Facebook.
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e Instagram. En esta red social se coloca contenido que visualmente resulta ser
mas atractivo. Debe procurarse que no sea contenido replicado de Facebook
siempre, pues esta red social debe utilizarse con otro tipo de fotografias, que
sean de calidad y sean atractivas al publico que las ve. Algunos tipos de formato

de anuncios que puede usarse son:

o Anuncios de Imagen. Con la idea de poder impactar al usuario con
imagenes de calidad y atractivas. Debe considerarse realizar alguna

sesidn de fotos que puedan ser utilizadas en esta red social.

o Anuncios de Video. Se usaran para poder impactar mas al usuario sobre

Grupo Caverna por medio de imagen en movimiento y sonido de calidad.

o Anuncios Carrusel. Se aprovechara la forma de presentar imagenes para
poder mostrar imagenes o servicios o incluso contar una pequefia historia

gue llame la atencion del pablico.
Ejemplo de publicaciones en Instagram:

@ Usados Crediq El Salvador @ ‘]mg’lﬂm @ V

stellaartoissv
Publicidad

Amor — ad

a, +
—— 8l

e,
“ &7 =

V

TOYOTA COROLLA 2014
DESDE $365.90

Qv W

117 Me gusta
stellaartoissv #StellaArtois, la decoracion principal en
cualquier

llustracion 12. Ejemplo de publicaciones de Instagram

FUENTE: Navegacién en Instagram
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Twitter. En esta red social se coloca contenido que permita interactuar en
tiempo real con la comunidad. En muchas ocasiones permite generar leads, dar
a conocer algun Hashtag que deseamos las personas utilicen, realizar
concursos o dinamicas. Algunos tipos de formato de anuncios que puede usarse

son:

o Anuncios de Video. Al igual que en otras plataformas, se usan para poder

impactar mas al usuario sobre la marca y generar varias reproducciones

del video. Ejempilo:

Burger King
@ Be your way. Be the Chicken Big King
you were always meant to be

J-‘r,f'|‘_'\‘~"‘»'~':'-'ijf"1:[)', on

llustracion 13. Ejemplo de anuncio de video

FUENTE: Navegacion en Twitter

o Tweet promocionado. Este tipo de formato sirve para poder tener mas
alcance del mensaje. La idea es pautarlo con el objetivo de mostrarlo a

la mayor cantidad de personas posible. Ejemplo:

IEBS

Mueve ficha: aprende a integrar dindmicas de juego a los negocios y
mejora resultados con el Master en Gamification
iebschool.com/programas/mast...

llustracion 14. Ejemplo de tweet promocionado

FUENTE: Navegacion en Twitter
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LinkedIn. El contenido o presencia en esta red social debe ser considerado si el

fin de la empresa es contactar con un publico profesional, si se desea cerrar

negocios con clientes o proveedores. Esta plataforma puede tener un publico

mas limitado pero muy especifico, no a todas las empresas les sera funcional

tener presencia en ella. Algunos ejemplos de formatos que pueden usarse son:

o Anuncios de texto. Este tipo de formato ayuda para poder tener visibilidad

de la marca, es el tipo de anuncio que aparecera con una imagen

pequefia y un mensaje breve.

o Contenido patrocinado. Este es uno de los mas utilizados y eficientes,

pues este formato aparece directamente en el feed de la red social y es

visible en cualquier dispositivo que se utilice.

Un ejemplo de plan de medios sencillo se presenta a continuacion:

A manera de ejemplo se presentan algunos pasos que se deben de tomar en cuenta

para poder realizar una publicacion pagada en la red social de Facebook. Finalizando

con la asignacion del presupuesto.

PASO 1: Elegir el objetivo que se desea cumplir. Estos pueden ser:

Conseguir mas visitas en el sitio
web.

Promocionar una publicacion.
Promocionar una publicaciéon de
Instagram

Recibir mas mensajes
Promocionar la pagina
Conseguir mas clientes

potenciales.

» 1) L]

Conseguir mas Promocionar una Promocionar una Recibir mas
visitas en el sitio publicacién publicacién de mensajes
web Instagram

Promocionar tu Conseguir mas
pagina clientes potenciales

llustracion 15. Ejemplo de Objetivo de pauta

FUENTE: Facebook
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PASO 2: Se da eleccién de objetivo a cumplir (promocionar pagina).
e Se debe de elegir el contenido del anuncio, aspectos que se desea que tenga

el anuncio, en este caso es:

1. Descripcion de la pagina: Venta de comida rapida, tienda de ropa, tienda de

regalos, etc (esta dependera del rubro del negocio).

2. Creacion de laimagen o video que se publicara para el puablico objetivo (para
la realizacion de artes lo ideal es apoyarse de un disefiador grafico, en caso
la empresa no cuente con uno se recomienda utilizar plataformas gratuitas
para la creacién de disefios especiales, algunas de ellas son: Canva, Pic

Monkey, Benfunky y Emaze).

Promocionar tu pagina

Contenido del anuncio Usar una publicacién Vista previa del anuncio
;Qué aspecto quieres que tenga el anuncio?
. OneGift.sv
Tienda de Regalos ¢4 Tienda de Regalos @€
< .-". h \\. [v)
¥ aplta | Wil
A L ) (& ) &
. / \ \ /
> ( %ge ) s .
& ) & ) & e gl
\‘.7‘_'7_/ ” sreo tus regales
« . OneGift.sv n
" ML e Tienda de Regalos €€ 0
crea tus alos
v
oy Megusta () Comentar g Compartir

llustracion 16. Ejemplo de creacién de anuncio

FUENTE: Facebook

PASO 3: Elegir al publico objetivo al cual se desea llegar.

El puablico objetivo son las personas que la empresa desea vean los anuncios, por lo
gue este dependera de la segmentacién realizada por parte de la empresa. En este
caso la empresa puede crear diversos publicos objetivos a los que desee llegar segun

su campafa creada.
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Por ejemplo: Hombres y Mujeres que viven en El Salvador, en el Departamento de San

Salvador de 18 a 65 afos de edad.

Categoria de anuncio especial Mas informacion Todas las vistas previas

Anuncios sobre temas sociales {como economia o derechos

civiles y sociales), elecciones, o figuras o campanas politicas. - .
Resultados diarios estimados

Personas alcanzadas @ 1,6 mil - 4,5 mil
Publico Me gusta de la pagina @ 20 - 65
;Quién quieres que vea tu anuncio?
Personas que eliges por medio de la segmentacion @ Resumen del pago
Tu anuncio estara en circulacion durante 5 dias.
Caracteristicas del publico =
P s Presupuesto total $25.00 USD
Lugar - Viviendo en El Salvador: San Salvader San Salvador Department $5.00 al dia durante 5 dias.
Edad 18- 65+ -
mujeres O
nuevo O

Publice One gift (D]
Publico One Gift (@]

Crear nuevo

llustracion 17. Ejemplo de seleccién de publico objetivo en pauta

FUENTE: Facebook

PASO 4: Creacion de presupuesto

Duracién [}

Publicar este anuncio continuamente ']

Elegir cuando finalizara este anuncio @
Dias Fecha de finalizacidn
5 @ @ @ 24 de octubre de 2020
Presupuesto diario [ ]

El importe real gastado por dia puede variar. @

Alcance estimado: 1,6 mil - 4,5 mil personas por dia

$5,00 7

llustracion 18. Ejemplo de seleccion de presupuesto

FUENTE: Facebook



Medio Duraciéon Tipo de Presupuesto Formato KPI

compra

Facebook 5 dias CPM $25 Like ads 115 nuevos
likes

Instagram 5 dias CPC $25 Seguidores/likes | Seguidores
nuevos/ likes
en

publicaciones,
Tabla 4. Ejemplo de plan de medios

FUENTE: Elaboracién propia

Cada empresa puede realizar en diferentes momentos un plan de medios tan extenso

0 robusto como le sea necesario.

Estrategia de email marketing
Este punto trata de enviar correos masivos a una base de datos de suscriptores. Al

hacerlo, la empresa debe considerar que se necesita una planificacion con los
contenidos que se compartiran, con qué objetivo se estarian enviando los correos vy,

ademas, considerar los resultados que se tendran con el envio de los mismos.

Los correos pueden ser enviados con diferentes objetivos, algunos de ellos pueden
ser: comunicar algun descuento u oferta, dar a conocer algin producto en particular,
llevar tréfico al sitio web o a otras plataformas digitales, etc. Dependiendo de con qué
objetivo se haga, asi también debe considerarse la frecuencia de envios de los
mismos. Pero es de suma importancia que la empresa tenga un calendario de
contenidos que se estara enviando y la preparacion y constante revision de lo mismo.
Por otro lado, también deberd tomarse en cuenta que se debe contar con una

estrategia de crecimiento de la base de datos de suscriptores.
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Para el envio de correos masivos puede contratarse a una empresa encargada de
hacerlo o apoyarse de algunas herramientas como las siguientes:

e Mailchimp.

e Acumbamail.

e Benchmark email.

Bodegas en venta y alquiler, ideal para PYMES D Recibidos x

Inmobiliari S.A. promociones@elsalvador.com 3 wravés de pmta713 dedicated bmsend.com

enventa
v yalquiler

\' Ideal para PyMES

©2223-1977 @ sopEeas

llustracion 19. Ejemplo de correo masivo

FUENTE: Navegacidn en correo electronico

Estrategia de publicidad digital
En esta seccion se debe tomar en cuenta las diferentes maneras en que se debe

realizar publicidad en medios digitales, mencionando algunos ejemplos de sitios en

gue se podria realizar y algunos bocetos que podrian utilizarse.

Para las empresas es muy importante contar con estrategias que apoyen al desarrollo
de su publicidad digital con el fin de que la marca pueda posicionarse brindando un
mayor contacto entre con cada uno de sus clientes. Para poder generar este contacto

especial entre empresa y cliente se pueden utilizar las siguientes herramientas:

Creacién de una pagina Web
Buscadores SEO y SEM

Display
Mobile Ads, etc. (TOMAS, 2018)
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Cada una de estas estrategias forma un pilar muy importante para cada una de las
empresas que las utilizan ya que gracias a ellas se puede obtener un mayor
acercamiento con el cliente y conocer mas afondo sus necesidades sin tener un

contacto fisico con el cliente.

Un ejemplo de una estrategia digital clave para las empresas es la creacién de su
pagina web ya que esta representa el menu principal de todos los servicios, historias,
contactos, ubicaciones e informacion relevante que necesite el cliente conocer sobre

la empresa.

Estrategia en buscadores
Las estrategias SEO y SEM son muy importantes de utilizar al momento que una

empresa busque posicionarse en los principales puntos de basqueda en la web, cada
una de ellas se adecua segun las estrategias de posicionamiento que deseen utilizar

las empresas.

La estrategia SEO, ayuda a las empresas a tener una mejor visibilidad web, no tiene
costo y solamente se debe de contar con palabras claves y un disefio de la web para
poder encontrarse en los principales sitios de busqueda. La herramienta principal a

utilizar serd Google Analitycs.

La estrategia SEM, ayuda a las empresas a aumentar la visibilidad en los motores de
busqueda solamente se debe de tomar en cuenta que siempre habra un pago por estas
posiciones por lo tanto las empresas que la utilicen deben de elegir bien las palabras
de compra y el target al cual se desea llegar con el fin de generar nueva visitas en la
pagina web y el aumento de ventas online. La herramienta principal a utilizar sera
Google Adwords. (Orix, 2016)
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Por lo tanto, cada una de estas estrategias apoya en el comercio electrénico y

contribuye a mejorar el posicionamiento del negocio, segun la vision y el desarrollo

que desee obtener cada empresa.

Ejemplo:

Marca: Te Disefio
Estrategia: SEO y SEM
Té&ctica: Serd utilizaran ambas estrategias, ya que se ha planeado contar con la

busqueda organica, pero también se ha considerado apoyarse de las herramientas de

Google Adwords para poder estar en las primeras paginas de busqueda dentro de la

web y poder anunciar a Te disefio.

Desarrollo:

Las palabras claves que seran utilizadas son:

Disefio de camisas
Camisas personalizadas
Camisas el salvador
Disefio de ropa

Regalos personalizados
Te disefio

Tedisefno

Palabras Afiada entre 15 y 20 palabras clave aproximadamente. |7
clave

Palabra clave Popularidad de la bisqueda
regalos personalizados 33100
camisas personalizadas 27100
disefic de ropa 12100
camisas el salvador 430

llustracion 20. Ejemplo de utilizacion de palabras clave

FUENTE: Elaboracién propia
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SEO:

C | @ Esseguro | https://www.google.com.sv/search?source=hp&ei=IL4DWqb6KcrzmAG3r7b4Cgliq=te+dis

plicaciones [f}J Celulasy organosde [} Inmunidad adquirida [3 119582591

0 g|e te disefio v Q
Todo Imagenas Videos Noticias Maps Mas Prefarencias Heramentss
Cerca de 58,300,000 resultados (0.71 segundos)

Te Disefio Perfiles | Facebook

https:/fes-la.facebock com/public/Te-Disefio ¥
Ver perfiles de personas llamadas Te Diseno. Unete & Facebook pars astar en contacto con Te Diseno
y ofrss personss que tal vez conozess. Facebook da s .

Te disefio - Inicio | Facebook

https:/fes-la.facebook.com » Lugares » Monterrey > Agencia de publicidad ¥
Te diseno, Monterrey. 587 Me gusts. impresion: Pisyerss, Sueters, et

Imagenes de te disefio

=> Mis imégenes de te disefio Notificar imégenes

Te disefio - Facebook

https.//m facebook.comitediseno433/ v
Te disefo. 575 likes. impresidn: Playeras, Sueters, etc

Te disefio — Camisas a tu gusto
hitps:/itdisefio.com.sv

Disefiamos camisas de manera personalizada, utilizando tus ideas y plasmandolas en un outfit Unico  ding,
hecho por ti. Impresion de camisas con tu estilo, playeras personalizadas, etc

Te disefio - Home | Facebook
https://www.facebook.com » ... » Advertising Agency ¥

llustracion 21. Ejemplo de implementacién de SEO

FUENTE: Elaboracién propia

SEM:

Camisas - Disefios personalizados ESA
tdisefio.com.sv

llustracion 22. Ejemplo anuncio SEM

FUENTE: Elaboracién propia




& C | @ Esseguro | https://www.google.com.sv.

i Aplicaciones elulas y organos ¢ nmunidad adquirida [} \19582591
Celulas y Inmunidad ad [} \1958259

{=
jo

GO g Ie te disefio

Te disefio — Camisas a tu gusto Camisas - Disefios personalizados ESA
disefio.com.sv \disefi0.com.sv

http:

Te disefio - Inicio | Facebook
https://es |a.facebook com Lugares Monterrey /\QGHCH de publicidad v
Te 36 M Playeras, Sueters, etc

Te disefio, Monterrey. 596 Me gusta. impresion

Imagenes de te disefio

| s

o il i R

ST T

-

—> Mas imagenes de te disefio

Te disefio - Facebook
https:/m facebook
Te disefio. 575 likes

llustracion 23. Ejemplo vista anuncio SEM

FUENTE: Elaboracion propia

Estrategia de marketing de afiliacion
Utilizar las estrategias de marketing de afiliacion para las empresas pueden generar

una mejor relacion entre otros proveedores con el fin de que estos promocionen la
marca, la recomienden y puedan ganar dinero solamente con el fin de tener un
contacto mas alla con personas que podrian ser futuros clientes de la marca.
Por lo tanto existen 6 diferentes categorias para poder llevar a cabo el marketing de
afiliacion:
1. Paginas Web, las cuales generan la publicad del producto y obtienen comision
por cada registro o venta conseguida.
2. Cash back y sitios que reparten sus ingresos con los usuarios, se dispone de
una base de datos de usuarios que comparten las comisiones por acciones

conseguidas.
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3. Afiliados que trabajan en buscadores (PPC), los afiliados proveen el trafico
cualificado a los comerciantes mediante la compra de palabras o frases por
medio de los motores de busqueda.

4. Base de datos de E- mail marketing, este se realiza por medio de una base de
datos en donde se tienen usuarios registrados e interesados en un producto
especifico.

5. Base de datos co-registro, en esta base de datos en la cual se suscriben
diversos usuarios a un boletin de afiliado, en donde los usuarios autorizan que
sus datos puedan ser enviados a un anunciante de un sector determinado.

6. Redes de afiliacion, estas surgen de las relaciones entre los anunciantes y los
afiliados. (Antevenio, 2015)

Ejemplo:

amazon. 405 los depanamentos - Libros de texto a precios bajos

Todos los Hola identficate  Suscribetea  Lista de %,
departamentos ~ Mi Amazor Mertas  Cheque alo  Vender Ayuda Mi cuenta - Prime - deseos - +7 Cesta

Identificarse

kinde B B

kindle kindle paperwhite kindlevoyage kindle oasis
{9%E desde 1299%€ desde 1899 desde 289%%€

Amazon utiliza cookies. ;Qué son las cookies Categorias Rebajas en Moda

3 & Ll ‘ |
Bienvenido - )y?v ¢ e oo
l“ - ol . e k : t amagon
llustracion 24. Ejemplo marketing de afiliacion

FUENTE: Amazon

Estrategia de Mobile marketing
En la actualidad una gran porcion de la poblacion mundial cuenta con dispositivos

moviles, los cuales en su mayoria son utilizados para poder comunicarse de una
persona a otra, generar la compra y venta de productos por medio de app mdviles,
asimismo, es utilizado para generar campanas, las cuales se divulgan por uno de los
medios mas fuertes para posicionar la marca, lo que hace a la estrategia de movil

marketing una de las mejores para potenciar la venta de productos y servicios.
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Esta puede ser implementada por medio de los siguientes medios:
e Email marketing.
e Mensajes SMS.
e Apps.
e Compras desde moviles.
¢ Redes sociales.
e Geolocalizacion.
e Juegos.
e Videos.
e Remarketing.
e Acciones multicanal. (OBESO, 2017)

Cada uno de estos medios, apoyan a las empresas a generar un posicionamiento de
marca, con el fin de poder llegar a una diversidad de clientes, tomando en cuenta que
cada una de las estrategias debe ser monitoreada para asi generar adaptaciones de

acuerdo a los resultados de medicion obtenidos.

Ejemplo:
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Descuentos por aperura en
nuestra tienda ven y
visitanos www.tdisefio.com.sv

Descuentos especiales por Black
Friday desde el 20%. Mas info.
7749 7749

llustracion 25. Ejemplo Mobile marketing

FUENTE: Elaboracién propia

Estrategia de marketing viral
Las empresas que crean estrategias de marketing viral y generar publicidad gracias a

sus consumidores obtienen un gran posicionamiento ya que el marketing viral es el
marketing boca a boca por medio electrénico, el cual puede apoyar a las empresas a
obtener:

e Gran alcance potencial.

e Bajo coste.

e No es invasivo, ya que se perciben interesantes para la audiencia.

e Ayuda a potenciar la marca. (ORTIZ, s.f)

Solo el uno por ciento de las empresas logran posicionar su publicidad por medio del
marketing viral, ya que este debe ser completamente atractivo e interesante para que

la audiencia lo viralice u obtenga la difusion deseada.
Ejemplo:
Pilsener con su promocion de celebracion de 110 afios. (Dinero, 2016)

Esta promocion consistia en traer a un amigo que se encontrara en cualquier lugar del

mundo. La marca motivaba a sus consumidores a recolectar y acumular corcholatas
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contramarcadas con kildmetros con el objetivo de que entre mas kilometros acumulara

mas oportunidades tendria de poder traer a su amigo.

Esta campafia se hizo viral y, sin bien es cierto, la marca invirtié en publicidad, logro el

objetivo de poder viralizar la campania.

e AW
R

llustracion 26. Imagen ilustrativa de campafa de Pilsener. Ejemplificando
marketing viral

Estrategia de contenidos
En este punto la empresa debe reconocer que este tipo de estrategia sirve para poder

crear, publicar y distribuir contenido que resulte atractivo y relevante para las personas
gue forman parte de su audiencia, de tal forma que se llame la atencion de ellos y que
ademas les sirva para atraer a mas clientes potenciales. Normalmente las formas en
que puede hacerse este tipo marketing son a través de redes sociales, blogs, e-books,

entre otros.
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Ejemplo de estrategia de contenidos.

Blog:

Obijetivo: Establecer una relacién con el puablico, que haya una cantidad promedio de

1,000 lectores mensuales.

Estrategia Inicial: Realizar blog con imégenes y texto de acuerdo al calendario
establecido y promocionarlos a través de redes sociales.

Tema a desarrollar: Temas relacionados a los colores, usos y significados, experiencia

de usuarios con el producto de acuerdo a los datos recolectados.

Primer Tema:

Color Terapia

< C | @& WordPress.com (Automattic, Inc.) [US] | https://wordpress.com/post:

isenosite.wordpress.com

£ Aplicaciones ~ Para acceder répido a una pagina,

Publicadas (1 Borradores (1

[ versitio

all Estadisticas

© rn Gratis
Administrar

[5) Paginas del sitio Afiadir

= Entradas del blog fadir COLORTERAPIA

& Medios Afadir Cuando llegas a casa después de una larga jornada de trabajo lo tinico que quieres es

quitarte los zapatos, corbata, usar tu ropa favorita y los zapatos mds cémodos o, si es de

%4 Comentarios tu eleccién, caminar descalzo, recostarse en...
Personal lizar ®© Hace 22 dias " % ®
(ED Temas Peconi # Editar © Ver Al Estadisticas < Compartir o Més

llustracion 27. Ejemplo de blog como marketing de contenido

FUENTE: Elaboracién propia

El contenido a desarrollarse sera de temas que conecten las emociones mas alegres
del publico sin incluir temas de religion, politica o deportes, tal como se establece en

el manual de redes sociales.
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Estrategia de reputacion de management

PROTOCOLO MANEJO DE CRISIS DIGITALES

¢, Qué es una crisis digital?

Una crisis es todo el evento inesperado que genera situaciones de incertidumbre con

efectos significativos en una institucion o empresa.

Las crisis estan asociadas a riesgos internos o externos que se viralizan en redes

sociales. Muchas veces, estas crisis, por mal gestionadas en su comunicacion, derivan

en otro tipo de crisis, relacionadas con la imagen o la reputacion.

Protocolo a seguir:

En caso que la incidencia haya sido detectada por el estratega digital asignado
al manejo de la cuenta se reportara inmediatamente al responsable de la marca
mediante llamada y correo electronico, en el cual se incluird captura de la
publicacion original y una busqueda rapida del perfil del detractor.

En caso que la incidencia haya sido identificada por la marca, los encargados
deberan informar al estratega digital asignado al manejo de la cuenta para
activar este protocolo.

Durante la incidencia, el estratega digital asignado al manejo de la cuenta
realizard 3 monitoreos diarios que se entregaran a las 9:00 am, 2:00 pm y 5:00
pm el cual incluira el registro de las conversaciones generadas entorno a la
crisis o potencial crisis.

Se recomienda que la marca establezca un comité de crisis conformado por las

gerencias quiénes tomaran decision sobre las recomendaciones realizadas.
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Sistema de alerta:

Informacién Correcta

Cualquier comentario que contenga informacion erronea
sobre eventos, productos, entre otros relacionados con

la marca.

Bajo Riesgo

Cualquier comentario que contenga lenguaje ofensivo e
inapropiado, comentarios sobre otros usuarios y/o

declaraciones difamatorias.

Alto Riesgo

Cualquier comentario que sea inapropiado y violento,
denuncias serias y cualquier comentario que se
considere un ataque directo a la marca sus productos y

servicios y colaboradores.

Tabla 5. Sistema de alerta en protocolo de redes sociales

FUENTE: Elaboracién propia

Una vez clasificado el comentario o serie de comentarios segun el sistema de alertas,

sera necesario lo siguiente:

ALERTA VERDE. Al definir un comentario o una serie de estos con alerta verde. Sera

responsabilidad del Estratega Digital y responsable de proyecto darles seguimiento.

ALERTA AMARILLAY ROJA.

En caso de identificar una alerta amarilla o roja y/o existir

cualquier amenaza de perjuicio para la marca se deberan seguir los pasos siguientes:

1. Determinar el origen y naturaleza de la crisis:

e Servicio al cliente (mala actuacion de la marca).

e Estrategia de marketing.

e Causas externas.
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Informar al responsable de area dependiendo de la naturaleza del comentario.

Iniciar medicion de dafios, alcance de la crisis e identificacion de instigadores
(usuarios agitadores, recopilando y analizando comentarios de fans).

Mantener informados y actualizados a los usuarios de cualquier decision
respecto al tema en cuestion. Variar las palabras y respuestas para no parecer

automatizado e indiferente.

Iniciar trabajo con comité de crisis para establecer plan a seguir.

Actuar para resolver crisis.

En caso de que la crisis sea muy aguda se debera convocar una reunion
extraordinaria con todos los responsables e involucrados. Todo lo expuesto

anteriormente debera ser realizado en un periodo de 24 horas maximo.

Interacciones con otras fanpages o redes sociales:

Se debera realizar el monitoreo de las menciones y conversaciones generadas
por paginas en Facebook o redes sociales tomadas en cuenta.

En caso de identificar menciones por otros perfiles que puedan generar
conversaciones estratégicas o potenciales riesgos para la marca, se debera
notificara a las personas encargada de la marca y compartir recomendaciones
conforme a la situacion.

El encargado de la marca debera validar la respuesta o accion a realizar ante

la mencion.
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Protocolos de Respuestas Sugeridas:

Clasificacion Interaccion Respuesta

Positivo Agradecimiento iGracias (primer nombre)! Nos alegra
gue disfrutes nuestro contenido. jQué
tengas un feliz dia!
iNos alegra tu comentario (primer
nombre)! Gracias por ser parte de
nuestra comunidad.

Gifs relacionados a las palabras:
gracias, agradecimiento, felicidad.

Neutro ¢, Qué es la marca? jHola (primer nombre)! Somos una
empresa de... (En este punto se
debera colocar una breve descripcion
de la empresa. jFeliz dia!

¢, Cudl es la variedad de jHola (primer nombre)! Contamos con

sus productos? una amplia variedad de productos para
cada gusto o necesidad. Te invitamos
a conocer todas nuestras
presentaciones en el siguiente enlace:
http://bit.ly/lamarca jSaludos!

Patrocinios/Participacion = jHola (primer nombre)! Te invitamos a

en eventos escribirnos a
mercadeo@mimarca.com.sv
iSaludos!

Sugerencias jHola (primer nombre)! Agradecemos
tu comentario, con gusto lo haremos
llegar al area correspondiente.
iSaludos!



Negativo Queja Lamentamos lo sucedido (primer
nombre), tu comentario es muy valioso
para nosotros, pues nos hace mejorar
dia a dia, con gusto lo transmitiremos
al area correspondiente.
Agradecemos la sinceridad en tus
comentarios (primer nombre),
gueremos ayudarte de la mejor
manera, por favor, envianos via inbox
tu nombre completo y numero de

teléfono. Quedamos atentos.

Tabla 6. Protocolo de respuestas sugeridas

FUENTE: Elaboracién propia

Estrategia de e- commerce
En este punto la empresa debe evaluar si es oportuno tener un canal mas por medio

del cual los clientes pueden obtener sus productos o servicios. Cabe resaltar que un e
commerce implica una inversion significativa y no siempre es posible que la empresa
abra uno desde el inicio, pero siempre es algo que las empresas deben evaluar en
algin momento para poder abarcar a otro segmento y tener mas opciones para que

sus clientes puedan comprarles.

Para realizarlo pueden optar por contratar a una empresa que se encargue de hacer
este tipo de soluciones o tener dentro de la empresa alguien que pueda desarrollarlo

a la medida segun lo requieran.
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Aplicaciones ﬂ Celulas y organos de

Ejemplo de e commerce:

e

C | ® cococanela.com

Aplicaciones ] Celulasy organos d=  [) Inmunidad adquirida [} 119582591

uscar Q

f veac & 00

.
COCO
CANELA

Ilovecoco Belleza

CocoCanela  Jardin de Zapatos Ordenar Zapato

Accesorios  Contacto

PRODUCTOS NUEVOS

-
;1_ AP
N F - .

llustracion 28. Ejemplo de e commerce

C ‘ (i) cococanela.com/contacto/
[ Inmunidad adquirida [ 119582591

CANELA

Coco Canela

Jardin de Zapatos Ilovecoco Belleza Ordenar Zapato Accesorios  Contacto
&
Mapa | Sateins i
@ o0 R
Hamburgueseria
lingo
_noven Coco (=1
1a Calle Pte
Papaya’s Escalén
MULTICLINICA
antes Beethoven UERMATOLOGIGA
Gasolinera PUMA @)
(2] Cualquier consulta, puedes dejar tu mensaje aqui
Pasea Gral. Escaig Ao
Plaze Paseo Gral, Escalgn iz 7
\rgentina = Nombre: Teléfono
Wendys Fec
Vs oV e L ey
9 ‘Datos damapss £277 Coagls, 29mL— Términca 6o uso

Correo Electrénico:

Mensaje:
Vi
No soy un robot
[ Enviar |

llustracion 29. Ejemplo de e commerce 2

FUENTE: Coco Canela en navegacion en internet

71



Estrategia de marketing de influencia
La estrategia de marketing de influencia es una de las mas utilizadas en la actualidad

por las empresas, ya que estas buscan contar con colaborados que apoyen a la
credibilidad de su marca por medio de influenciadores los cuales pueden ser:
celebridades, youtubers, bloggers, tuiteros 0 amigos, estos ayudan a conectar la marca

de forma mas natural y espontanea con su publico objetivo

Para poder llevar a cabo una adecuada estrategia de marketing de influencia debemos:
e Definir objetivos: Lo que se necesita.
e Definir mecanica: Como se realizara todo (dia, hora y canales).
e Definir influyentes: Como haras llegar tu mensaje.
e Tipos de contenidos: Post, blog, foto, mini video, etc.
e Contactar influyentes: Para ofrecer la campania.
e Medir: Medicion de andlisis y resultados.
e Monitorizar: Ver repercusion.
e Definir métricas: KPI para medir ROI.
e Activacion campafia: Poner en marcha la campafia.

e Acuerdo con los influyentes: Trueque o remunerado. (NUNEZ, 2014)

Cada uno de estos puntos es relevante para poder generar una buena estrategia de
marketing de influencia, la cual apoyara a las empresas a tener un posicionamiento de

su marca por medio de influenciadores que conecte a un publico objetivo.

Debe tomarse en cuenta también que los influenciadores no seran necesariamente
personas, sino también pueden ser grupos 0 paginas que tengan un publico ya
establecido y una buena aceptacion en la poblacion, como las llamadas paginas de

memes.
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Ejemplo:

Influenciadores para marca Te disefio.
Se ha buscado a una pareja famosa de la fardndula salvadorefia para que puedan
utilizar las camisas de Te disefio y sus seguidores puedan ver el ejemplo de como las
parejas pueden mandar a hacer camisas con Te disefio.

e Pepe Barahona

e Irene Castillo

Proyecto:

Se utilizara Instagram en esta estrategia. Se pedira a Irene Castillo y Pepe Barahona
que puedan publicar 2 veces al mes, la publicacion sera de una foto con su camisa
elaborada de manera personalizada por Te disefio, dichas camisas seran de parejay
como muestra de regalo de Navidad adelantado, donde ademas comentaran donde

pueden adquirirlas.

Posterior a esto y después de haber realizado evaluacién de resultados de la campafa
de influenciadores se determinara si se agregan mas publicaciones de parte de ellos.
Asimismo se contemplara la posibilidad de buscar a otro tipo de influenciador como
mama e hija famosa o hermanas o amigas famosas, siempre con la idea de que

puedan adquirir las camisas para regalar.
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Definicion de indicadores
Existen diversas formas de evaluar resultados, pero esto dependera y estard muy

alineado con los objetivos que tenga la marca. Existen diferentes tipos de KPI's (Key

Performance Indicator):

Reach o alcance. Esto significa medir a la cantidad de personas que les llegan
las publicaciones de la marca.

Nivel de respuesta. Este KPI se toma en cuenta cuando se quiere medir el
porcentaje de respuestas brindadas a la comunidad en un tiempo determinado.
Tiempo de respuesta. Con este indicador trata de la cantidad de tiempo que
toma a la marca en bridar retroalimentacion o respuesta a la comunidad.
Redireccion al sitio web. Si el objetivo es llevar trafico al sitio, este indicador
medira la cantidad de personas que se consigue lleguen el sitio por medio de
las publicaciones.

Comentarios o consultas. Si el objetivo de la marca con sus publicaciones es
generar comentarios o mensajes, este indicador se debe tomar en cuenta para

saber cuantas personas han comentado o realizado alguna consulta.

Definicion de herramientas de control
Una vez establecidos los indicadores que se tomaradn en cuenta para medir los

resultados se deberan establecer las formas en que se estaran revisando cémo estan

comportandose dichos indicadores. Para ello, se considera tomar las siguientes

acciones:

Revision de los indicadores de manera semanal o quincenal por la persona
encargada de manejar las propiedades digitales de la marca.
Reuniones quincenales o mensuales entre los encargados del manejo de

propiedades digitales de la marca y los encargados de toma de decisiones.

La clave esta en poder medir si los indicadores se estan cumpliendo y si se necesita

tomar decisiones para poder tener mejores resultados.
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CAPITULO IV: TECNICAS DE MEDICION DE LOS RESULTADOS

Existen diversas herramientas que pueden ser utilizadas por la empresa para

monitorear sus redes y el desempefio que la marca esta teniendo en digital, tanto en

estadisticas, interacciones, atenciones al cliente y gestion de community manager

asignado a la cuenta, algunas de ellas son:

Likealyzer: Es una herramienta que sirve para analizar paginas de Facebook de
una marca. Ademas, permite tener datos estadisticos que pueden ayudar a la
toma de decisiones de la empresa y una de sus principales ventajas es que
puede ser utilizada de manera gratuita.

https://www.//likealyzer.com

Fanpage Karma: Esta es una herramienta que también puede utilizarse de
forma gratuita, pero la version de paga es mas completa. Con ella es posible
analizar la pagina en Facebook de una marca y permite compararla con la de la
competencia. Entre los puntos que es posible analizar se mencionan: KPI's,
estadisticas sobre rendimiento del contenido publicado, publicaciones hechas
por fans, engagement, valor publicitario del contenido, pero de los puntos mas
valorados por los usuarios es la posibilidad de hacer benchmarking con la
herramienta.

https://www.fanpagekarma.com

Facebook business: Con esta herramienta es posible asignar a diferentes
personas roles en la pagina dependiendo de las actividades que se desee
asignar a cada persona, es posible también optimizar una pagina de Facebook,
también permite que una pagina no dependa unicamente de un solo perfil y, por
altimo, pero muy importante, es el hecho de poder gestionar la publicidad que
se hace en la pagina.

https://business.facebook.com
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e Agorapulse: Esta herramienta permite gestionar varias redes sociales desde la
misma plataforma, con ella también se pueden programar y hacer publicaciones
y, al mismo tiempo generar reportes de resultados. Esta es una herramienta de
pago, pero es posible conseguir una prueba gratis para las empresas. Y también
brinda la posibilidad de monitorear a los competidores.

https://www.agorapulse.com/es/

e Hootsuite: Esta es una herramienta que también permite gestionar varias redes
sociales, con ella se puede realizar publicaciones, actualizar contenido, también
permite monitorear comentarios y seguir conversaciones en diferentes redes
sociales. Es una herramienta de paga, pero permite tener una prueba gratuita.

https://hootsuite.com/es/

Es importante mencionar que estas no son las Unicas herramientas o aplicaciones que
pueden ser utilizadas para monitorear o saber como esta siendo el desempefio de una

marca, pero son algunas de las mas populares o mas usadas por muchas marcas.
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CAPITULO V: PROPUESTA. CASO PRACTICO: QUECO’S BURGER

Plan de marketing digital para Queco’s Burger

Andlisis de situacion
Para analizar la situacion de Queco’s Burger se ha tomado en cuenta diferentes

factores que indican en qué etapa esta la empresa. Se ha determinado que la empresa
se encuentra en la etapa de declive por cumplir con algunas caracteristicas:

e Declive. Como se sabe en esta etapa se encuentran las empresas cuyo
desempeiio en un mercado deja de tener crecimiento y en muchos casos deja
de ser bueno, las ventas empiezan a disminuir. Queco’s Burger tuvo su
momento de éxito donde se mantenia en constante crecimiento, pero en tiempo
reciente se tuvo un estancamiento. Cabe resaltar que pese a encontrarse en
esta etapa, Queco’s Burger ha tenido a bien el tomar acciones que le permitan
mejorar, en lugar de seguir en declive ha decidido renacer, con ello se
experimenta algunos cambios en el manejo de la marca, lanzamiento de nuevos
productos, ente otros. Es posible que la empresa mejore si contindla cambiando
en algunos aspectos y mejorando su presencia en plataformas digitales.

Descripcién del mercado y del entorno.
Para poder describir el entorno en que se desenvuelve Queco’s Burger se ha tomado

en cuenta algunas herramientas, las que se presentan a continuacion:

Analisis FODA
e Fortalezas:
o Marca reconocida en el mercado salvadorefio
o Varios afios de experiencia en el mercado nacional

o Precios accesibles para amplios segmentos de mercado
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e Debilidades:

Ausencia de plan de marketing que indique acciones a seguir
Pocas sucursales
Poco parqueo en sucursal de Antiguo Cuscatlan

Poca presencia de la marca en digital

e Oportunidades:

O

o

Apertura de nuevos segmentos de mercado
Renovacion de la marca

Expansion a nivel nacional

Venta de franquicias

Diversificacién de productos

¢ Amenazas.

Variedad de productos sustitutos
Alta cantidad de empresas competidoras en el rubro
Incremento de precios de materia prima

Problemas en la economia de pais

Para complementar el andlisis de la situacidén se ha desarrollado un analisis PESTEL.

Este andlisis ayuda a conocer los factores externos que pueden afectar a la empresa:

a) Factores politicos y econémicos:

e Reciente cambio de gobierno e incertidumbre.

e Pago impuestos.

e Lainflacion.

e Afectacion de ingresos en familias salvadorefias.
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b) Factores sociales:
¢ Nivel de ingresos.
e Cambio en los habitos de consumo de la poblacion.
e Conciencia por la salud.
e Implementacion de nuevas medidas de bio seguridad.
e Poblacion que conocia mas la marca ha crecido y hay poco conocimiento de

la marca en nuevos consumidores.

c) Factores tecnoldgicos:
e Se deben considera nuevas formas de produccion.
e Se debe conocer los habitos de compra en los consumidores en plataformas
on line.
e Se debe mantener la presencia en las plataformas digitales actuales. Sin
dejar de lado el aumentar presencia en plataformas que estén siendo usadas
por el publico objetivo.

¢ Nuevas plataformas digitales.

d) Factores juridico — legales:
e Ley de proteccién al consumidor.
e Permisos sanitarios otorgados por ministerio de salud.

e Saludy seguridad ocupacional.

e) Factores ambientales:
e Conciencia social ecolégica en la poblacion.
e Aumento de la contaminacion.

e Ahorro de energia.
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Andlisis de competencia
Actualmente, la empresa Queco’s Burger se encuentra posicionada como una de las microempresas salvadorefias de

comida rapida, con afios de trabajar para el mercado salvadorefio en la elaboracion especial de hamburguesas. Su
competencia actual son las micro empresas de comida rapida (foodtrucks en su mayoria), las cuales tienen presencia
en el mercado salvadorefio debido a la variedad de platillos, precios y ubicaciones donde brindan sus productos.

A continuacion se presenta un benchmarking digital que compara Queco’s Burger con algunos de sus competidores:

Indicador/Empresa Queco’s Burger Mikes Burger Carne Calle

redes soeiles £ £ £

-Cover sin animar -Cover sin animar -Cover sin animar
FrontPage -Informacion incompleta -Informacion completa -Informacion completa

-Configuracion sin optimizar  -Configuracion sin optimizar ~ -Configuracion optimizada

Publicaciones No constante ni definido 0.5 al dia 2 al dia
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Formatos utilizados

Ejes de comunicacion

Engagement

Nivel de respuesta

Tiempo de respuesta

-Imagenes, GIFS, videos -Imagenes

cortos

-Productos -Promociones
-Promociones -Dinamicas
NA 2k

100% 100%
Algunas horas 1 hora

Tabla 7. Benchmarking digital para Queco's Burger

FUENTE: Elaboracién propia

-Imagenes y videos

-Promociones
-Dindmicas

2k

100%

Algunas horas

Adicional a lo encontrado en el andlisis, se muestran algunas capturas de pantalla que complementan el analisis:
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ABOUT

Can improve the amount of context and information they provide to

visitors.

Milestones
No es suficiente

Milestones are a great way of telling the story of a company or
organization

Payment Options Location

Falta Disponible

Contact Information

Contact information is very important as it allows users to get in touch
with the page or easily find a way to get more information.

t. 22437112/ 2220-5361
BN Website missing

Email missing

Opening Hours

Disponible

SUCURSAL UCA: Calle del
Mediterraneo No.48 Col. Jardines
de Guadalupe, S.S. // SUCURSAL
SAN MARCOS: Calle Antigua
Zacatecoluca, Centro Comercial El
Ecuentro, San Marcos., Antiguo

Cuscatlan,

Food Styles Restaurant Specialties Single Line Address

Falta Falta

Disponible

SUCURSAL UCA: Calle del
Mediterrdneo No.48 Col. Jardines
de Guadalupe, S.S. // SUCURSAL
SAN MARCOS: Calle Antigua
Zacatecoluca, Centro Comercial El
Ecuentro, San Marcos., 0000
Antiguo Cuscatlan

llustracion 30. Analisis de desempefio en redes sociales de Queco’s Burger

FUENTE: Elaboracién con herramienta Likelyzer
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Fuerzas competitivas de Michael Porter
Con el fin de ampliar el analisis de la competencia de Queco’s Burger, se ha realizado

el estudio de las cinco fuerzas competitivas de Michael Porter:

Poder de negociacién de los clientes: Los clientes de Quecos Burger cuentan
con un gran poder de negociacion y decision de compra al momento de elegir

entre los productos de Queco’s Burger y la competencia.

Rivalidad entre las empresas: Queco’s Burger cuenta con una gran variedad de
competidores siendo algunos de ellos: Los Chorys, Vaca brava, Mikes Burger,
Carne Calle, los cuales afectan en las ventas ya que brindan un producto similar

al que se ofrece en Queco’s Burger, con precios accesibles y un valor afiadido.

Amenaza de los nuevos entrantes: La empresa cuenta con una gran amenaza
de nuevos competidores, ya que en El Salvador se estan creando diversas
micro empresas que brindan una variedad de servicios de comida las cuales se
estan acoplando a las necesidades econdmicas del mercado salvadorefio y

brindan productos similares. Ademas, las barreras de entrada son bajas.

Poder de negociacion de los proveedores: Queco’s Burger posee un alto nivel
de negociacion con sus proveedores, ya que si ellos establecen un incremento
en el precio de sus productos, la empresa puede buscar nuevas opciones de
proveedores para poder adquirir productos sustitutos para la elaboracion de sus

hamburguesas.

Amenaza de productos sustitutos: La marca cuenta con una gran amenaza de
productos sustitutos, ya que en El Salvador se tiene una gran variedad de
competidores los cuales elaboran no solo hamburguesas sino otros productos
que los cliente pueden tomar en cuenta al momento de decidir donde comer. En
este punto se toman en cuenta, sobre todo, a empresas que estan en los

alrededores de Queco’s Burger.
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Objetivos del plan de marketing digital

Brindar estrategias de marketing digital que generen apoyo a la empresa para
mejorar el desempefio en digital.

Mejorar el alcance de las publicaciones en redes sociales para la marca y de
esa forma mejorar la notoriedad de la marca.

Crear estrategias que ayuden a la marca a poder llegar a su publico objetivo y

conseguir mayor alcance en su publicidad.

Definicién de audiencias claves

Variable geogréfica:

Personas que residan en el area metropolitana de San Salvador.

Variable demogréfica:

Género: femenino y masculino.

Edad: 17 a 60 afios de edad

Ingresos mensuales: $300.00 a $1,500.00
Educacion: educacion primaria, secundario y media.

Clase: media baja, media y media alta.

Variable psicogréfica:

Familias, jévenes que buscan comida rapida de -calidad, que gustan

especialmente de hamburguesas a un precio accesible.

Variable conductual:

Personas que son leales a la marca de Queco’s Burger.
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Definicién de propuesta de valor.

A continuacién se presenta el lienzo de propuesta de valor que se propone para la empresa:

Hamburguesas
a buen precio

como elemento
diferenciador

Cebolla Queco’s

Diversidad de comida
a buen precio

) BENEFICIOS

Hamburguesas : _
distintas al Saciar su Disfrutar de
resto hambre buena comida

Sabores
Gnicos en la -
H CREADORES
Hamburguesas comida @ DE ALEGRIAS
Hot dogs
Sardich Menu de comida
andwiches variado para
diferentes austos
\/.\/
L 0
PRODUCTOS . g
Y SERVICIOS Evitar cocinar

Postres, bebidas y
otros productos de
comida rapida

ALIVIADORES DE
FRUSTACIONES

Porciones de Comida a
comida precios
adecuada accesibles

TRABAJOS
DEL CLIENTE

Pagar demasiado

por comida similar Compartir con

amigos o familia

No tiene ganas /
de cocinar

No encontrar la
comida que

Comprar comida
aue no le auste

&

Z."/ FRUSTACIONES

deseaba
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Definicion de mensaje

Una vez se ha definido el lienzo se puede concluir y recomendar que la marca deberia
utilizar un mensaje en su comunicacion en el cual se destaquen los atributos
diferenciadores de sus productos, como lo es la cebolla Queco’s. Si bien es cierto
existen diferentes tipos de productos en el menu, se sabe que la cebolla ha sido uno
de los elementos que ha diferenciado a sus productos de los de su competencia, por

ende debera destacarse en sus mensajes.

Para empezar la empresa debera reforzar con campafia de branding, la cual servira
para poder ampliar la cantidad de personas que forman para de sus comunidad y poder
convertirlos en clientes potenciales. En ella se utilizara mensajes que destaquen el tipo

de productos que tienen, el tiempo que llevan en el mercado y algunos de los atributos.

Una vez realizada la campafa de branding y haber logrado crecer la comunidad y el
reconocimiento de la marca, se podra hacer una campafa de performance, en la cual
ya se busque tener una conversion. Esta podra hacerse para dirigir personas al sitio
web, personas que puedan hacer pedidos o personas que tengan consultas sobre

alguno de los productos que se ofrecen.
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Definicion de canales.

En este punto se abordan los medios que se utilizaran para llevar la comunicacion con

los clientes de Queco’s Burger. Como se menciond anteriormente, cada plataforma

tiene su potencial, a continuaciéon se mencionan las que se recomienda que la marca

posea y por qué se recomienda que sea utilizada:

Canal

Facebook

Instagram

Razones

Esta deberia ser una de las principales
redes sociales utilizadas por la marca,
pues se posee un segmento bastante
amplio y Facebook es ideal para eso. Se
recomienda que se posea una
planificacion de contenidos que pueda
ser aprovechado al maximo con
diferentes formatos y buscar siempre
tener un mayor alcance en sus

publicaciones.

En el caso de Instagram se recomienda
por el excelente contenido que puede ser
compartido en esta red social. Como se
ha dicho, es un canal que permite mostrar
mensaje de impacto a través de
contenido de calidad. Si bien es cierto el
alcance de esta red social no es tan
grande, permite tener muy buenos

resultados en el publico objetivo gracias a
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YouTube

WhatsApp

una buena estrategia que contenga
fotografias y videos que llamen mucho la
atencién de quienes lo ven.

Por otro lado, en esta red social se podra
llegar a un segmento mas joven que hoy
en dia debe ser una prioridad para

Queco’s.

En este caso se recomienda Unicamente
como repositorio de contenido y no para
ser un medio en el cual interactuar con el

publico.

Por ser el canal de comunicacion mas
popular y utilizada de manera general por
muchas personas, se considera que la
marca debe contar con un perfil
empresarial de WhatsApp para poder
tener una comunicacion mas
personalizada con sus clientes.

Podrias servir para poder solventar
consultas, pedidos o reservaciones que

deseen hacer algunas personas.

Tabla 8. Canales sugeridos para Queco's Burger

FUENTES: Elaboracién propia
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Manual de protocolo de redes sociales

GENERALIDADES
Descripcidén de este documento: Resumen del modelo de trabajo entre el estratega
digital o equipo asignado para manejar las redes sociales de Queco’s Burger, para el

cumplimiento de objetivos conjuntos y con ello, lograr el cumplimiento de metas.

Objetivo del documento: Tener claridad en cuanto al modelo de trabajo conjunto y con

ello la agilidad y calidad en los procesos de operacion diarios.

Redes Sociales:

e Facebook: https://www.facebook.com/quecosburgerSV

e Instagram: https://www.instagram.com/quecosburgersv

Flujo de trabajo para manejo de cuenta:

Estratega digital

*Especialista digital a
cargo de gestionar la
comunicacion,
desarrollo e
implementacion de
la estrategia, analisis
de resultados y
gestion de la
comunidad.

Disefiador grafico

*Creativo a cargo de
la comunicacion
visual de la marca.

Estratega de medios

*Especialista digital a
cargo de la
planificacion,

optimizacion y
analisis de
resultados.

llustracion 31. Flujo de trabajo para manejo de cuenta sugerido para Queco's Burger

FUENTE: Elaboracién propia
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Responsabilidades:

Es responsabilidad de Queco’s Burger la aprobacion de este documento.

Es responsabilidad del equipo asignado al manejo de la cuenta y la marca, el
cumplimiento de este proceso.

Es responsabilidad del equipo o persona asignado al manejo de la cuenta, la
actualizacion de este procedimiento.

Es responsabilidad de las areas funcionales cumplir con lo establecido en este
procedimiento, solicitar la actualizacion de cambios en las personas asignadas
para seguimiento, asi como reportar situaciones que se presenten durante la

ejecucion del proceso.

Aspectos de control:

Administracion y actualizaciéon de las redes sociales de Queco’s Burger.
Creacion de estrategias digitales para generar branding de la marca, asi como
también, para fortalecer el engagement de la comunidad.

En caso hayan, adaptar las camparfias de marketing tradicional a los estandares
digitales para tener una comunicacion unificada en todos los medios de
publicidad (adaptacion de artes).

Atencion, gestién y respuesta de todas las interacciones recibidas en las
plataformas digitales administradas.

Mantener informados a los usuarios sobre campafas, productos, eventos y
demas actividades relevantes para la comunidad.

Se llevara a cabo una reunién mensual, para dar seguimiento a las campafas,
presentar resultados, recibir brief de cliente, etc.

Luego de cada reunién, debe compartirse una minuta de los puntos evaluados
y los acuerdos a los que se llegd. Esta informacion deberd compartirse al equipo

de marketing o encargados.
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Solicitudes al estratega o equipo asignado al manejo de la cuenta:

Los requerimientos deberan realizarse por escrito via correo electronico al
estratega digital asignado al manejo de la cuenta.

Cliente deberé realizar los requerimientos para campafas en base a un brief.
Las solicitudes deberan realizarse con al menos 3 dias habiles de anticipacion
para preparar todo lo necesario para cada una de las campanas.

En caso haya varios requerimientos simultaneos, el estratega o equipo
asignado al manejo de la cuenta debera coordinar con la marca un plan de
trabajo en base a prioridades.

Para adaptaciones de campafias en medios tradicionales, cliente debera enviar

insumos editables para crear las piezas graficas para digital.

Reporteria:

Reporte de pauta (en caso exista) y de social media mensual, seran entregados a mas

tardar el quinto dia habil de cada mes.

PLANIFICACION Y GENERACION DE CONTENIDO

Planificacion de camparfias

Campafias de branding se mediran principalmente por alcance. También se
tomara en cuenta el nUmero de impresiones e interacciones obtenidas.
Queco’s Burger deberd solicitar campafias a través de su estratega digital y

mediante un brief escrito.

Calendario de Contenidos:

El estratega digital asignado al manejo de la cuenta sera el Unico autorizado
para la realizacion de posteos en las plataformas digitales.

El estratega digital asignado al manejo de la cuenta preparara los contenidos
en base a un content pie que expondra los ejes de comunicacion en los que se

basa la estrategia digital.
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e El calendario editorial para las redes sociales de Queco’s Burger comprende la
cantidad de publicaciones al mes necesarias y acordadas.

e Las calendarizaciones de contenido se deberan compartir a Queco’s Burger de
manera quincenal.

e En caso de haber actividades RTM (Real Time Marketing) como ferias,
participacion en eventos, apariciones en programas de radio, tv, etc. Queco’s
Burger debera proporcionar informacion sobre el evento y fotografias para que
el estratega y su disefiador creativo preparen la publicacion.

e Se trabajara un calendario de contenido para su posterior publicacion, con dias
y horas especificas.

e Quecos’s Burger recibira contenido quincenal. El periodo de aprobacién debera
ser de maximo 3 dias habiles, en caso de requerir cambios se estaran

asignando nuevamente para su validacion.

Publicacién de contenido - Casos Especiales
e En caso se trate de un evento debera compartir fotografias, para que el
estratega digital asignado al manejo de la cuenta haga la seleccion, curacion y
retoque del material a publicar.
e En caso de requerir algiin comunicado o posteo de emergencia, en base a las
necesidades de la marca el estratega digital asignado al manejo de la cuenta

preparara una recomendacién conforme a la situacion.

Pauta Digital - Montaje de Campafias:
e Una vez validada la campafia por la marca, el tiempo maximo de colocacion
debe ser de 1 hora maximo.
e Tiempos medios de revision en las plataformas: la revision de Facebook podria
demorar entre 15 minutos hasta 6 horas, en caso de montar campafias en

Google podria tomar hasta 24 horas.



ADMINISTRACION DE CONVERSACIONES

Administraciéon de la comunidad:

Se realizara un seguimiento a todas las publicaciones y comentarios que se
reciban en las redes sociales de la marca.

El horario de atencion a la comunidad es de lunes a viernes de 8am a 5pm (o
las horas asignadas por la marca).

El tiempo promedio de respuesta sera de media hora en horario habil.

Se responderan todos los comentarios y preguntas realizadas a los post y de la
comunidad que interactla en conversaciones.

En el caso de identificar dudas/quejas/comentarios que no hayan sido
contemplados en los protocolos de respuesta de redes sociales, se envia un
correo electronico (solicitud de respuesta) al encargado o responsable de la
marca, quien se encargara de proporcionar la informacion requerida para la
rapida respuesta y/o solucién del usuario.

Se generara reacciones en los comentarios realizados a los post de la fan page.
Dichos likes se daran en casos establecidos: felicitaciones y comentarios que
aporten informacion de valor al contenido de la pagina.

Se debera eliminar comentarios spam, que contengan insultos o de usuarios
identificados como falsos. En el caso de usuarios falsos ademas se procedera

a bloquear al usuario.

Proceso de Solicitud de Respuesta:

El objetivo de estructurar el proceso de una solicitud de respuesta, es darle seriedad

al tratamiento de las interacciones en las diferentes propiedades digitales.

EJEMPLO CORREO ELECTRONICO DE SOLICITUD DE RESPUESTA

Asunto: CONSULTA/FELICITACION/QUEJA — Usuario - Inbox/DM/Muro
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Buenas (dias, tardes, noches) ENCARGADO,

Hemos recibido la siguiente consulta/comentario de un cliente en (Red Social) a traves

de un inbox/post/comentario (detalle).

(Respuesta sugerida)

Quedo pendiente de su pronta respuesta.

Saludos.

*Adjuntar captura de pantalla de la consulta/felicitacién/queja.

Objetivos especificos:

Informar a los usuarios de las redes sociales informacion relevante sobre la
marca.

Ser un espacio de comunicacién para comentar los planes de accién y solventar
dudas de la comunidad.

Mejorar la satisfaccion de los usuarios y la capacidad de respuesta ante
cualquier duda/consulta/pregunta sobre las experiencias de la marca.

Reportar sugerencias y comentarios ya sean positivos 0 negativos.

Mejorar la comunicacién y colaboracion entre la marca y sus publicos.

Debido a la naturaleza de Facebook se han identificado procedimientos a seguir en

cada uno de los casos siguientes:

1.

Solicitud de informacion: dudas y/o comentarios relacionados con los productos
gue ofrece la marca.
Crisis y/o mensajes negativos: Cualquier tipo de evento que amenace la imagen

de la marca y que pueda generar publicidad negativa.
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Tono de comunicacion

El tono de comunicacién a utilizar sera con tratamiento de TU, esto se debe hacerse
para publicaciones y las respuestas a la comunidad. Se recomienda que la
comunicacién sea no del todo formal para poder entablar un nivel de confianza con el

publico objetivo.

Palabras claves y hashtags
La marca deberd considerar cudles seran algunas palabras, frases o términos en
especifico que deseen gque sean relacionados a ella.
Frases recomendadas:
e En Queco’s siempre...
¢ Ninguna hamburguesa es como la de Queco’s

e Entre otras

Hashtags recomendados
#Quecos #QuecosBurger

En algunas publicaciones también se debera usar: #CebollaQuecos

Politica de Comentarios para Redes Sociales:
Se considerara una violacion a la politica de comentarios de redes sociales los casos
siguientes:
e Violaciones a los derechos de autor: Utilizacion de material sin previa
autorizacion por parte del autor.
e Contenido de caracter violento: Cualquier contenido que contenga amenazas,
discriminacion, etc.
e Consultas de medios: Cualquier entidad y/o usuario que solicite informacion
oficial sera re direccionado hacia el area correspondiente la marca.
e Contenido organizacional: Cualquier contenido que esté relacionado con la
marca. Promocion/publicidad de productos y/u organizaciones ajenas a la

marca.
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Contenido pornogréfico.

Informacién privada y/o confidencial de usuarios (teléfonos, numero de DUI,

etc.).

Todo comentario que viole la politica de comentarios de redes sociales debera ser

removido de la pagina y notificado al responsable de dicho comentario (usuarios/fans).

Prohibiciones:

Las siguientes prohibiciones deberan regir las respuestas en redes sociales:

Evitar discutir.

Evitar dar opiniones.

Evitar interpretar lo que el usuario escribio.

Evitar relativizar la queja (“No es para tanto”).

Evitar minimizar la queja.

Evitar excusarse/ echar la culpa a otro sector o proveedor.

Evitar utilizar frases negativas como “No podemos, no hacemos, no creo” etc.
El Unico facultado para responder sera el responsable del proyecto, el Estratega
Digital y encargados pertinentes.
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Estrategias de marketing digital

Estrategia de redes sociales
Para las redes sociales se asignara un social media manager que se encargue de la

creacion del contenido a publicar. Se hara un cronograma de actividades trimestral,
calendario que ser& detallado con las tacticas a utilizar para cada mes, tomando en
cuenta también las dinamicas o actividades clave de cada periodo y tomando en

cuenta temporalidades que puedan afectar a la marca.

Este calendario debera ser propuesto y presentado por el estratega de agencia o la
social media manager de la empresa, en el calendario estaran las diferentes
publicaciones que se haran durante el periodo. Se dejaran ya establecidas con el
objetivo que los encargados puedan revisar y aprobar le contenido antes de ser
publicado. Las actividades en cada una de las redes sociales pueden centrarse en lo

siguiente:

e Facebook. El contenido presentado en esta red social se debe orientar a lograr
conectar con el publico que se encuentra en esa red social, entre los tipos de
contenido que se deben manejar se encuentran: productos que tiene Queco’s
Burger, promociones y dinamicas que incentiven a las personas a participar e

interactuar con la marca.

Se recomienda implementar diferentes tipos de publicaciones y se acompafie
de un plan de pautas con diferentes formatos:

o Anuncios de Imagen.

o Anuncios de Video.

o Anuncios Carrusel.

o Canvas.

o Campafia para enviar mensaje.
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Ejemplo de calendario de contenidos para Facebook:

Lunes

Promocion

Martes

Producto

La mejo@lodas...

Miércoles

Dinamica

Jueves

Dato curioso

Viernes

Producto

Ven y disfruta
de este lunes
con combos al
2x1

AL
nuestras

nuevas

conoces Detén el Gif

cuando esté la

hamburguesa

hamburguesas? armada y

participa en la
rifa de un
combo

completo.

¢ Sabias la
sensacion

placentera  que
causa comer

hamburguesas es
producida por el
aminoacido
triptofano que

contiene la carne?

Fin de semana
y no sabes qué
comer...

Ven y disfruta
de nuestros
deliciosos

combos.

Tabla 9. Ejemplo de calendario de contenidos para Facebook sugerido para Queco's Burger

FUENTE: Elaboracién propia

e Instagram. En esta red social se coloca contenido que visualmente resulta ser

mas atractivo. Debe procurarse que no sea contenido replicado de Facebook

siempre, pues esta red social debe utilizarse con otro tipo de fotografias, que

sean de calidad y sean atractivas al publico que las ve. Algunos tipos de formato

de anuncios que puede usarse son:
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o Anuncios de Imagen.
o Anuncios de Video.

o Anuncios Carrusel.

Un ejemplo de plan de medios sencillo se presenta a continuacion:

PASO 1: Elegir el objetivo que se desea cumplir.

Conseguir mas visitas en el sitio web.

Promocionar una publicacion.

Promocionar una publicacién de

Instagram
Recibir mas mensajes

Promocionar la pagina

Conseguir més clientes potenciales.

3 1}

Conseguir mas Promocionar una Promocionar una
visitas en el sitio publicacién publicacién de
web Instagram
Recomendado

Promocionar tu Conseguir mas
pagina clientes potenciales

L)

Recibir mas
mensajes

llustracion 32. Ejemplo de Objetivo de pauta

FUENTE: Facebook

PASO 2: Se da eleccién de objetivo a cumplir (promocionar pagina).

Se debe de elegir el contenido del anuncio, aspectos que se desea que tenga

el anuncio, en este caso es:

1. Descripcion de la pagina: Fin de semana y no sabes qué comer... Veny

disfruta de nuestros deliciosos combos.

2. Creacion de la imagen.
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Promocionar tu pagina

Contenido del anuncio Usar una publicacién
;Qué aspecto quieres que tenga el anuncio?

Descripcion

Comida rapida

- -LA 4ROSE

S
2 (2
— >

-

E— T b — MENG INFANT
- — .
Dusco's

e r e e

Vista previa del anuncio

OneGift.sv wss
Publicidad - &

Comida

LA 4ROSE

=
. vesermontn [

OneGift.sv Db
Tienda de Regalos €6

u‘b Megusta () Comentar > Compartir

llustracion 33. Ejemplo de creacion de anuncio

FUENTE: Facebook

PASO 3: Elegir al puablico objetivo al cual se desea llegar.

Hombres y Mujeres que viven en El Salvador, Departamento de San Salvador de 18 a

60 arios de edad.

Categoria de anuncio especial M4s informacién

Anuncios sobre temas sociales (como economia o derechas
civiles y sociales), elecciones, o figuras o campanias politicas.

Puablico
;Quién quieres que vea tu anuncio?

Personas que eliges por medio de la segmentacion @
Caracteristicas del publico 7
Lugar - Viviendo en El Salvador: San Salvador San Salvador Department
Edad 18 - 65+

mujeres O

nuevo O

Todas las vistas previas

Resultados diarios estimados

Personas alcanzadas @ 1,6 mil - 4.5 mil
Me gusta de la pagina @ 20 - 65
Resumen del pago

Tu anuncio estara en circulacién durante 5 dias.

Presupuesto total $25,00 USD
$5.00 al dia durante 5 dias.

llustracion 34. Ejemplo de seleccion de publico objetivo en pauta

FUENTE: Facebook
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PASO 4: Creacion de presupuesto

Duracién (i ]

Publicar este anuncio continuamente
Tus anuncios estaran en circulacion continuamente con un presupuesto diario.
Esta es |2 opcion recomendada. Mas informacion

Elegir cuande finalizara este anuncio @
Dias Fecha de finalizacion
5 @ @ @ 24 de octubre de 2020
Presupuesto diario [i]

El importe real gastado por dia puede variar. @

Alcance estimado: 1,6 mil - 4,5 mil personas por dia

5,007

llustracion 35. Ejemplo de seleccion de presupuesto

FUENTE: Facebook

Medio Duracion Tipo de Presupuesto Formato KPI
compra

Facebook 5 dias CPM $25 Like ads 115 nuevos
likes

Instagram 5 dias CPC $25 Seguidores/likes = Seguidores
nuevos/ likes
en
publicaciones,

Tabla 10. Ejemplo de plan de medios

FUENTE: Elaboracién propia
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Estrategia de email marketing

Para la realizacion de email marketing se recomienda realizarlo con el apoyo de la
herramienta Mailchimp. Se deberd contar con un calendario de envios para poder

realizarlo de una manera ordenada.

El objetivo de los correos masivos serd comunicar a una base de datos algunas
promociones que Queco’s Burger tenga.

De manera inicial se recomienda hacer uno o dos envios semanales, a continuacion
se muestra un ejemplo de calendario:

Ejemplo de cdmo podrias verse un correo enviado con esta herramienta:

Lunes de pizzas al 2x1 P [P » Recividos x
Lj Marisco Restaurante limariscorestaurante@hotmail.com a través de mail151.suw12.mesv.net lun., 9 ene. 2017 1416
parami ~

¥p inglés v > espafiol v Traducir mensaje Desactiva
A Ing! P

Disfruta de esta increible promocion todos los lunes de enero View this email in your browser

llustracion 36. Ejemplo de vista de correo masivo

FUENTE: Navegacion en correo electrénico

Lunes Jueves

Envio de correo con promociones de Envio de correo con promocion de fin de

semana Ssémana

Tabla 11. Ejemplo de calendario de envio de correo masivo
FUENTE: Elaboracién propia
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Estrategia de publicidad digital
Como parte de las actividades que se recomiendan para Queco’s Burger como parte

de las estrategias de publicidad digital se recomienda:

e Creacion de una pagina web. El sitio web que deberia tener la empresa puede
ser un sitio sencillo que sea el lugar en que las personas puedan tener
informacion sobre los productos del restaurante, ubicacion y formas de
contacto. El objetivo del sitio, ademas de ser informativo, sera que las personas
puedan contactar con el restaurante en caso requieran informacion para
eventos o adquirir productos.

e Display. Se puede utilizar este tipo de publicidad para poder llegar a mas
clientes potenciales de la marca, aunque cabe resaltar que se debe poseer el

presupuesto para realizarlo.

Ejemplo:

Medio Google

Audiencias Publicos similares look a like: encuentra personas que se
parecen a determinada audiencia.

Formatos Banners

Objetivos de la Trafico al sitio web
pauta
Tabla 12. Ejemplo de plan para publicidad display

FUENTE: Elaboracién propia
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@ https//www.laprensagrafica.com a % .

PORTADA  ELSAIVADOR  VIDEOS  DEPARTAMENTO15v  INTERNACIONALES  DEPORTES v ECONOMIA  OPINIGN  MAs = Q

Varios heridos en
explosion en centro
comercial en Miami,
Florida

DEPARTAMENTO 15

Renuncia diputado de
GANA al cargo de

Neurocientifico salvadoreiio fue Simminicais ds ol
premiado por Gobierno de EUA Plblicss

llustracion 37. Ejemplo publicidad display

FUENTE: La Prensa Grafica. Navegacion en internet

Estrategia en buscadores
Como se mencion6 anteriormente, una estrategia SEM ayuda a las empresas a

aumentar la visibilidad en los motores de busqueda.

Se utilizara SEO Y SEM

Téctica:

Se recomienda a Queco’s Burger utilizar la estrategia de buscadores SEO y SEM, para
poder promover su pagina web, con el fin de dar a conocer la marca salvadorefia
especialista en hamburguesas. En el caso que desee obtener un mayor y rapido
posicionamiento puede utilizar la estrategia SEM con el fin de estar en los primeros

motores de busqueda de restaurantes de El Salvador.

Desarrollo:
Las palabras claves que seran utilizadas son:
e Hamburguesas EIl Salvador.
e Quecos Burger
e Comida salvadorefia
¢ Restaurantes El Salvador

e Restaurantes salvadorefios
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Palabras Afiada entre 15 y 20 palabras clave aproximadamente. 7
clave Estos son los términos de
junto a los resultados

eda que |3.€:C|E’ activar la publicacion de su anuncio

Palabra clave Popularidad de la bisqueda 7
cotina salvadorefia 320
comida salvadorefia 12100

restaurantes l salvador 8100

hamburguesas el

salvador 170

guecos burger 70

restaurantes
salvadorefios 27100

llustracion 38. Ejemplo de palabras clave

FUENTE: Elaboracién propia

Actualmente la pagina de Facebook de Queco’s Burger se encuentra posicionada en
los motores de busqueda SEO, pero al no tener sitio web, no hay otra direccién a la
cual mandar el trafico. Al crear el sitio web habria ya un lugar en el cual enviar trafico

que llegue con busquedas de la marca directa o palabras claves mencionadas
anteriormente.

GO g|e quecos burger $ Q

[ Imigenes [ Maps [ Videos [E Meticias : Mds  Freferencias  Heamientas

Quecos Burger - Inicio - San Salvador - Opiniones sobre men“s s
nitps://es-la face s » San Salvador » Restaurants de comida rapid:

ardines de Gusdalupe . Antguo Cuscatan, 503 San

JARDINES DE 8
GUADALUPE
(G ]

= Ver fotos

Quecos Burger - Home - San Salvador, EL Salvador - Menu, Prices _..
nitps:/ivawwe.facebook.com » Places : San Salvador, EL Saivador > Fast Food Restaurant »

Queco's Burger

Como Hegar Guardar

* %% 145 comentarios de Google

Quecos Burger | Servicio a Domicilic en El Salvador | Get My Food
I som Semstairsies/dutilekpiasos birges Hin > Direccién: Cafle Del Mediterraneo

urante. Mend de Quecos Burger. Haz dic en una categoria para ver Horario: Abierto - Horario de cierre: 21:00 +
te restaurante

Teléfono: 22437112
Sugerir una edicidn - (Eres cropistano d= ests empress?

Imagenes de quecos burger Agregar la informacion que falta
Agregar sitc web

£Conoces este lugar? Responde unas praguntas rizidas
uec

Fure—cr
-> Mas im3genes de quecos burger Preguntas y respuestas

: Haoer uns pragunta
& ¢ primero en hacer una pregunta

iniones de la Web

comiendocomida.com/2011/0
-Ent rs tarremotos, v

15 Facavook

llustracion 39. Vista de navegador con bL’quuedé de Quéco's Burger

FUENTE: Elaboracién propia para fines ilustrativos
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Ademas, se recomienda que puedan contar con la estrategia de busqueda SEM, la
cual ayudara a posicionar la marca de manera mas rapida, con el fin de redirigir el
tréfico a la web y asimismo posicionarla por medio de diversidad de palabras claves

con el fin de generar rentabilidad a corto plazo.

Vista previa del anuncio

Quecos BU[QUEI’ - Hamburguesas 100%
salvadorefas

Lulllel] es-la facebook.com

Deliciosas Hamburguesas salvadorefias con 30
anos de experiencia

llustracion 40. Ejemplo de anuncio

FUENTE: Elaboracién propia para fines ilustrativos

GO gle restaurantes salvadorefios L Q

O Todo @ Maps [ Imagenes [ Videos @ Noticias £ Mas  Prefersncias  Herramientas

Cerca de 3,200,000 resultados (0.45 segundos)
Quecos Burguer | Hamburgesas El Salvador | quecosburger.com sv
[anuncio Jsitionline.quecosburger.com.sviquecos_burger/el_salvador

Conoce Quecos Burger El Salvador y conoce sobre nuestros productos. Promociones exclusivas Quecos B u rger (:
Restaurantes Salvadorefios. Mend en Linea. Abierio Todos los Dias. Promociones Quecos Burger.

Tipos: Especialidad en Hamburguesas. Restaurante Salvadorefio

Pollo Frito - Pollo Campero El Salvador

https:{fwww.campero.com/svimenu/POLLO ~ Descripcién
Combos Familiares. Loncherita. Cenas. Acompafiamientos. Acompafiamientos Desayuno. Bebidas. @ Quecos Burger e un restaurante 100% salvaderefio especializado
Pollo Campero, 2018; Acerca de nosofros - Contactenos ... en la creacién de hamburguesas y het dogs, comida 100% casera.

Combos Familiares Inicio Sede central: San Salvador, El Salvador.

Pollo Campero. Desayunos. Alitas “OMG! Gracias #PolloCampero Fundacion: 1935

Camperitos y Pechuguitas ... porque estos .. . ..

Tipo: Comida rapida

Alitas, Camperitos y Pechuguitas Desayunos

Combos Familiares. Loncherita. Combos Familiares. Loncherita.

Cenas. Acompafiamientos . Cenas. Acompafiamientos ...

llustracion 41. Ejemplo de vista de anuncio

FUENTE: Elaboracioén propia para fines ilustrativos
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Estrategia de Mobile marketing
En este tipo de estrategias se pueden realizar diferentes actividades como realizar

publicidad en aplicaciones, campafas SMS, realidad aumentada, codigos QR, etc.

e Campafas de SMS. En este caso se recomienda que la empresa pueda utilizar
el envio de mensajes de texto para poder llegar a clientes potenciales con
ofertas o0 promociones especiales.

i ClaroSy & 13:33 #57um

{@

iSOLO HOY en Queco’s Burger!
2 hamburguesas 1/4 libra, 2
papas y 2 sodas por solo $8
iVen AHORA!

@ O ()

OO 00«

llustracion 42. Ejemplo de anuncio SMS

FUENTE: Elaboracién propia para fines ilustrativos

e In-app Ads. En Este caso se recomienda que la empresa pueda tener publicidad
dentro de aplicaciones mdviles, esto ya que existen diversas versiones gratuitas

de aplicaciones que muestran gran cantidad de anuncios.

e Cupones de descuento. Dentro de las opciones que se pueden implementar es

la utilizacion de descuentos o cupones al presentarlos con teléfono movil.

Estrategia de contenidos
En este caso se recomienda a la empresa aplicar esta estrategia con la creacion de

un blog, el cual podria tener temas sobre el emprendedurismo salvadorefio, con el fin
de crear contenido de apoyo para futuros empresarios del pais. Una tematica
alternativa que se puede recomendar también es hablar también sobre gastronomia

relacionada al tipo de Queco’s Burger.
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El objetivo de esta estrategia es generar una mayor interaccién con el publico, con el

fin de crear una relacion de confianza y apoyo.

Temas: Se brindaran temas sobre las experiencias que se adquieren al momento de

crear un negocio, algunas de las tematicas recomendadas son:

Cdmo crear un negocio.
Historia sobre el emprendimiento de Queco’s Burger.
Qué significa tener un negocio personal.

Pasos a seguir para crear un negocio en El Salvador.

o bk~ 0 DB

Como manejar el capital y los recursos.

Tipo de contenido: Se publicara contenido que sea atractivo para el publico objetivo

como: Videos, texto e imagenes, links, infografias y entrevistas.

El contenido publicado en el blog seréa difundido también en las redes sociales de la

empresa.

Pasos a seqguir para crear un negocio Links de péagina web de Por medio de
en El Salvador: formularios. Facebook e
e Capital social de $2,000.00. Video sobre los pasos y Instagram.
e Contar con un minimo de 2 consejos al momento de crear

SOCIOS. una empresa en El Salvador.

e Definir representante legal.

[ e

Tabla 13. Ejemplo de contenido para un blog

FUENTE: Elaboracién propia
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Estrategia de reputacion de management

PROTOCOLO MANEJO DE CRISIS DIGITALES

Protocolo a seguir:

En caso que la incidencia haya sido detectada por el estratega digital asignado
al manejo de la cuenta se reportara inmediatamente al responsable de la marca
mediante llamada y correo electronico, en el cual se incluird captura de la
publicacién original y una busqueda rapida del perfil del detractor.

En caso que la incidencia haya sido identificada por la marca, los encargados
deberan informar al estratega digital asignado al manejo de la cuenta para
activar este protocolo.

Durante la incidencia, el estratega digital asignado al manejo de la cuenta
realizard 3 monitoreos diarios que se entregaran a las 9:00 am, 2:00 pm y 5:00
pm el cual incluira el registro de las conversaciones generadas entorno a la
crisis o potencial crisis.

Se recomienda que la marca establezca un comité de crisis conformado por las

gerencias quiénes tomaran decision sobre las recomendaciones realizadas.

Sistema de alerta:

Informacién Correcta

Cualquier comentario que contenga informacién errénea

sobre eventos, productos, entre otros relacionados con la
marca.
Bajo Riesgo Cualquier comentario que contenga lenguaje ofensivo e

declaraciones difamatorias.

inapropiado, comentarios sobre otros usuarios Yy/o
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Alto Riesgo Cualquier comentario que sea inapropiado Yy violento,
denuncias serias y cualquier comentario que se considere
un ataque directo a la marca sus productos y servicios y

colaboradores.

Tabla 14.Sistema de alerta en protocolo de redes sociales
FUENTE: Elaboracién propia
Una vez clasificado el comentario o serie de comentarios segun el sistema de alertas,

serd necesario lo siguiente:

ALERTA VERDE. Al definir un comentario o una serie de estos con alerta verde. Sera

responsabilidad del estratega digital y responsable de proyecto darles seguimiento.

ALERTA AMARILLA Y ROJA. En caso de identificar una alerta amarilla o roja y/o existir

cualguier amenaza de perjuicio para la marca se deberan seguir los pasos siguientes:

1. Determinar el origen y naturaleza de la crisis:
e Servicio al cliente (mala actuacion de la marca).
e Estrategia de marketing.

e Causas externas.

2. Informar al responsable de area dependiendo de la naturaleza del comentario.

3. Iniciar medicién de dafios, alcance de la crisis e identificacion de instigadores

(usuarios agitadores, recopilando y analizando comentarios de fans).

4. Mantener informados y actualizados a los usuarios de cualquier decision
respecto al tema en cuestion. Variar las palabras y respuestas para no parecer
automatizado e indiferente.

5. Iniciar trabajo con comité de crisis para establecer plan a seguir.
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6. Actuar para resolver crisis.

7. En caso de que la crisis sea muy aguda se debera convocar una reunion
extraordinaria con todos los responsables e involucrados. Todo lo expuesto

anteriormente debera ser realizado en un periodo de 24 horas maximo.

Interacciones con otras paginas:

e Se debera realizar el monitoreo de las menciones y conversaciones generadas
por paginas en Facebook u otras redes sociales.

e En caso de identificar menciones por otros perfiles que puedan generar
conversaciones estratégicas o potenciales riesgos para la marca, se debera
notificara a las personas encargada de la marca y compartir recomendaciones
conforme a la situacion.

e El encargado de la marca debera validar la respuesta o accion a realizar ante

la mencion.

Protocolos de Respuestas Sugeridas:

Clasificacion Interaccién Respuesta

Positivo Agradecimiento iGracias (primer nombre)! Nos alegra
gue disfrutes nuestro contenido. jQué
tengas un feliz dia!
iNos alegra tu comentario (primer
nombre)! Gracias por ser parte de
nuestra comunidad.

Gifs relacionados a las palabras: gracias,
agradecimiento, felicidad.

Neutro ¢, Qué es la marca? jHola (primer nombre)! Somos una
empresa que tiene las hamburguesas de

tradicion salvadorefa desde hace mas
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Negativo

¢,Cual es la variedad de

sus productos?

Patrocinios/Participacion

en eventos

Sugerencias

Queja

de 3 décadas. Te invitamos a probarlas
lo mas pronto posible, veras que no te
arrepientes. jFeliz dia y te esperamos!

jHola (primer nombre)! Contamos con
una amplia variedad de productos para
cada gusto o necesidad. Te invitamos a
conocer nuestro menu en el siguiente

enlace: http://bit.ly/quecos jSaludos!

jHola (primer nombre)! Te invitamos a
escribirnos a
mercadeo@quecosburger.com.sv
iSaludos!

jHola (primer nombre)! Agradecemos tu
comentario, con gusto lo haremos llegar
al area correspondiente. jSaludos!
Lamentamos lo sucedido (primer
nombre), tu comentario es muy valioso
para nosotros, pues nos hace mejorar dia
a dia, con gusto lo transmitiremos al area
correspondiente.

Agradecemos la sinceridad en tus
comentarios (primer nombre), queremos
ayudarte de la mejor manera, por favor,
envianos via inbox tu nombre completo y

numero de teléfono. Quedamos atentos.

Tabla 15. Protocolo de respuestas sugeridas

FUENTE: Elaboracién propia
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Estrategia de marketing de influencia
Se ha pensado que se utilizara la estrategia de busqueda de influenciadores para

poder tener mejores resultado en el publico. Hoy en dia existen diversas maneras en

gue las marcas se pueden apoyar con influenciadores.

Por el tipo de comida debe buscarse influenciadores que sean seguidos por personas

que formen parte del publico al que Queco’s Burger va dirigido.

Algunas de las cuentas de personas o comunidades que se recomienda pueda
tomarse en cuenta son:

e Solo en Sivar

e Vuira

e Entre otros

La idea es que estas paginas puedan utilizar sus redes sociales como Facebook e
Instagram para poder compartir experiencias de ellos consumiendo productos de
Queco’s Burger o algunas de sus promociones. Inicialmente se puede contar con

publicar una vez al mes. Posteriormente se puede llegar a otro tipo de acuerdo.

113



Definicion de indicadores
Para determinar y saber como esté siendo el desempeiio de Queco’s Burger en digital,

se determina que deben tomarse en cuenta algunas indicadores tales como:

Reach o alcance. La idea ser& evaluar a cuantas personas estaran llegando
las publicaciones de la marca.

Nivel de respuesta. Este indicador se tomara en cuenta porque se necesitara
medir si se esta dando respuesta a todas las personas que interactien por los
diversos canales digitales de Queco’s Burger.

Tiempo de respuesta. Este indicador sera también muy importante para saber
la gestion que esta teniendo el encargado del manejo de las propiedades
digitales de la marca y como esté siendo la retroalimentacion o respuesta a la
comunidad.

Redireccion al sitio web. Una vez creado el sitio web se buscard llevar tréafico,
por ende, se necesitara medir la cantidad de personas que se consigue lleguen
el sitio por medio de las publicaciones o esfuerzos que la marca haga.
Comentarios 0 consultas. Queco’s Burger debera tener mayor cantidad de
interacciones en sus publicaciones y este indicador serviran para saber cuantas

personas han comentado o realizado alguna consulta.

Definicion de herramientas de control
Para Queco’s Burger se recomienda tomar las siguientes acciones:

Revision de los indicadores de manera semanal por la persona encargada de
manejar las propiedades digitales de la marca.

Reuniones quincenales entre los encargados del manejo de propiedades
digitales de la marca y los encargados de toma de decisiones.

Realizar analisis de benchmarking de manera mensual para poder evaluar

cOmo se encuentra la marca con respecto a sus competidores.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

Una vez concluido el plan de marketing para PYMES se determina que:

1. Laimplementacion de un plan de marketing digital es esencial para el desarrollo
y creacidn de estrategias y puede ayudar a generar un mayor posicionamiento

de las PYMES en el mercado salvadorefio.

2. Actualmente, las empresas en El Salvador desconocen, en su mayoria, sobre
la importancia que tiene la creacion de un plan de marketing digital, por lo que
este podra ser de mucha ayuda para generar el posicionamiento de la marca

en los medios digitales.

3. La creacioén de estrategias digitales en la actualidad son fundamentales para el
posicionamiento de los negocios, ya que el mercado se esta guiando al mundo

digital.
Recomendaciones:
1. Se propone brindar a las PYMES de comida rapida una guia estructurada para
la creaciébn de un plan de marketing digital con el fin de que pueda ser

implementado y ejecutado en la comercializacion del negocio.

2. La ejecucion adecuada de las estrategias de marketing digital generara un

mayor posicionamiento del negocio por medio del comercio electronico.
3. Las PYMES de EIl Salvador deberan crear estrategias que se adecuen a su

presupuesto con el fin de lograr siempre mantener el reconocimiento de su

marca en el mercado al cual se dirigen.
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Recomendaciones adicionales para Queco’s Burger

Aunque el enfoque del presente trabajo es el plan de marketing digital, en este
caso en particular se ha detectado una necesidad primordial como es un
refrescamiento de la marca. Por tanto se sugiere que sea ejecutado y que, al
hacerlo, se realice un manual de marca en el que se detalle: logo, colores,
tipografia, usos correctos de la marca, prohibiciones del uso de la marca, entre
otros. Todo esto con el objetivo de poder tener los insumos graficos que puedan

utilizarse en material publicitario.

El equipo directivo de la marca debe reunirse a nombrar a los encargados de
realizar cada una de las acciones mencionadas en el presente trabajo para
poder empezar a llevarlas a cabo. Ademas, debe darse seguimiento a cada una

de las propuestas.
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En esta seccién se colocaran términos o palabras claves utilizadas dentro de la

investigacion.

¢ Branding: Crea ilusion a través de expectativas y culminar con experiencias de
marca relevantes que, como minimo, satisfagan promesas generando vinculos
estrechos con la marca. (PUIG FALCO, 2017)

e Brief: Hacen referencia a un documento o reunién informativa que proporciona
informacion a una entidad que lo crea o celebra. En el mundo publicitario, una
agencia de publicidad puede generar una comunicacion, anuncio o campafa

publicitaria. (Colaboradores Wikipedia. Ambrose)

e Buisness to Administration: Modalidad de comercio electronico que cubre las
relaciones entre empresas y la Administracion con respecto a los servicios que
esta ofrece. (ABELADO, 2012)

e Crowdsourcing: Colaboracién abierta distribuida o externalizacion abierta de
tareas, y consiste en externalizar tareas que, tradicionalmente, realizaban
empleados o contratistas, dejandolas a cargo de un grupo numeroso de
personas o de una comunidad, a través de una convocatoria abierta. (CALLEJA,
2015)

¢ Digital Content: El contenido digital es cualquier contenido que existe en forma
de datos digitales. También conocido como medios digitales, el contenido digital
se almacena en un almacenamiento digital o analégico en formatos especificos.
(CARRETO MIRANDA)

e Engagement: Es la capacidad de un producto (una marca, un blog, una

aplicacioén) de crear relaciones soélidas y duraderas con sus usuarios generando
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ese compromiso que se establece entre la marcay los consumidores. (GARCIA,
s.f)

EMail Marketing: Es una técnica utilizada por las marcas para contactar con su
publico objetivo a través del correo electronico. Esta técnica de marketing
incluye newsletters y mailing y sobre todo una buena estrategia que avale las
acciones que se realizan. (NUNEZ, 2014)

Fanpage: Es una seccion creada dentro de la red social para hacer las veces
de canal de comunicacién de una marca con sus fans o seguidores a través de
esta. Actualmente, es el principal medio de interaccién entre compafias y

consumidores en Facebook. (Neowiki, s.f)

Food Truck: Puntos moéviles de venta de cocina elaborada, que en ocasiones
se establecen durante semanas 0 meses en ferias gastronomicas. (NORIEGA,
2015)

GIFS: Se trata de una sigla (GIF) que alude a la expresion inglesa Graphics
Interchange Format, traducible a nuestra lengua como Formato de Intercambio
de Gréficos. (PEREZ PORTO, 2018)

Inbox: Es la bandeja de entrada. Puede hacer referencia a un correo electrénico
o0 inclusive a la cuenta de Facebook, el Inbox es donde veremos los nuevos
mensajes y normalmente alli se encuentra la interfaz disefiada para responder
a los e-mails y mensajes de chat de los diferentes servicios. (MATURANA,
2014)

Marketing digital: El marketing digital es la aplicacion de las estrategias de

comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas del
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mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online.
En el ambito digital aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, las
nuevas redes que surgen dia a dia, y la posibilidad de mediciones reales de
cada una de las estrategias empleadas. (Manuel, s.f.)

Medios Digitales: Los medios digitales son aquellos formatos a través de los
cuales se puede crear, observar, transformar y conservar la informacion en una
gran variedad de dispositivos electrénicos digitales y representan una valiosa
herramienta para promover nuevas empresas resaltando su imagen de marca
mediante el uso adecuado de estrategias de comunicacién y marketing digital.
(ACOSTA AGUILAR, 2018)

Mobile Marketing: Es un conjunto de técnicas y formatos para promocionar
productos y servicios utilizando los dispositivos moviles como canal de

comunicacion. (Kinetika, 2014)

SEM (Search Engine Marketing): Es el uso de herramientas y estrategias que
nos ayudan a optimizar la visibilidad y a aumentar la accesibilidad de los sitios
y paginas web gracias a los motores de los buscadores. También se conoce
como PPC (Pay Per Click) y CPC (Cost Per Click). (GARCIA, s.f.)

SEO (Search Engine Optimization): El posicionamiento en buscadores u
optimizacién de motores de busqueda es el proceso de mejorar la visibilidad de
un sitio web en los resultados organicos de los diferentes buscadores.
(GARCIA, s.f)

Social Media: Los medios sociales son las plataformas sobre las que
interactdan y socializan personas y comunidades, con el fin de compartir ideas,
noticias e intereses particulares (redes sociales, blogs, foros, marcadores,
geolocalizacién). (GOMEZ, 2012)
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Spam: Hace referencia a los mensajes no solicitados, no deseados o con
remitente no conocido (o incluso correo anonimo o de falso remitente),
habitualmente de tipo publicitario, generalmente son enviados en grandes
cantidades (incluso masivas) que perjudican de alguna o varias maneras al
receptor. (PUYOL, 2017)

Viral Marketing: Es aquel que consigue crear interés y compras potenciales de
una marca o producto mediante mensajes que se extienden como un virus, esto
es, de forma rapida y de persona a persona. La idea es que sean los propios

usuarios los que elijan compartir el contenido. (FRAILE, 2018)

Web 2.0: Sustentada bajo unas conexiones a internet evolucionadas (ya
teniamos ADSL), y mejores herramientas para desarrollar web, mejores
servidores, etc., la web 2.0, también denominada "la red social”, llena Internet
de blogs, wikis, foros y finalmente, redes sociales. El objetivo de la web 2.0 es
la comparticion del conocimiento, es la web colaborativa y ha sido uno de los
atractivos principales para atraer a usuarios (basta ver los usuarios de
Facebook que, hasta Facebook, no tocaban un ordenador). (Estudiosseijo,
2015)

Web 3.0: La web 3.0 es la web semantica, la web de la nube, la web de las

aplicaciones y la web multidispositivo. (Estudiosseijo, 2015)
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ANEXOS

Anexo 1: Clasificacion empresarial en El Salvador (MINEC-DIGESTYC, 2011)
Personal ocupado segun clasificacion empresarial.

Clasificacion empresarial Estrato de personal Personal ocupado

Microemprasa Hasta 10 empleados 322 382
Peqguefia empresa De 11 a 50 empleados 106,731
Mediana empresa De 51 a 100 empleados 40 551
Grande empresa Mas de 100 empleados 164,850

TOTAL 634,514

Anexo 2: Porcentaje de Trafico web en dispositivos de El Salvador (SHUMMIN, 2020)

SHARE OF WEB TRAFFIC BY DEVICE

7

30.5% 68.4%

019

-0.8% +1.9%

* Hootsuite
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Anexo 3: Paginas web mas visitadas en El Salvador (SHUMMIN, 2020)

L ALEXA’S TOP WEBSITES

TIME / DAY  PAGES / VISIT

’ ° we
* Hootsuite are,
social

llustracion 43. Paginas web mas visitadas en El Salvador

Anexo 4: Total de audiencia en social Media por género en El Salvador. (SHUMMIN,
2020)

TOTAL ADVERTISIN T VERT 9 TOTAL ADVERTISING TOTAL ADVERTISIN ISINC
AUDIENCE 1B X AUD NSTAGRAM AL N N TWITTER A NCE ON SNA A EN DIN
MONTH VE USERS) M | vE R MONTHLY ACTIVE RS IMONTHLY ACTIVE USER RE TERE VIEMBER

3.70 1.00 241.0 470.0

MILLION MILLION THOUSAND THOUSAND

’ . we
* Hootsuite are,
social

llustracion 44. Audiencia en social media por género en El Salvador
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Anexo 5: Algunos ejemplos de material que podria servir de ejemplo a utilizar por la

NUEVOS
COMBOS

MUY PRONTO

llustracion 45. Ejemplo de arte para Queco's Burger

Las mejores hamburguesas de la ciudad

A~

usc
9&0’95;'

VISITANOS PRONTO

llustracion 46. Ejemplo de arte para Queco's Burger
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00%
OFF!

llustracion 47. Ejemplo de arte para Queco's Burger
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