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INTRODUCCION

La actual era digital ha permitido a la sociedad, gracias a todos los avances
tecnolégicos que tenemos al alcance de nuestras manos, poder estar mejor y
mayor informado. Ello, no solo a través de medios convencionales como el uso de
periédicos 0o medios televisivos; sino también, gracias a la red de internet y a
través de las famosas redes sociales. Muchas empresas hacen uso de estas
redes sociales, para ganar presencia y un espacio en la mente del consumidor del
medio digital, ganando con ello también, un valioso espacio comercial. Lograr
ello, involucra una serie de pasos estratégicos que no todas las empresas que
incursionan en estos medios, estan dispuestos a seguir, 0 en muchos casos, no
saben como seguir. El objetivo de la presente investigacion es describir el disefio
de un plan de Social Media Marketing en la empresa “Industria Panificadora del
Sur”, enfocandonos en la red social “Facebook” de la empresa, dentro del
presente afio 2019, y para los periodos comprendidos entre Enero y Abril, como
una herramienta de gestion para realzar la presencia digital organizacional. La

investigacion a realizar aborda los siguientes capitulos:

En el Capitulo | se aborda el planteamiento del problema, en donde se
describe la realidad problematica del entorno organizacional, ademas de la
problematica en cuanto al uso de su red social digital. Vemos la justificacion del
problema, es decir, las diferentes causas por las cuales se eligié el andlisis de
éste problema en patrticular, la delimitacion espacial, temporal y metodoldgica del
presente trabajo, la formulacion del problema como tal y la presentacion de

objetivos.

El Capitulo Il Marco Tedrico aborda el marco conceptual del trabajo, es decir,
las bases tedricas que fundamentan de forma conceptual el presente trabajo; los
antecedentes que verifican los trabajos de investigacion que también abordaron
temas similares al propuesto; y la base de la definicion de términos béasicos

referidos en todo el presente texto.

Finalmente, presento en el Capitulo Ill Desarrollo del Trabajo de Suficiencia
Profesional, la descripcion de la propuesta del plan de social media marketing
para la empresa Industria Panificadora del Sur. Todo ello en el plano de la red



social Facebook de la empresa. Los resultados obtenidos gracias a la encuesta
propuesta, llegando por ultimo a detallar las conclusiones, recomendaciones y

anexos del presente trabajo.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

La transformacion tecnologica en los ultimos afios, ha generado que la Era
digital cobre mayor presencia en la sociedad a medida del paso del tiempo.
Ejemplo de ello son las diferencias tecnoldgicas que actualmente tenemos a
comparacion de hace diez afos, es decir, la tecnologia con la que contamos el
presente afio 2019 es significativamente mas desarrollada a comparacion de la
tecnologia con la que contabamos en el afio 2009. La informacion se desarrolla
constantemente, que en la actualidad, para el mundo empresarial, ya no es una
obligacion aprender de los medios digitales, sino mas bien una necesidad verse
inmerso en este plano digital, comercial y social. Sin embargo, a pesar de ello nos
menciona (Jericd, 2013): “[...] Todavia hay perfiles entre “los de arriba”, que no
comprenden las redes, ni sus beneficios, ni el dafio que infringen a su empresa

cuando impiden tanto su desarrollo como su evolucion” (pag. 2)

El marketing digital o llamado también Marketing online, es usado
actualmente por medios empresariales, que han sabido adaptarse a los nuevos y
constantes cambios en el mercado global, lo cual ha supuesto a su vez, su
continuidad y vigencia en el medio digital; por desgracia, no todas las
organizaciones inmersas en la nueva era digital toman el mismo camino, muchas
de ellas llegan al punto de no poder adaptarse, o no saber como hacerlo, cayendo
en la limitacién o peor aun, la extincién de su marca en la mente del consumidor

digital.

Dentro del marketing Digital encontramos diversas herramientas de apoyo
que actualmente son la base digital de los usuarios en “linea”. Una de ellas, es la
red social Facebook, la cual ha permitido en todo ambito, segun (Elvis Vizcarra,

2018) mediante el Diario La Republica menciona que:

El mayor alcance de comunicacién electrénica, contando hasta el afio
2014, con 1.110 millones de usuarios, siendo traducida hasta en 100
idiomas. Y solo en Per0, hasta Enero del afio pasado 2018, la plataforma
Facebook contaba con 22 millones de usuarios, es decir, aproximadamente

el 68% de usuarios sobre los 32.3 millones de la poblacion peruana total.
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Los usuarios uUnicos de celulares son 20.1 millones, de los cuales 20

millones los usan para acceder a social media.

Por ende, toda empresa que actualmente quiera mantener y expandir su
negocio mas all4d de la presencia convencional, debe necesariamente tener
posicion en el medio digital a través de Facebook. Ello implica por supuesto, el
lado planificado y estratégico, es decir, mediante un plan de Social media
marketing, que nos pueda mostrar el enfoque real de una orientacion de

marketing, en base a una estrategia organizacional en la plataforma virtual.

Industria panificadora del sur S.A.C. ha mantenido durante poco méas de 30
afios la marca “Las Delicias”, haciendo uso del marketing Off-line o marketing
tradicional, a lo largo de su trayectoria en el mercado. Cuenta actualmente con 27
puntos de venta, de los cuales 20 se encuentran ubicados en todo lima, y los
siete restantes se encuentran en provincias como: Ica - Chincha y Cafete. No
obstante, a pesar de su actual presencia comercial y del éxito visto hasta el
momento por su crecimiento en el mercado de forma tradicional, se percibe que la
empresa no ha sabido cémo seguir de forma exitosa el camino digital, y por

consiguiente no se han obtenido los resultados deseados en este medio.

Ello se debe en gran parte a la falta de una buena gestion de marketing
digital, ya que no se cuenta con un plan de social media marketing, el cual les
pueda mostrar un rumbo planificado y estratégico para poder cumplir sus
objetivos, haciéndolos verse inmersos en muchas limitaciones. Desde la limitaciéon
comercial, hasta la manera por la cual la empresa se comunica con sus clientes a
través de esta plataforma. Por todo ello, y debido a la gran influencia de
Facebook en este medio digital, es que se quiere realizar la investigacion de
¢, Como un plan de social media marketing en la empresa “Industria Panificadora
del Sur” — Sede Villa El Salvador, periodo Enero-Abril 2019, es una herramienta

de gestidn para realzar la presencia digital organizacional?

1.2. Justificacion del Problema

(Jerico, 2013), menciona: “Estar en las redes sociales ha dejado de ser una
moda para convertirse en una necesidad en estado puro y en un elemento
estratégico vital para las empresas”. Este parrafo corresponde al prélogo del libro:

Como preparar un Plan de Social Media Marketing En un Mundo que ya es 2.0, y
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resume en cierta medida, la forma en que las redes sociales han influido en las
empresas, tanto en la comercializacion de los productos o servicios ofrecidos,
como en la forma en que se comunica con sus clientes a través de estas
plataformas, y la manera en la que llega esta informacion al cliente final, en este
caso el usuario digital. Por tanto, se busca que a través de la propuesta de un
plan de Social Media Marketing el contenido sirva como herramienta de gestion
para planificar y estructurar la informacion necesaria para alimentar la plataforma
de Facebook, y que asi se pueda obtener el logro de los objetivos
organizacionales. Es decir, que de acuerdo al objetivo de la investigacion, la
empresa Industria Panificadora del Sur S.A.C. a través de su marca Las Delicias,
dé un paso méas en cuanto a la mejora de la gestion de marketing digital, y logre

el éxito deseado en el medio online.

El desarrollo de la investigacién, puede ademas contribuir a muchas otras,
en este caso, micro y pequefias empresas, a encaminarse bajo un plan de Social
Media Marketing basico, que les permita crecer en este medio, y enfocarse hacia
el logro de objetivos definidos. Se pretende, que la investigacion se desarrolle en
un marco metodolégico cuantitativo y de nivel descriptivo, de disefio tipo no
experimental, de corte transversal. Para lo cual, se har4 uso de herramientas
como la observacion y la comparacion del contenido de la red social Facebook de
la empresa Las Delicias, como manera de evaluacion, ayudandonos al
planteamiento de la propuesta, ademas del uso de una encuesta, la cual nos

ayudara a describir los resultados del andlisis de nuestra situacion problematica.
1.3. Delimitacién del Proyecto

1.3.1. Tedrica

La delimitacion tedrica se enmarca dentro de los enfoques teoricos del
Marketing digital, especificamente del Social media marketing, que sostienen los
autores Philip Kotler, Iwan Setiawan y Hermawan Kartajaya, en su libro Marketing
4.0. De lo Tradicional a lo Digital.

1.3.2. Temporal
El andlisis y la evaluacion de la informacion obtenida gracias a la pagina de
Facebook Las Delicias Peru, es realizada dentro del periodo Enero — Abril del

presente afio 2019.
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1.3.3. Espacial

Por razones de falta de recursos, como de tiempo y dinero de la suscrita,
se ha tomado como referencia de investigacion para el analisis de la situacion, a
los clientes ubicados en la sede de Villa El Salvador. Sabiendo que el marketing
digital en redes sociales, en especifico en Facebook, abarca a los contactos o
“seguidores” de la pagina en cuestion; la cual hasta el momento de inicio de la

presente investigacion, contaba con 91 seguidores.
1.4. Formulacién del Problema

1.4.1. Problema General
¢,Como un plan de social media marketing en la empresa “Industria
Panificadora del Sur” — Sede Villa El Salvador, periodo Enero-Abril 2019, es una

herramienta de gestion para realzar la presencia digital organizacional?

1.4.2. Problemas Especificos

a) ¢Como un plan de social media marketing en la empresa “Industria
Panificadora del Sur” - Sede Villa El Salvador, periodo Enero-Abril 2019, es
una herramienta de gestion para realzar la presencia digital organizacional
a través del diagnostico de la situacion del marketing convencional?

b) ¢Como un plan de social media marketing en la empresa “Industria
Panificadora del Sur” - Sede Villa El Salvador, periodo Enero- Abril 2019,
es una herramienta de gestibn para realzar la presencia digital
organizacional a través del diagnéstico de la situacion del marketing
digital?

c) ¢COmo un plan de social media marketing en la empresa “Industria
Panificadora del Sur” - Sede Villa El Salvador, periodo Enero-Abril 2019, es
una herramienta de gestion para realzar la presencia digital organizacional

a través de la red social Facebook?

1.5. Objetivo General

Describir el disefio de un plan de Social Media Marketing en la empresa
“Industria Panificadora del Sur” — Sede Villa El salvador, periodo Enero-Abril
2019, como herramienta de gestion para realzar la presencia digital

organizacional.
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1.5.1.

a)

b)

Objetivos Especificos:

Describir el diagndéstico de la situacion del marketing convencional en la
empresa “Industria Panificadora del Sur’ — Sede Villa El Salvador, periodo
Enero-Abril 2019.

Analizar el diagnostico de la situacion del marketing digital en la empresa
“Industria Panificadora del Sur” — Sede Villa El Salvador, periodo Enero-
Abril 2019.

Describir la propuesta del disefio del plan de Social Media Marketing en la
empresa “Industria Panificadora del Sur” — Sede Villa El Salvador, periodo

Enero-Abril 2019, a través de la red social Facebook.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Tesis de Grado

Robles Martinez, J. (2016). Propuesta Estratégica de Marketing Digital para

posicionar la marca IZZI en las redes sociales a través de Facebook. Resumen:

Las estrategias de comunicacion y herramientas de Marketing de las empresas,
estan cambiando, no sobreviven las marcas méas grande o con mayor inversion, Si
no aquellas que se adaptan continuamente al entorno y ejecutan estrategias en
funcibn a lo que el consumidor demanda, complementando los medios
tradicionales con plataformas digitales. A pesar de lo sencillo que puede parecer
tener presencia de marca en redes sociales es una tarea que requiere de
seriedad, conocimientos, trabajo, creatividad y autenticidad. La marca 1ZZl ya
tiene presencia en redes sociales, sin embargo en Facebook no han logrado el
desempefio deseado en la reputacion de su marca y viralizacion de sus
contenidos, la empresa carece de conocimiento sobre las mejores acciones en
esta red social para posicionar su marca. Por lo anterior la presente investigacion
pretende descubrir si el uso de las redes sociales, contribuye al posicionamiento
de las marcas de telecomunicaciones, con el objetivo de determinar las
estrategias de marketing digital que deben ejecutarse para posicionar la marca
IZZI en Facebook. En consecuencia, la metodologia empleada para esta
investigacibn no experimental, transversal, de tipo descriptiva y enfoque
cualitativo, se ejecutd a través del andlisis de contenido y publicaciones de la
marca en Facebook para determinar su desempefio y aceptacion en las redes
sociales, ademas de la aplicacion de un cuestionario a los seguidores de la
pagina de 1ZZl en Facebook, entre los cuales se busca determinar las estrategias
y herramientas en Facebook que contribuyen al posicionamiento de la marca.
Entre los principales resultados encontramos que 1ZZl no hace uso de las
herramientas que ofrece Facebook para las empresas, una baja interaccion en
sus seguidores con las publicaciones y una reputacion online afectada por
insatisfaccion de los clientes que buscan soluciones a fallas en los servicios a
través de Facebook. Ademas, si bien no existe una guia para crear contenidos

exitosos en Facebook, existen mdultiples recomendaciones para ejecutar
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estrategias de marketing, herramientas que ofrece Facebook y facilitan el
posicionamiento de marca y factores criticos que los seguidores exigen y
contribuyen al incremento de la audiencia y su interaccion con el contenido de la

pagina.

Guerrero Guerrero, M. (2017). Plan Estratégico basado en Social Media
Marketing para la empresa Repuestos y Encendido Ferrary, Chiclayo 2017.

Resumen:

En la presente investigacion tiene como proposito Disefiar un plan estratégico
basado en Social Media Marketing para la Empresa “Repuestos y Encendido
FERRARY”, Chiclayo. Se utilizara un disefio no experimental, transeccional o
transversal descriptivo, de tipo proyectivo. Para desarrollar el proyecto se elaboré
un cuestionario de 15 Items, el cual permitio ver el estado actual de la empresa
Repuestos y Encendido FERRARY, por lo que se determind que la empresa
actualmente no utiliza las redes sociales para hacer compafias publicitarias, en el
cual solo se utiliza un marketing tradicional de entrenar tarjetas personales al
cliente. Se concluye que el plan estratégico de Social Media Marketing puede
mejorar la imagen y ventas de la empresa, utilizando las redes sociales para estar

mas cerca de cada cliente.

Horna Henriquez, A. (2017). Marketing Tradicional y Marketing Digital en la
empresa Mundo Design Estudio Creativo E.I.R.L., San Juan de Lurigancho, 2017.

Resumen:

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre Marketing tradicional y el Marketing Digital en la empresa Mundo Design
Estudio Creativo E. I. R. L. San Juan de Lurigancho, Lima 2017. El disefio
utilizado fue no experimental — transversal — descriptivo — correlacional. La
muestra estuvo conformada por 49 clientes. Para la recoleccion de datos se utilizd
la técnica de la encuesta, el cual se aplico a los 49 clientes de la empresa Mundo

Design Estudio Creativo E. I. R. L. Se encontrd una correlacion significativa entre
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las variables marketing tradicional y marketing digital ya que se presencio el valor
obtenido para p=0.000, a un nivel de significancia de 0.05 y un nivel de
correlacion de 0.768, como también se pudo observar en los componentes el
social media, ya que se obtuvo un nivel de correlaciéon de 0.685., la interactividad
con un nivel de correlacion de 0.751. Por lo tanto, de acuerdo a los resultados
obtenidos estadisticamente se concluye que el marketing tradicional cuenta con
una relacion directa con el marketing digital ya que hoy en dia el usuario esta en
todas las plataformas posibles y busca mayor informaciéon antes de adquirir un

producto o servicio.

Alcantara Peralta, Carlos (2016). Propuesta de una estrategia basada en el social
media marketing para potenciar la imagen de la empresa LATIN CATERING SAC
— Trujillo 2016. Resumen:

El presente estudio se realiz6é con el proposito de proponer una estrategia basada
en el social media marketing para potenciar la imagen de la empresa Latin
Catering SAC de la ciudad de Trujillo 2016.El problema formulado para la
investigacion fue: ¢Una propuesta de estrategia basada en el social media
marketing potenciara la imagen de la empresa Latin Catering SAC de la ciudad
de Trujillo 20167 Y se te tuvo como hipétesis: Una propuesta de estrategia
basada en el social media marketing si potenciara la imagen de la empresa Latin
Catering SAC de la ciudad de Trujillo 2016. Como objetivos especificos tuvimos:
Establecer la estrategia de social media marketing mas efectiva para potenciar la
imagen de la empresa Latin Catering SAC, identificar cual es la red social mas
utilizada por los clientes de Latin Catering SAC, determinar el nivel de visibilidad,
interaccién e influencia de las redes sociales para potenciar la imagen de la
empresa Latin Catering SAC, identificar la imagen actual que los clientes tienen
con respecto a la empresa Latin Catering SAC. Con una poblacion de 351
clientes. Para la investigacion se calculé una muestra de 184 clientes. El disefio
de la investigacion utilizada fue no experimental de corte transversal de una sola
casilla, en cuanto a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se utilizo
la encuesta y la entrevista. La conclusion a la que se llego fue: que hay evidencia

suficiente para demostrar que una propuesta de estrategia basada en el social

17



media marketing si potenciara la imagen de la empresa Latin Catering SAC de la
ciudad de Trujillo 2016.

Hurtado de Mendoza Garcia, Abelardo (2018). Social media marketing en el

desempeiio empresarial del Chifa-Food Chicken, Surquillo 2018. Resumen:

La indagacién asumié como objetivo general comprobar cdmo el Social Media
Marketing influye en el Desempeiio del Chifa - food Chicken, Surquillo 2018. La
indagacion tuvo altura de indagacion explicativo — causal, la estructura fue no
empirico con incisiéon transversal, el poblado de tesis fue 40 colaboradores de la
companiia, dado que el poblado reducido por lo que fue censal. Cuyo artefacto
para recopilacién de datos fue un cuestionario de prototipo Likert con 35 items.
Para el estudio de los datos se utilizo la estadistica descriptiva e inferencial y fue
procesado en el estadistico Spss v.24, se pudo establecer la confiabilidad del
artefacto mediante el manejo del alfa de Cronbach, ademas para calcular la
influencia de las variables se utilizé Chi cuadrado de Pearson. De pacto al
contraste de hipétesis se llegé a la conclusién que el Social Media Marketing
influye en el Desempefio del Chifa-Food Chicken con un coeficiente de

determinacién ajustado (R2=. 634).
Articulos Cientificos

Guzman Duque, Alba P. (Junio 2018). El S-commerce: La innovacion a travées de
Medios Sociales. Vol. 13 N°1 Paginas 56-65. Resumen:

La sociedad de la informacion ha favorecido la adopcion del e-commerce como
un mecanismo para ampliar los mercados, considerando las preferencias de las
comunidades, donde los medios sociales son potentes herramientas que permiten
el éxito en las transacciones a través del scommerce. El estudio es descriptivo y
se realiz6 a empresarios (N=287) del sector calzado en Bucaramanga
(Santander-Colombia) para determinar su percepcion sobre el uso de los medios
sociales como estrategia de comercializacion. Se destaca la utilizacion de
Facebook, Instagram, YouTube y Twitter como los mas aceptados por sus
propiedades de conexion, y, Taobao, E-bay, Amazon, Linio y Mercado Libre,

como canales oficiales de comercializacion. Finalmente, se proponen estrategias
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para adoptar las TIC para incrementar la competitividad en las organizaciones.
Palabras clave: TIC; s-commerce; competitividad; sector calzado; medios

sociales; e-commerce

Londofio Arredondo, Sara; Mora Gutiérrez, Yessica; Valencia Cardenas, Marisol
(Junio 2018). Modelos estadisticos sobre la eficacia del marketing digital.
REVISTA EAN N°84 Paginas 167-186. Resumen:

El comercio ha introducido medios digitales que facilitan la comunicacién con los
clientes, con tecnologias basadas en Internet. En este articulo se busca analizar
los factores que inciden en la probabilidad del conocimiento y uso de estrategias
del marketing digital. Para ello se aplica una encuesta en el centro de Medellin —
Colombia—, tanto a almacenes como a usuarios y la informacion recolectada se
convierte en insumo de un andlisis descriptivo e inferencial, con la estimacion de
modelos de regresion logistica y Poisson, para establecer la relacion entre
diversas variables asociadas al usuario, como la ocupacion y el uso de las redes
sociales, con el conocimiento y uso de las estrategias del marketing digital de
prendas de vestir, asi como la incidencia sobre barreras observadas para ello. Se
destaca que dicho canal no es eficaz para la compra, ya que es poco usado, sin
embargo, la probabilidad de uso estd asociada con las redes sociales y con
algunos beneficios esperados. Palabras clave: Marketing y publicidad, cambio
tecnolégico, modelizacibn econométrica, modelos regresion logistica, regresion

Poisson.

Martinez Sala, Alba-Maria; Albeza, Rocio Cifuentes; Martinez-Cano, Francisco
(Septiembre 2018). Las redes sociales de las organizaciones de marketing de
destinos turisticos como posible fuente de eWOM. Observatorio (OBS*) Vol. 12
N°3 Paginas 246-271. Resumen:

El turismo es uno de los sectores economicos de mayor crecimiento a nivel
mundial; el de sol y playa, el principal de la industria turistica espafiola. Las redes
sociales juegan un papel clave en el desarrollo de los destinos turisticos al ser

uno de los canales principales para su difusion y comercializacion, y un espacio
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para que los turistas reales y potenciales compartan sus experiencias influyendo
en las decisiones de otros turistas. La presente investigacion analiza la presencia
y gestion de los principales destinos de sol y playa espafioles en Facebook, asi
como la interaccion de sus usuarios como posible origen de eWOM. Se utiliza
para ello una metodologia cuantitativa a partir de la monitorizacién y analisis de
contenido de las publicaciones de los perfiles turisticos oficiales, de los
responsables y de los usuarios. Los resultados muestran una clara implantacion
de esta red social en las estrategias de marketing y comunicacion de los destinos
turisticos, pero con planteamientos y resultados diferentes que no permiten
establecer una relacion directa entre las variables analizadas y su incidencia en la
interaccion de los usuarios. En este sentido, se concluye la pertinencia de
métricas globales, aunque complementadas con estudios individualizados de los

usuarios y de sus intereses.

Palabras clave: Turismo, social media, Facebook, eWOM, travel 2.0,

interactividad

Beltran, Daniel Ernesto (Diciembre 2017). Redes sociales virtuales como
dispositivos mediaticos contemporaneos. Cuadernos de Linguistica Hispanica Dic.
2017, N°30, Paginas 105-123. Resumen:

El objetivo de la investigacion fue indagar el modo en que las redes sociales
virtuales se constituyen en moduladores del consumo y de la produccion de
informacion en el marco de las nuevas dinamicas de mercado globalizado. Desde
una perspectiva empirico-analitica, se emple6 un enfoque de andlisis de
contenido de caracter mixto para estudiar los recursos de caracter multimodal
presentes en las herramientas y mecanismos inter-activos de las redes sociales.
El principal hallazgo es que la disposicion de las redes sociales virtuales (RSV)
hacia la producciéon y el consumo de informacion del usuario se logra a través de
los recursos de caracter multimodal presentes en las herramientas y mecanismos
inter-activos de las redes sociales. Ello ilustra el modo en que las RSV se

constituyen en nuevos dispositivos mediaticos de control.

20



Palabras clave: web interactiva, globalizacion, mercadeo de la informacion, redes

sociales virtuales, dispositivos mediaticos, sociedad de control.

Aucay Piedra, Efrén; Herrera Torres, Priscilla (Marzo 2017). Nivel de uso de las
redes sociales en el proceso de comunicacion en las MIPES de Cuenca. RETOS.
Revista de Ciencias de la Administracion y Economia. Vol. 7, N°14, Paginas 81-

98. Resumen:

La investigacion se desarrolld6 en Cuenca, tercera ciudad mas importante del
Ecuador, cuyo objetivo principal se enfoco en analizar el nivel de uso, asi como la
administracion de redes sociales y aplicaciones moviles en los procesos de
comunicacién y mercadotecnia en las Micro y Pequefias Empresas (MIPES).
Debido a que la globalizacion del internet ha hecho que las empresas deban
adaptarse a entornos cada vez mas complejos y competitivos, creando
estrategias de valor para llegar a satisfacer a un nuevo estilo de demandantes,
que influenciados por publicaciones en diferentes medios virtuales, estadn cada
vez mas informados, lo que repercute en una sociedad mas exigente de confort.
La investigacion es de tipo cuantitativa, la muestra se tom6 de las Micro y
Pequefias empresas de la ciudad. Para la recoleccion de informacion se
implementd una encuesta, instrumento que fue aplicado a los establecimientos
seleccionados. Los constructos de medicion se validaron mediante el uso del alfa
de Cronbach. Los resultados obtenidos demuestran un bajo nivel de adopcion de
redes sociales en la microempresa y un nivel medio en la pequefia empresa.
Adicionalmente, se observa que en los establecimientos que utilizan las redes
sociales y las aplicaciones mdviles para actividades de comunicacion y
mercadotecnia, éstas no se explotan en su totalidad por multiples factores como:
desconocimiento en el uso y administracion, no lo consideran necesario, falta de

confianza y credibilidad entre otros aspectos.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Marketing: Tradicional y Digital

(Kotler & Amstrong, 2008), mencionan que marketing es el: “Proceso social
y administrativo mediante el cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan y
desean a través de la creacion y el intercambio de productos y de valor con otros
grupos e individuos” (pag. 5), es decir, que el propodsito claro del marketing es
que: “crea valor para los clientes y establecen relaciones sélidas con ellos

obteniendo a cambio el valor de los clientes” (Kotler & Amstrong, 2008, pag. 5).

Otra definicion compuesta por la Real Academia de la Lengua Espafiola
(RAE) es:

1. Mercadotecnia, y 2. “Conjunto de principios y practicas que buscan el

aumento del comercio, especialmente de la demanda” (RAE s/f).

Sin embargo, el continuo y cambiante desarrollo del entorno digital, ha
generado que el marketing se haya visto implicado en el cambio y la evolucion, y
con ello ayudado a que éste se desarrolle con mayor rapidez de forma digital. A
su vez, las empresas se han visto en la obligacion de adecuar las estrategias
propuestas, por otras en las que se puedan adaptar ciertos parametros digitales,
para asi poder lograr alcanzar de forma 6ptima, su mercado objetivo. “Internet se
ha constituido en la tecnologia revolucionaria del nuevo milenio, confiriéndole
poder tanto a los consumidores como a las companias” (Kotler & Amstrong, 2008,
pég. 437).

Con todo ello definen al marketing digital como: (Kotler & Amstrong,
2008)...] ElI marketing en linea es el lado de “venta electronica” del comercio
electronico. Consiste en lo que una compafiia hace para dar a conocer, promover

y vender productos y servicios por internet” (pag. 437).

Algunas otras definiciones que considero resaltantes para “Marketing

Digital” son las siguientes:

Diccionario de Negocios define:
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La promocion de productos y marcas mediante varias vias de medios
electronicos. Los medios que pueden ser usados como parte de una
estrategia de mercadotecnia digital de un negocio pueden incluir esfuerzos
de promocion via internet, social media, teléfonos mdviles, billboards
electronicos y también mediante la television y la radio.

(Mesa editoria Merca2.0, 2013)

Techopedia, enciclopedia virtual experta en temas de negocios define:

“Término que refiere a diferentes técnicas promocionales enfocadas a
alcanzar clientes mediante vias tecnoldgicas. [...] Al marketing digital
también se le conoce como “marketing de internet” pero sus procesos
actuales difieren, ya que el digital esta considerado como mas orientado a
ciertos sectores, mas medible y con mas posibilidades de ser interactivo”.
(Mesa editoria Merca2.0, 2013)

Instituto Internacional Espafiol de Marketing Digital (IEMD, 2015):

El Marketing Digital o Marketing Online es el desarrollo de estrategias de
publicidad y comercializacion a través de los medios digitales, en las
cuales todas las técnicas que se emplean en el mundo off-line son imitadas
y traducidas al mundo online, asi mismo, en el marketing digital aparecen,
por ejemplo, nuevas herramientas, como los buscadores como google, las
nuevas redes sociales y la posibilidad de mediciones digitales de
rentabilidad de cada una de las estrategias empleadas.

(IEMD, 2015)

2.2.1.1. Evolucion del Marketing: Del 1.0 al 4.0

Nuevas generaciones van surgiendo, y a medida del paso del tiempo

nuevos cambios se van observando en la sociedad. Asi como la tecnologia y la

informacion en los diversos medios de la sociedad han ido evolucionando, cabe

decir que el enfoque sobre marketing no ha sido la excepcion. Podemos ver

claramente reflejado todo ese cambio, desde la actualizacion anual de nuevas
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versiones de celulares inteligentes, hasta la actualizacion de los libros impresos a
virtuales. ElI marketing como tal también ha tenido cambios con el paso del
tiempo, ello debido a los cambios generados en la sociedad y con ello a la

percepcidn con que las personas van observando su dia a dia.

Philip Kotler, padre del marketing moderno, ha venido a lo largo de los
afios presentandonos innumerables textos significativos para la mercadotecnia,
en los cuales hemos podido observar los cambios relacionados no solo a la
sociedad sino a la percepcién del mismo por parte del espectador. Uno de ellos
es el texto denominado: Marketing 4.0 de lo tradicional a lo digital, el cual muestra
el marco tedrico del marketing que actualmente vemos. Y en donde nos presenta
ademas, en forma de compilacién, un resumen breve de la trayectoria evolutiva

del marketing, desde el 1.0 al actual 4.0.

Marketing 1.0 fue el primer paso al marketing en la sociedad, este inicia en
el contexto del desarrollo industrial, en donde el marketing estaba enfocado y
orientado al producto, es decir, que los esfuerzos de concentracion del marketing
estaban netamente centralizados en la venta del producto ofrecido, teniendo la
mentalidad de solo vender y vender. Ello se debia a que la demanda era mucho
mayor que la oferta, lo cual implicaba que el negocio con mas ventas se llevara
los mejores beneficios. Por lo cual la gestion manejada en ese entonces es
tactica, sin mantener esfuerzos en una estrategia correcta, como lo hacemos

actualmente.

Marketing 2.0 es el paso evolutivo del marketing 1.0, este paso ya no se
encuentra centralizado en el producto, sino mas bien, este se centralizdé en el
cliente. Es aqui donde vemos que se le da paso a la estrategia, y el reto ya no
solo es vender y vender, si no que ahora al estar centralizados en el cliente, se
busca orientar todos los recursos para llegar a este. A través de las estrategias,
se focalizaban los esfuerzos en el posicionamiento y el valor para poder
satisfacerlo. El gran salto del marketing 1.0 al 2.0 signific6 en ese entonces y
hasta la actualidad, el inicio del “gran gobierno del cliente” ya que en este punto el
cliente pasd a ser el rey. Esta evolucién supuso la adaptacion de muchas

empresas a estos nuevos cambios, a pesar de ello actualmente muchas
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pequefias empresas aun siguen tratando de implementarlos, y muchas otras

grandes empresas, aun no logran comprender la importancia de la trascendencia.

Es aqui cuando aparece el marketing 3.0; el cual de centralizarse en el
cliente pasa ahora a ver al cliente como un ser humano, con valores y
sentimientos. En el libro Marketing 4.0: Paso de lo tradicional a lo digital se

menciona;

En Marketing 3.0, observamos cémo los clientes se transformaban en
seres humanos completos con mentes, corazones y espiritus. Por lo tanto,
argumentamos que el futuro del marketing radica en la creacion de

productos, servicios y culturas de empresas que adopten y reflejen los

valores humanos. (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2016, pag. 13).

(Collarte, 2017) menciona, en el video-Blog de su autoria, que: “Ello se
debe gracias a los constantes cambios mediante la globalizacion, la tendencia de
expresion de emociones con mas libertad, llevando a su vez, a la expresion de la
espiritualidad, los valores y demas emociones vividas por el ser humano”. Por
ello, el mundo del marketing busca centrar sus esfuerzos en estrategias que
tomen como punto de partida el generar engagement, es decir, interaccion entre
consumidores y la marca, ademas de lazos con el cliente, emotividad y una

gestidn de estrategias centradas en valores.
Por ultimo, llegamos al marketing 4.0:

[...] han sucedido muchas cosas desde que escribimos Marketing 3.0,
especialmente en términos de avances tecnoldgicos. Las tecnologias que
estamos viendo hoy no son nuevas. Pero han ido convergiendo en los
ultimos afios, y el impacto colectivo de esa convergencia ha afectado en
gran medida las practicas de comercializacién en todo el mundo. De esto
surgen nuevas tendencias: la economia “compartida”, la economia “actual’,
la integracibn omnicanal, el marketing de contenidos, el CRM social y
muchas otras cosas”, [...] Creemos que la convergencia tecnologica
finalmente conducira a la convergencia entre el marketing digital y el
marketing tradicional. En un mundo de alta tecnologia, las personas

anhelan un alto toque. Mientras mas sociales seamos, mas queremos
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cosas hechas solo para nosotros. Respaldados por el analisis de big-data,
los productos se vuelven mas personalizados y los servicios se vuelven

mas personales. (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2016, pag. 13)

Entonces dentro del marketing 4.0 lo que se busca es el paso de lo

tradicional a lo digital, sin olvidar por supuesto que el punto central de ello es el

trabajo en conjunto de ambos pilares, es decir, que el trabajo tanto del marketing

tradicional como del digital puede recaer en uno solo.

2.2.1.2. Marketing: De las 4P’ a las 4C’

e€s a

Los elementos a los que se refiere en cuanto hablamos de las cuatro “P”,

los que intervienen dentro del famoso Marketing Mix, béasico cuando

hablamos de marketing. Las cuatro “P”, las cuales son una constante al hablar de

marketing como tal, son: Producto, Plaza o distribucion, Precio y Promocion o

comunicaciéon (Kotler & Amstrong, 2008).

a)

b)

d)

Producto: combina bienes y servicios que ofrece una empresa a su
mercado meta; ello involucra elementos como la formulacién vy
presentacion del producto, desarrollo demarca, posicionamiento deseado,
envase, propiedades, etc.

Precio: Es la cantidad de dinero que el cliente paga para poder obtener
este producto. Los elementos a considerar en el son el valor percibido del
producto, costos, precios de la competencia, posicionamiento deseado,
requerimientos de la empresa, comisiones del canal, etc.

Plaza o distribucion: Intervienen todas las actividades que la compafiia
pone a disposicion para que su producto llegue a manos del consumidor.
Refiere dénde comercializar el producto o servicio ofrecido. Se consideran
en él, manejo de canales logisticos y de venta, con ello de alguna forma
aseguramos que el producto llegue al lugar adecuado, en el momento justo
y bajo las condiciones adecuadas.

Promocién: son las actividades que realiza la empresa dentro de su
gestion, para fomente la venta de los productos o servicios, ya sea por

teléfono, internet, anuncios publicitarios, u otros medios publicitarios.
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En la actualidad, todos los esfuerzos de las empresas se orientan hacia la
satisfaccion del cliente. Y gracias a la intervencion del internet, como el apoyo
constante para los aspectos que desarrollan el flujo de la informacion, y la
facilidad de comunicacion, es que la empresa se ve inmersa en la blusqueda de
soluciones en conjunto con el cliente. Esa intervencion incluye el desarrollo de la
comercializacién, y la facilidad de comunicacion con el cliente a través de
plataformas inmersas en esta red, las cuales ofrecen al cliente atencion las 24
horas del dia. Es aqui donde vemos la propuesta que Robert Lauternborn
presenta, la cual se enfoca en que estas cuatro “P” pasen a ser reemplazadas por
variables que se enfoquen mas en el cliente, ya que ello apoyara a la empresas al
éxito, porque seran capaces de satisfacer las necesidades de los clientes. Siendo

asi, llegamos al enfoque de las cuatro “C”:

a) Cliente: Aqui es cuando vemos que el principal enfoque ya no sera el
producto, sino el cliente, y cudles seran las acciones para poder cubrir sus
necesidades. Este elemento reemplaza a “producto” segun las cuatro “P”.

b) Comunicacién: Este elemento tiene que ver con la interactividad y la
retroalimentacion. Usar medios como e-mails, chats y foros digitales, para
poder mejorar el canal de comunicacion entre la organizacion y el cliente,
genera interaccion constante con el mismo, lo cual ocasiona una relaciéon
bidireccional dandonos a su vez retroalimentacion a cerca de esa relacion.
Este elemento reemplaza a “Promocion”.

c) Costo - beneficio: Es preciso considerar los costos psicoldgicos, es decir,
la percepcién que tienen los clientes sobre las cargas psicologicas
afiadidas al producto por desplazamiento, esfuerzo o tiempo invertido. Por
ello Lauternborn menciona que el dinero es solo una parte del costo. Este
elemento reemplaza a “Precio”.

d) Conveniencia: Enfocarnos en el cliente, es pensar en que los canales por
los cuales el cliente adquirira nuestros productos, deben ser y estar
acoplado de acuerdo a las facilidades de él. Debemos tomar en cuenta
que ahora las plataformas de compra, no solo son a través de puntos de
venta directos, sino que ademas son a través de aplicaciones interactivas
vistas desde Smartphone, o a través de canales aun mas al alcance y

comodidad del cliente.
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2.2.2. Marketing Digital y Social Media Marketing

En el ambito del marketing online, es comun confundir el significado
de términos como Social Media y Marketing Digital, o bien, usarlos como
sinonimos. [...] El primero se refiere a los medios digitales, es decir, el
conjunto de plataformas, herramientas, apps y medios de comunicacion
usados dentro de una estrategia para captar, fidelizar, gestionar,
interactuar y distribuir contenido con los clientes potenciales vy
consumidores. Mientras que el Marketing Digital, es la “gestion” de una
marca que se lleva a cabo mediante los medios digitales, es decir la social
media y los dispositivos moviles, desde Smartphone, hasta tabletas o

videojuegos. (Casillas, 2016).

2.2.2.1. Social Media Marketing

Como parte inicial del concepto, debemos aclarar que el Social Media no
es un sinénimo de redes sociales, si no que mas bien, como en su traduccion se
indica es el Medio Social de todas las plataformas sociales digitales. El Social
Media Marketing involucra a las Social Networks con las cuales interactuamos la
mayoria de usuarios digitales, y son en su mayoria redes como: Facebook,

Twitter, Linkedin, Instagram, YouTube, entre otros mas.

(Casillas, 2016), lo define como: “El conjunto de plataformas, herramientas,
apps y medios de comunicacién usados dentro de una estrategia para captar,
fidelizar, gestionar, interactuar y distribuir contenido con los clientes potenciales y

consumidores”.

En cambio (Carbajal, 2017) indica: “El social media es un término que
engloba todos aquellos medios digitales donde se produce una interaccion
bidireccional entre dos o mas usuarios como pueden ser los blogs, foros, redes

sociales, comunidades, [...]".

Dentro del conjunto de plataformas inmersas en el Social Media, podemos
encontrar a las redes sociales, Blogs, Multimedia, entre otras plataformas digitales
gue sirven como herramientas no solo de interaccion y comunicacion con el
cliente, sino que ademas cumplen un rol en muchos casos comercial. Las redes
sociales mas usuales son Facebook, Twitter, Linkedin, Google+, Instagram, y

otros que reunen comunidades con interese en comun y comparten estos
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intereses de forma social. Encontramos a su vez los Blogs, como WordPress,
Blogger, Typepad, entre otros, que son utilizadas en los medios con una similitud
a una pagina web, pero que en su diferencia, éstas comenzaron siendo usadas
como un medio de difusion de contenido un poco méas personal del titular de la
cuenta. Aunque en la actualidad, se han venido viendo cambios a simple vista,
que llegan a recaer en que los blogs son usados mas que nada para la
publicacion de articulos sobre temas de interés general en la comunidad, a

manera de atraer visitantes a la pagina, e incitando su futura subscripcion.

Las plataformas multimedia son a su vez, plataformas que se sienten un
poco mas como herramientas para compartir contenido de video y audio, los
famosos podcasts. EI mas conocido es YouTube, seguido por Vimeo, iTunes,

Livestream, Spreaker, entre otros.

Para el presente trabajo de investigacion solo se tomara en cuenta la red
social de Facebook, con la cual se trabajara la propuesta de social media
marketing.

2.2.2.1.1. Facebook

Es una plataforma social digital creada por Mark Zuckerberg mientras era
estudiante de la universidad de Harvard. Facebook fue fundada en 2004 sin
embargo tardé unos afios en hacerse publico y recién a partir del 2007
comenzaron a desarrollarse versiones en espafiol, portugués, francés, aleman y
otros idiomas. Esta plataforma es la mas popular en el medio social digital por ser
de facil acceso al registro, y permitir acceso a secciones empresariales mediante

cuentas personalizadas.
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Segun el informe realizado por We are social & Hootsuite en 2018,
llamado: 2018 Q3 Global Digital Statshot Essential insights into internet, social
media, mobile, and e-commerce use around the world, menciona que en cuanto al

uso del Social Media a nivel mundial:

FACEBOOK’S ADVERTISING AUDIENCE

SHARE OF POTENTIAL ADVERTISING REACH ON FACEBOOK BY AGE GROUP AND GENDER

18%

12%
1%

9%
T%
I : 5%

13-17 18 -24 25-34% 35 - 44 45 - B4 55 - 64 65+
YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD YEARS OLD

O - ) Hootsuite~ gre

social

Figura 1. Audiencia Mundial de Facebook
Fuente: 2018 Q3 Global Digital Statshot Essential insights into internet, social

media, mobile, and e-commerce use around the world

Facebook es la reina de las redes sociales, muy por delante de otras redes
también muy populares como Twitter, Linkedin, Google+ o Pinterest. Hoy en dia
cuenta con mas de 1.110 millones de usuarios y esta traducida a mas de 100
idiomas. Es la primera red social en alcanzar este numero. [...] El valor principal
de Facebook es precisamente la masa de usuarios que reune, [...] se trata ,
ademas, de personas que pasan mucho tiempo dentro de la red social
interactuando con otras personas (subiendo fotos, generando contenidos propios,
difundiendo contenido ajeno, comentando...). Entran mas veces al dia y pasan

mas tiempo en ella que en otras redes sociales. (Mufioz, 2014).
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facebook

Crea una cuenta

Es gratis y lo sera siempre

Fecha de nacimiento

Mujer ' Hombre

Figura 2. Creacion de una cuenta en Facebook.
Fuente: Facebook

El autor menciona ademas que algunos de los motivos por los cuales la red social

de Facebook es la ideal como medio social de marketing:

La visibilidad, ya que aumenta las posibilidades de ser encontrado por
usuarios que buscan tus productos o servicios; la imagen de marca, que
permite el didlogo con nuestros clientes de forma sencilla, mejora tu
imagen de marca y nos ayuda a prevenir y reparar posibles declives de
popularidad; la difusion, ya que es un canal ideal para dar a conocer
nuevos productos o servicios, a un publico objetivo, amplio y variado;
promocion, pues se puede utilizar las funcionalidades de Facebook para
promocionar tus productos o servicios, de modo mas facil y rapido, el
llamado Facebook Ads; la conversacion, Facebook crea una comunidad
alrededor de tu marca o producto, la cual a su vez atraera de forma natural
a otras personas que en principio no conocian la marca y que se
convertiran en seguidoras; la conversion, ya que gracias a las acciones
gue realizas en Facebook, un porcentaje de tus seguidores se convertiran
en compradores; ademas de ello también menciona la atencion al cliente,
por la facilidad para generar relaciones en Facebook ofreciendo un servicio
de atencion al cliente personalizado que en otros canales seria mas
complicado; el Business to Business (B2B), para la creacién de vinculos
con otras empresas para posibles sinergias. Aunque Facebook es una red
social mas efectiva para acciones B2C (Business to Consumer), también
puedes desarrollar acciones para fomentar negocios con otras empresas,

por ultimo menciona el abaratamiento de costes, ya que la utilizacion del
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canal es gratuita aunque seas empresa, excepto en el caso de que
contrates anuncios, mediante Facebook Ads. Aun en ese caso, hacer
marketing en Facebook es mas econdmico que hacerlo en otros

canales. (Mufioz, 2014).

Usualmente las cuentas empresariales son vinculadas a cuentas de
Facebook personales de integrantes de la organizacion, y ciertamente del area al
cual corresponde la responsabilidad de llevar la cuenta empresarial, con ello
asegurando su control y buen manejo. Ademas Facebook nos permite realizar
campafias publicitarias, el llamado Facebook Ads, el cuél a través de
publicaciones automatizadas, y por un pago calculable desde minimo seis soles
por publicacion, puede ponerse en marcha; el costo por ello es variable y
dependera todo de la magnitud de la publicacién. La Figura N°3 muestra las
cifras mas recientes sobre Social Media obtenidas del articulo del Diario La
Republica “Peru en redes Sociales” (Vizcarra, 2018), gracias a los datos

obtenidos por elaboracion de las plataformas We are Social y Hootsuite.

SOCIAL PLATFORMS: ACTIVE GLOBAL ACCOUNTS

BASED ON THE MOST RECENTLY PUBLISHED MONTHLY ACTIVE USERS, USER ACCOUNTS, OR UNIQUE VISITORS FOR EACH PLATFORM, IN MILLIONS
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TWITTER - FACEBOOK'S ACTIVE USER NUMBERS SINCE OUR PREVIOUS.
REPORT. AS A RESULT, FACEBOOK FIGURES REPORTED HERE
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Figura 3. Aceptacion Global activa de las plataformas virtuales a nivel mundial.
Fuente: Hootsuite - We Are Social

Algunos de los puntos que se recalcan en el articulo son:

a) Nuestro pais tienen 22 millones (68%) de usuarios de internet, sobre los
32.3 millones de la poblacién total.
b) Sobre Facebook, en Peru existen 22 millones de usuarios actualmente,

constituyendo esto un crecimiento de 10% con relacién al mismo mes del
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afio pasado. Cabe resaltar que 45% son mujeres y 55% son varones,
ademas de que el 91% de usuarios se conecta a través de un Smartphone.

c) En cuanto a edades, el grupo mas grande de usuarios lo constituyen los
varones de entre 18 y 24 afos (3.7 millones), le siguen los varones de
entre 25 y 34 afios (3.5 millones), y en el tercer grupo recién aparecen las
mujeres de entre 18 y 24 afios (3.1 millones). El cuarto lugar lo ocupan las
mujeres de entre 25 y 34 (2.8 millones) y el quinto, los varones de entre 35
y 44 (1.8 millones). Los grupos restantes (entre 13 y 65 a mas afos)
agrupan -cada uno- una poblacion menor a los 1.5 millones.

d) Otro dato interesante de esta red social es que el 36.7% de fan pages
utiliza una politica de pagos en Facebook Ads para ganar mayor alcance y
visibilidad.

e) De igual forma, el estudio indica que en Perq, las fotografias tienen un
alcance promedio de 9.91% de seguidores tras ser publicadas en una

pagina, mientras que los videos solo alcanzan el 7.64%.

Tener una pégina de Facebook es una herramienta increible, ya que
permitird a tu negocio tener una voz ante los usuarios. Ello permite que tu
empresa esté conectada con personas que tengan interés en ella. (Media,
2016)

2.2.3. Plan de Social Media Marketing

Para poder indicar la definicion de un plan de social media marketing,
debemos mencionar primero la relacion que se tiene con un plan estratégico.
Mantener un plan estratégico influye en la organizacion, ya que los orienta a llevar
un camino especifico al logro de sus objetivos, y con ello al éxito organizacional.
En la Web Economipedia se menciona que: “El plan estratégico es un documento
integrado en el plan de negocio que recoge la planificacion a nivel econémico-
financiera, estratégica y organizativa con la que una empresa u organizacion
cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su mision de futuro” (Sanchez,
2019). Es decir, que este documento integra en él todos los datos relevantes a la
toma de decisiones, reflejadas como acciones a realizar, para que la organizacion
a futuro pueda obtener con éxito el logro de objetivos concretos, es pos al

beneficio de esta.
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Plan maestro en el que la alta direccion recoge las decisiones estratégicas
corporativas que ha adoptado “hoy” (es decir, en el momento que ha
realizado la reflexion estratégica con su equipo de direccién), en referencia
a lo que hard en los tres proximos afios (horizonte mas habitual del plan
estratégico), para lograr una empresa competitiva que le permita satisfacer
las expectativas de sus diferentes grupos de interés (stakeholders). (Sainz,
2012)

Dentro de este plan estratégico se encuentra inmerso el plan de marketing,
que en similitud con él, también proporciona los datos relevantes al logro de
objetivos, pero estos son mas concretos, ya que abarcan solamente los objetivos
a lograr de un solo proyecto de la organizacién, siendo el plan estratégico un plan
mas global de la organizacion. Entonces, la Web Economipedia menciona que el
plan de marketing: “Es un documento que elaboran las empresas a la hora de
planificar un trabajo, proyecto o negocio en particular. Sefiala como pretenden
lograr sus objetivos de marketing y de este modo, facilita y gestiona los esfuerzos
de marketing” (Sanchez, 2019).

Debemos recalcar que un plan de marketing como tal, indica todo lo
relacionado a marketing off-line, ya que como tal, solo estudia ese campo; y es un
elemento inmerso dentro del plan de negocio. Actualmente al plan de marketing lo
podemos relacionar con el documento que refleja toda la planificacion previa de
las acciones a tomar en cuanto a marketing offline se refiere, pero debemos tomar
en cuenta, que el plan de marketing digital, también se refiere al documento que
en similitud con el plan de marketing, desarrolla las acciones a realizar por la
organizaciéon para el logro de los objetivos, pero enfocados al plano digital. Es
agui donde observamos dentro del plan de marketing, al plan de social media

marketing.

(Redondo, 2013) Menciona que: “El plan de social media marketing es un
conjunto de aspectos que se deben tener en cuenta para la puesta en marcha de
una estrategia de integracion de redes sociales y acciones de marketing digital
por parte de una empresa’. Es decir, el plan de marketing digital distribuye toda la
evaluacion y las acciones estratégicas a desarrollar por la organizacion en torno a

todo el plano digital en el que se encuentre esta. Sin embargo, el plan de social
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media marketing interviene en el analisis y evaluacion, tanto estratégica como
tactica de las acciones a desarrollar, especificamente a través de las redes
sociales en las que se encuentre inmersa la empresa; todo ello dentro del plano
digital, y con el unico propésito de poder lograr los objetivos organizacionales

propuestos.

2.2.3.1. The SOSTAC Planning System o Modelo SOSTAC

El Modelo SOSTAC, como se le mencionara de ahora en adelante, es un
modelo desarrollado por Paul R. Smith, en la década de los afnos 90’, como un
modelo de planificacién, que podia ayudar a darle organizacién al marketing
digital. Véase Figura N°4. Proviene del acronimo inglés S-O-S-T-A-C, que en su
traduccion, se refiere al estudio de: Situation Analysis, Objectives, Strategy,
Tactis, Actions y Control, es decir, que el método constituye basicamente el
andlisis de la situacion, el planteamiento de objetivos, la propuesta de estrategias
y tacticas, acciones y por ultimo, las medidas de control. Este modelo a perdurado
en el tiempo y es utilizado como base para la creacion de campafas de marketing

digital y social media hasta la actualidad.

situatiop
P 4 analysis ~

S

Figura 4. The SOSTAC Planning System.
Fuente: https://www.antevenio.com/log/2018/08/metodologia-sostac/

(Antevenio, 2018), segun el modelo SOSTAC, cada una de las variables de

investigacién que intervienen, detallan lo siguiente:

a) Analisis de la Situacién: Trata de responder a “; donde estamos ahora?”.
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Esta pregunta responde a nuevos e-conceptos, crecimiento de usuarios,
cambios en el mercado digital, asi como ejemplos de e-marketing adecuado y

equivocado.
b) Objetivos. Trata de responder a “; donde esta nuestra meta?”.

Aqui trataremos de responder ¢por qué tenemos que estar en los medios
sociales?, ¢qué beneficios obtendremos?, ¢cual es el propdsito del esfuerzo que
vamos a realizar?, describiendo objetivos principales a lo largo de los cuales se

vertebrara nuestro plan de Social Media Marketing.

“

c) Estrategias y Tacticas: Ambas premisas tratan de responder a “;como

vamos a llegar a nuestra meta?”.

Las estrategias y tacticas resumen la manera de cumplir los objetivos,
entonces vamos a formular preguntas como ¢hasta qué fase de evolucion
llegaremos?, ¢qué nivel de integracion de nuestros sistemas y bases de datos
sera necesario realizar? La definicion correcta de las estrategias es crucial para el

éxito de nuestro plan de Social Media Marketing.
d) Acciones: Responden a “;qué vamos a hacer para llegar a nuestra meta?”.

Las acciones son el detalle de las estrategias. Se formulan a corto plazo y

son flexibles, mientras que las estrategias son a largo plazo y constantes.
e) Control: Da respuesta a “; hemos llegado a nuestra meta?”.

Es necesario establecer puntos de verificacién a lo largo de nuestro Plan
de Social Media Marketing, estos pueden ser a través de indicadores clave
(también conocidos como KPI), como a través de otros indicadores, que nos
ayuden a asegurarnos que nuestros objetivos se van cumpliendo. Y en caso

contrario, poder tomar medidas correctoras.

2.3. Definicién de términos basicos

Marketing Digital:

Es el conjunto de acciones y estrategias de marketing previamente
planificadas y organizadas, que aportan valor a la empresa a través del uso

adecuado y optimo de los medios digitales.
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Redes Sociales:

Es el conjunto de todas las plataformas digitales sociales, utilizadas para la
comunicacion global entre comunidades virtuales, a través de la interaccion de

ellas, sin enmarcar fronteras limitadas gracias a la globalizacion.
Presencia digital:

Se puede considerar como la relevancia que tiene especificamente la
marca de un producto o empresa, en las diversas plataformas virtuales o dentro
de internet. La cual a su vez, considera el posicionamiento, imagen y reputacion

gue mantiene en ellas.
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CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

3.1. Modelo de Solucion Propuesto
3.1.1. Metodologia

3.1.1.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion del presente trabajo es Descriptivo. Podemos llamarlo
como Descriptivo ya que tiene como finalidad, el describir el fendbmeno que se
estudia dentro de un contexto particular, identificando a su vez las caracteristicas

del evento estudiado, asi como este se manifiesta. (Hurtado, 2000).

3.1.1.2. Disefio de la investigacion
El disefio de la presente investigacion es No experimental y de corte

transversal.

No Experimental: Segun Cerda (1998), “tradicionalmente se define la
palabra describir como el acto de representar, reproducir o figurar a
personas, animales o cosas...”; y agrega: “Se deben describir aquellos
aspectos mas caracteristicos, distintivos y particulares de estas personas,
situaciones 0 cosas, 0 sea, aquellas propiedades que las hacen

reconocibles a los ojos de los demas” (p. 71).

Corte Transversal: Son aquellas en las cuales se obtiene informacion del
objeto de estudio (poblacion o muestra) una Unica vez en un momento
dado. (Bernal, 2010)

3.1.1.3. Unidad de Analisis

Se toma como unidad a analizar a los clientes de la empresa Industria
Panificadora del Sur, especificamente aquellos clientes que residen en el distrito
de Villa El Salvador y que adquieren sus productos en el punto de venta sede
V.E.S. — Av. Revolucion N°1094

3.1.1.4. Poblacion
La poblacibn como el conjunto de individuos (objetos, personas,
documentos, data, eventos, empresas, situaciones, etc.) a investigar, los

cuales tienen en comun una o mas caracteristicas. (Vara, 2012)
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En base a la definicion que se ha mostrado, la poblacion considerada para
realizar la presente investigacion, seran los ciudadanos residentes en Villa El
Salvador, considerando una cantidad total de 475, 500 personas (INEIl, 2017).
Cabe resaltar que la empresa investigada no cuenta con un estudio de mercado

gue aproxime la cantidad de clientes en dicho punto de venta.

3.1.1.5. Tamafio de la muestra

La muestra considerada para el presente trabajo es realizada bajo la
técnica de muestreo No Probabilistico por Conveniencia, considerando que la
poblacion de trabajo es demasiado extensa, y que a su vez, la empresa no cuenta
con un registro que determine de alguna forma un aproximado en la cantidad de

clientes que logra tener este punto de venta, ni ninguno de los que tiene en total.
Por lo cual la muestra determinada es de 64 personas.

La muestra: Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual
realmente se obtiene la informacién para el desarrollo del estudio y sobre la
cual se efectuaran la medicion y la observacion de las variables objeto de
estudio. (Bernal, 2010).

No Probabilistico por conveniencia: es una técnica de muestreo no
probabilistico y no aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo a la
facilidad de acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la
muestra, en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion

practica de un elemento particular. (QuestionPro, 2018)

3.1.1.6. Técnicas para la recopilaciéon de informacion
Para realizar el presente trabajo de investigacion se recurrié a la técnica
del cuestionario de encuesta. Realizando un total de 23 preguntas al total de la

muestra de 64 clientes.

Cuestionario: un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas

respecto a una o mas variables que van a medirse. (Bernal, 2010)
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3.1.1.7. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos
La tabulacion se realizara a través de tablas y graficos, ya que facilita la
descripcién de los resultados arrojados. Estos resultados fueron a su vez

realizados en el programa de Excel 2010.

3.1.2. Modelo de solucién Propuesto en Industria Panificadora del Sur

El modelo de solucion propuesto es el modelo SOSTAC, por el cual se
disefiara la propuesta de plan de social media marketing para realzar la presencia
digital organizacional, a continuacion presentada en el siguiente esquema al

detalle:

Analisis de la
Situacion

Control

Figura 5. Esquema de Modelo SOSTAC
Fuente: Elaboracion Propia

FASE I. Analisis de la Situacion (S):

Se realiza en esta primera fase un diagnostico de la situacion actual de la
empresa, tanto en marketing convencional como en marketing digital,
especificamente en la red social de Facebook. Ello haciendo uso de la técnica
DAFO y el modelo CANVAS.
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Aspectos Generales Organizacionales

Origen de la empresa: Industria Panificadora Del Sur S.A.C. es una
empresa peruana dedicada a la elaboracion de productos de panaderia y
pasteleria, y a la venta al por mayor y menor de estos productos. Ha mantenido la
marca “Las Delicias” desde sus origenes en el aflo 1984, y nace gracias al aquel
entonces gerente general y fundador de la empresa, Don Gregorio Raul Pefia
Gutiérrez y su esposa Dofla Nory Vega Caman, con asociacion de su hermana

Dofia Irene Gloria Pefia Gutiérrez y su esposo, el Sr. Wilfredo Montenegro.

La empresa ha venido ofreciendo al consumidor a través de los afios, una
gama de productos, los cuales segun el caracter de su procedencia familiar, he
separado en los siguientes grupos de alimentos: panes, bizcochos, kekes, tortas,
pasteles y postres. Ademas de ellos, también se ofrecen productos por
temporadas, como por ejemplo: helados Artesanales, para la temporada de
verano, turrones, los cuales son producidos solo para el mes de Octubre, y
panetones durante Noviembre y Diciembre. Siendo la gama de tortas los

productos bandera de la marca.

Mision: “Satisfacer el mercado nacional ofreciendo productos confiables y
de excelente nivel de calidad probadas con certificacion acreditada,
contribuyendo a satisfacer las necesidades de los consumidores, a su vez
promoviendo el empleo contribuyendo al desarrollo del pais en equilibrio con el

medio ambiente.”

Vision: “Industria Panificadora del sur, esta orientado a ser una empresa
lider y reconocida a nivel nacional e internacional, logrando asi el reconocimiento

del publico por la calidad de nuestros productos y el buen servicio.”

41



Organigrama Institucional:

GERENTE GENERAL
SUB GERENCIA GENERAL
CONTROL DE CAUDAD
PRODUCOION ADMINISTRACION OPERACIONES COMERCIALZACION
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Figura 6. Organigrama Institucional
Fuente: Industria Panificadora del Sur S.A.C.



Marketing Convencional:

“Las Delicias” se ha mantenido posicionada en el mercado peruano gracias
al trabajo mediante el uso del marketing offline o marketing tradicional. Los
productos que ha venido ofreciendo a lo largo de su tiempo de vida se pueden
detallar segun su caracter de procedencia familiar, como los siguientes:

a) Panes
b) Bizcochos
c) Kekes
d) Tortas
e) Pasteles

f) Postres

Ademas de ellos, también se ofrecen productos por temporadas, como por

ejemplo:

g) Helados Artesanales: para la temporada de verano
h) Turrones: los cuales son producidos solo para el mes de Octubre

I) Panetones: durante Noviembre y Diciembre.

Siendo la gama de tortas los productos que tienen mayor afluencia y

aceptacion por el cliente, por lo cual enfocan mayor esfuerzo en publicidad.

Produccién: La produccion es estos productos realiza en la sede central o
planta de produccion de la empresa, también ubicada en Villa El Salvador.

Producto Terminado: una vez terminado el producto es enfriado y
empacados segun corresponda. Comienza aqui la contabilizacién de productos

para ser despachados.

Despacho: Una vez transferido el producto desde el area de produccion,
este es despachado a cada tienda segun el pedido requerido. Ello via un sistema

de ventas y control de existencias.

Distribucion: Son distribuidos hacia los puntos de venta a través de los
vehiculos Furgdn pertenecientes a la empresa, y adecuados especificamente

para el transporte de este tipo de productos.
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Precio: El producto tortas en su amplia gama mantiene desde hace ya 3
afios una oscilacion de precios de entre S/ 25.00 y S/ 49.00 soles. Siendo este
estandar, ya que el rango de precios se mantiene en todas las tiendas a nivel
nacional, tanto en lima como en provincias. Ellos incluyen costos como el

impuesto general a las ventas (IGV), costos de distribucién y almacenaje.

Almacenaje: El tiempo maximo de almacenaje de los productos tortas en
los puntos de venta es de 3 dias. Considerando que el tercer dia el producto que

no haya rotado es regresado a la planta de produccién como merma.

Promocion: El posicionamiento en el mercado se ha realizado a través del
marketing convencional gracias a medios como: Afiches, anuncios rudimentarios
o folletos en puntos de venta, volantes publicitarios, difusion en tienda a través de
megafonos y publicidad en radio y television. Siendo estos ultimos solo para
temporadas altas como campafa navidefia. Utilizan el eslogan “Una delicia para
compartir’ y “La calidad de siempre”. No mantienen un presupuesto determinado
para cubrir los gastos del area, sin embargo se basan en supuestos segun un

estimado de gastos del afio anterior.

En resumen:
4 N N N h

Producto Precio Promocion
P ————

Panes

—
Afiches

Bizcochos
Kekes
Tortas
Pasteles
Postres

Entre S/. 25.00
y S/. 49.00
soles (IGV-

Distrib. y
Almac.)

Folletos
Volantes

Difusion en
Tda.

Radio y Tv.

i 4 EsSlogan
Helados : . Entrega en
Precio «Una delicia
Artesanales T para Tda.
Turrones los ptos. De compartir» Entrega diaria.
Panetones venta. «La calidad de Horarios fijos.
N J N\ /

Produccion en
la empresa.
Distribucién

(vehiculos
furgon)

Figura 7. 4P del Marketing Empresa Las Delicias

Fuente: Elaboracién Propia.
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Marketing Digital: Social Media Marketing:

“Las Delicias” inicia la incursion en los medios digitales, como manera de
poder alcanzar también con éxito el crecimiento de la marca en el afio 2008, con

la creacion de la pagina web: www.lasdeliciasperu.com.

Estado de la Pagina Web: Desactualizado.

Se logra percibir la falta de mantenimiento y actualizacion, lo cual la hace
notar abandonada, dejando con ello a la vista, el poco interés de la

organizacion por implementar de manera planificada dicha web.

En el afio 2018, el afio pasado, es que la empresa logra darse paso a los
medios sociales digitales gracias a la red social de Facebook, tomando
nuevamente la iniciativa. Ello gracias al auge de las redes sociales vistas en la

actualidad. Facebook: Las Delicias Peru.

Estado de la pagina de Facebook Las Delicias Per: Sin el correcto
mantenimiento. Poco contenido, por lo cual poca interaccion, y por
consiguiente a simple vista abandono de esta red. Y a simple vista el

abandono de la presencia de la marca en redes sociales.

Plan de social media marketing utilizado Facebook Las Delicias Pera: Se
logra conversar con la persona encargada de alimentar esta pagina de

Facebook, la informacién que se logré obtener es la siguiente:

a) Mantienen un supuesto plan de social media marketing a través de un
documento que el area administrativa redactd, en donde se muestra
gran parte de las reglas que se deben cumplir actualmente en esta

pagina. Ver Figura N°8.

Es decir, no mantienen un plan de social media marketing totalmente
adecuado a las necesidades de la empresa, sino que buscan estar en

redes sociales sin si quiera saber el porqué de ello.

b) El contenido hasta el momento publicado a través de la pagina es
realizado por la persona encargada del area de secretaria.
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http://www.lasdeliciasperu.com/

Ello, sin un conocimiento profundo sobre el tema, y sin una estructura

definitiva de social media. Adicionalmente, también senala:

c) Las labores que realiza en redes no son las Unicas dentro del area que
realiza. Sino que ademas de manejar esta red, también asiste a otras
areas, lo cual le reduce el tiempo de trabajo invertido en Facebook, y de
hecho invertido en los usuarios.

d) Por dltimo menciona, que no logra obtener el completo apoyo por parte
del area administrativa, quienes son los encargados de aprobar toda

decisidon que se tome en cuanto al manejo de esta red.

A continuacién se muestra el disefio de social media marketing utilizado
como plan en redes actualmente. En él se muestran todas las pautas que
debe seguir la persona encargada de la gestion de la red social como
responsabilidades, pero no se menciona ningun tipo de estrategia o accion

a emplear en la red sefialada. Ver Figura N°8.
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Figura 8. Marco Organizacional Facebook Las Delicias
Fuente: Industria Panificadora del Sur S.A.C.
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Analisis DAFO

Fortalezas:

1.
2.

4.

Cuentan con conocimiento basico a cerca de las redes sociales.
Capacidad de trabajar en equipo para el logro de las metas propuestas en
el area comercial.

Iniciativa de cambio en la gestion de marketing.

Los mejores precios a comparacion de la competencia.

Oportunidades:

Los puntos de venta se encuentran ubicados en puntos estratégicos.
La alta demanda de redes sociales en la actualidad.

Publicidad a través de influencers, por medio de canjes de consumo.
Nuevos canales de publicidad pagados, como Instagram.

Tecnologia que optimiza el proceso de comunicacién con el cliente.

Debilidades:

No hay gestion de planificacion de marketing digital.

No se designa un presupuesto para publicidad en redes.

La falta de personal capacitado en cuanto a social media marketing se
refiere.

No se realiza publicidad pagada en redes.

Amenazas:

Los avances tecnoldgicos en constante evolucion.

Empresas de la competencia ya cuentan con la implementacion de
plataformas virtuales de comercializacion.

Las actualizaciones de las paginas interactivas que dejan desfasadas a las
anteriores.

Perdida de cliente ante la limitaciébn de presencia de la marca en redes

sociales
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Tabla 1
FODA Institucional

ENTORNO EXTERNO

OPORTUNIDADES

1. Laalta demanda de redes sociales en
la actualidad.

2. Publicidad a través de influencers.

3. Nuevos canales de publicidad
pagados, como Instagram.

4. Tecnologia que optimiza el proceso de
comunicacion con el cliente.

5. Se puede contratar a una empresa
especializada en social media
marketing.

AMENAZAS

1. Los avances tecnoldgicos en
constante evolucién.

2. Competencia directa mejor
posicionada en redes sociales.

3. Las actualizaciones de las paginas
interactivas que dejan desfasadas a
las anteriores.

4. Perdida de cliente ante la limitacion
de presencia de la marca en redes
sociales.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

1. Cuentan con conocimiento basico a cerca de las
redes sociales.

2. Capacidad de trabajar en equipo para el logro de
las metas propuestas en el area comercial.

3. Iniciativa de cambio en la gestién de marketing.

4. Los mejores precios a comparacion de la
competencia.

Estrategias FO

FO: Reactualizacion de lared social de
Facebook, y creaciéon de otras redes
sociales organizacionales.

Estrategias FA

FA: Actualizar la pagina Web
institucional, contando con todos los
niveles de seguridad.

DEBILIDADES
1. No hay gestion de planificacion de marketing
digital.

2. No se designa un presupuesto para publicidad en

redes.

3. Lafalta de personal capacitado en cuanto a social

media marketing se refiere.
4. No se realiza publicidad pagada en redes.

Estrategias - DO

DO: Capacitacion al personal del area de

marketing, para que pueda manejar las
redes sociales de forma 6ptima.

Estrategias - DA

DA: Mantener la actualizacién debida de
lared através de un calendario de
actividades.

Nota. La tabla representa el analisis FODA de la empresa Industria Panificadora del Sur. Elaboracién Propia
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FASE II. Objetivos (O):

Como se menciond anteriormente, el documento que presenta la
organizacibn como un supuesto plan de social media marketing, no tiene
objetivos definidos y concretos a lograr; lo que nos hace ver la falta de un guia
que oriente las acciones de manera estratégica, y obtengamos resultados
positivos para la marca en redes. Algunos objetivos concretos que se pueden
proponer deben estar alineados al criterio SMART, es decir, que ellos deben ser
especificos, medibles, alcanzables, realistas y determinados en un periodo
definido.

Tabla 2
Obijetivo propuesto en el plan de social media

OBJETIVO DEFINIDO PROPUESTO

+ Mejorar la presencia digital de la empresa Industria Panificadora del Sur
S.A.C., a través de las redes sociales, especificamente Facebook, ademés
de aprovechar esta red como un canal de comunicaciéon con el cliente,

fomentando las visitas y ventas.

Nota. 1 Elaboracion Propia

FASE lll. Estrategias y Tacticas (S - T):

Este punto es sostenido bajo la pregunta: ¢Como se obtiene?, es decir,
debemos plantear el cdmo podemos llegar y obtener el logro de nuestros
objetivos planteados. Para ello se describirdn las estrategias propuestas a través

de lo obtenido en el analisis DAFO.

Estrategias FO: Reactualizacion de la red social de Facebook, y creacion de

otras redes sociales organizacionales.

Para esta estrategia debemos tomar en cuenta que la empresa ya cuenta con la
red social de Facebook, sin embargo mediante la observacion de esta pagina, no

se encuentra actualizada. Por ello se tratara de reactivarla.
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Facebook: Las Delicias Peru

Esta red social es bastante util en cuanto a campafas publicitarias se refiere, ya
gue mantiene su propia plataforma de publicidad y campafas, las llamadas
Facebook Ads., ademéas de mantener un panel de control para verificar cual es el

alcance y progreso de tu campafia en funcion.

Me gusta netos
Numero de Me gusta nueves menos el nimero de Ya no me gusta

¥a no me gusta Me gusta organicos Me gusta pagos == Me gusta netos PUNTO DE REFERENCIA

ba

Tu promedio Tu promedio

durante el durante este

periodo periodo

pasado 1 +QUIERES MAS ME
1 GUSTA?

Figura 9. Panel de Control Facebook
Fuente: Facebook

PANETON Py Eas Delricias Peril
(5]

& S jjjlo,jo jont G &a
® 5 % iFeliz Navidad! & 4 £

iEl espiritu Navidefio llegd a las Delicias! @ & &
Y con ello nuestros ricos y deliciosos panetones &3

iDe pasas y frutas! & o con riquisimas Chispas
sabor a chocolate @ & & &

Puedes disfrutar de ellos en cualquiera de nuestras
tiendas & @@

iSolicita tu cotizacion cuanto antes&s %! y no te

pierdas de los riquisimos panetones Las Delicias
apural que se acaban .| & P ¢

SOliCife 2 9 2 = 7 ] 7 5 QEtique!arfoto ©Q Agregar ubi... # Editar
=© su cotizacién : 714.901 4
Anexos100, 101 y 102

OO0 10 7 veces compartido

Figura 10. Campafias publicitarias en Facebook
Fuente: Facebook
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Estrategias FA: Actualizar la pagina Web institucional, contando con todos

los niveles de seguridad

Para el desarrollo de esta estrategia se tomara como herramientas de social
media, la creacion de plantillas de monitoreo, que nos permitan tener un marco de
social media seguro para la futura creacién de redes sociales, para la reactivacion
segura de la red social de Facebook y ademas de ello, para llevar un monitoreo

de control de la presencia e imagen de la marca en redes.

1. Crear una hoja de control de las redes sociales de la marca, indicando al

detalle el usuario y contrasefia de cada una.

Tabla 3
Hoja de monitoreo N°1
Red URL del Perfil Responsable Contrasefia Estado
Social
Facebook https://www.facebook.com/Las- Allyson
Delicias-Per%C3%BA- Huarilloclla Delicias2895 Reactivado
2221040464842925/

Twitter https://twitter.com/ Allyson Deli.2895 No existe
Huarilloclla

Blog https://Lasdeliciasperu.blogspot.com/ Allyson Deliciasperu No existe
Huarilloclla

Linkedin https://pe.linkedin.com// Allyson Deli.Peru.2895 No existe
Huarilloclla

Nota. 2 Elaboracion Propia.

2. Mantener una hoja de control de monitoreo por el cual mantengamos la

verificacién constante de “impostores” de la marca.

Tabla 4

Hoja de monitoreo N°2

Red social URL del perfil Responsable Dar de baja Si/No
Facebook Existe No Si

Twitter No existe No No

Blog No existe No No
Linkedin No existe No No

Nota. 3 Elaboracién Propia.
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3. Mantener en claro cual es la mision que debe destacar en cada red social a

cerca de la presencia e imagen de la marca.

Tabla 5
Hoja de monitoreo N°3
Red social URL del perfil Responsable Misién de la Red
Facebook https://lwww.facebook.com/Las- Allyson Realzar la presencia de
Delicias-Per%C3%BA- Huarilloclla la marca a través de la
2221040464842925/ ., .
promocién y publicidad
de la marca y productos.
Twitter https://twitter.com/ Allyson No existe
Huarilloclla
Blog https://Lasdeliciasperu.blogspot.com/ Allyson No existe
Huarilloclla
Linkedin https://pe.linkedin.com// Allyson No existe
Huarilloclla

Nota. 4 Elaboracion propia.

4. Monitoreo de la presencia de la marca en redes.

Tabla 6
Hoja de monitoreo N°4

Red social URL del perfil Responsable Buen uso de
la marca
Facebook https://lwww.facebook.com/Las- Allyson
Delicias-Per%C3%BA- Huarilloclla No
2221040464842925/
Twitter https://twitter.com/ Allyson
Huarilloclla No existe
Blog https://Lasdeliciasperu.blogspot.com/ Allyson
Huarilloclla No existe
Linkedin https://pe.linkedin.com// Allyson
Huarilloclla No existe

Nota. 5 Elaboracion propia
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Estrategias DA: Mantener la actualizacién debida de lared a través de un

calendario de actividades.

Este calendario de actividades propuesto sirve como herramienta para poder
llevar un control de social media en cuanto a las publicaciones que se van
realizando por dia, con ello se puede tener ademas de forma planificada lo que se
estara publicando durante la semana, evitando el abandono de la pagina y por

consiguiente de la marca en redes.

Tabla7
Hoja de monitoreo N°5

FACEBOOK (Red Social)
DESCRIPCION DE LA

Fecha de inicio Fecha de fin de

TITULO PUBLICACION LINK DEL POST de campaiia campaiia
1. Saludo
institucional.
2. Descripcion de 1a  nttps:/www.faceboo
- promocion. k.com/Las-Delicias-
Ili;rr?zrzgﬁ:;ntode 3. Imagen del Per%C3%BA- dd/mm/ dd/mm/
an producto en alta 2221040464842925/i aaa aaa
€ producto resolucion nsights/?section=nav
4. Link de paginas Posts
alternas
Institucionales.
1. Saludo
institucional.
2. Descripcion de la
publicidad. https://www.faceboo
Publicidad de 3. Puntos de venta ';gg;:c/'ég/:é%"c'as'
produ_ctos (rjefe(rjenmales 9921040464842925/i dd/mm/aaa dd/mm/aaa
Premium onde nsights/?section=nav
er)contrarlos, _ Posts
4. Link de paginas
alternas
institucionales.
;- ﬁaludo. d https://www.faceboo
. Pasos para acceder k.com/Las-Delicias-
Descuento
al descuento. Per%C3%BA-
solo compras 3. Despedida y fecha 2221040464842925/i dd/mm/aaa dd/mm/aaa

online

limite de canje de
descuento.

nsights/?section=nav
Posts

Nota. 6 Elaboracion propia

Estrategias DO: Capacitacion al personal del area de marketing, para que

pueda manejar las redes sociales de forma 6ptima.

Esta estrategia es muy importante para poder

informacion concerniente al mundo digital y de redes sociales. Con ello el persona

mantener actualizada



al a cargo y del area de marketing podra dar mayor aporte a sus labores y al area

en cuestion.

Por lo cual se plantea un plan de capacitaciones, proponiendo temas relevantes

al social media:
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Tabla 8
Cronograma de capacitaciones al personal

CAPACITACION FORMATIVA PARA EL PERSONAL / N°001-2019

TEMA: EL SOCIAL MEDIA'Y SU IMPORTANCIA EN LA ACTUALIDAD

FECHA: Sabado 17 Agosto INICIO: 10:00 a. m. FIN: 11:30 a. m.
Cronograma
- . o Responsable / . Metodologia e Presupuesto
Tema Principal Contenido de la Capacitacion Capacitador Materiales interaccion Corporativo
Entablar una relacion de confianza entre
el personal de la empresa y el
Presentacion  capacitador para poder fomentar la
interaccion constante y la asimilacion
rapida del contenido.
L La exposicion sera
Resaltar la problematica de muchas totalmepnte
Introducciéon al empresas hoy en dia en cuanto a las L ; ;
e . = apto interactiva tomando
tema limitaciones digitales que se Empresa de . Prgyerc)tor la experiencia S/ 300.00  soles
autoimponen consultoria multimedi  cotidiana del incluyendo la
especializada en . evaluacion y el envio
. . . Social Media a . personal, ademas qle de los resultados al
1. ¢Qué es el Social Media Marketin =  Material ello se formaran area correspondiente
Social Media Marketing? 9: escrito. grupo de trabajo P '
Marketing v las 2. ¢Cudles son los objetivos del para interactividad
Netwgk)é SMM? con el expositor.
3. Redes Sociales
4. Control de las redes sociales
L Se realizara una pequefia evaluacion de
Evaluacion

lo expuesto, al grupo de asistentes.

Nota. 7 Elaboracién Propia



FASE IV. ACCIONES (A):

Las acciones propuestas y que deben realizarse de manera permanente
para poder lograr el objetivo propuesto, se ha resumido en la siguiente tabla. Ella
se ha propuesto solo dentro de la pagina de Facebook institucional:

Tabla 9
Cuadro de Acciones

Facebook Las Delicias Peru

4+ Realizar una publicacién diaria segun la campafia del mes, lanzamiento del producto,
sorteo o descuento.

4+ Realizar comentarios como respuesta a los comentarios de los seguidores de la pagina.

4+ Gestionar los comentarios de usuarios que contengan palabras ofensivas o parecidas a
ellas.

+ Remitir la informacion pertinente a cada publicacion de la pagina, cuando un seguidor
pida esta informacion. Ello mediante nuestros chats, e-malil, entre otros.

+ Mantener un registro de incidencias reportadas via Facebook, y realizar el seguimiento
debido.

+ Programar contenido a publicar los fines de semana, para evitar olvidos. A través de la

herramienta de Facebook “programar post”.

Nota. 8 Elaboracion propia

FASE V. Control (C):

Como ultima fase dentro del plan de social media marketing bajo el método
SOSTAC, encontramos la fase de control. Con ella podemos centrarnos en el
analisis de nuestros resultados y los KPI. Una base directa que nos muestra
Facebook de este analisis de rendimiento son las “estadisticas”. Esta opcion de
estadisticas es mostrada en la barra de herramientas principal dentro de Fan
Page empresarial, y nos ayuda al andlisis de nuestra evolucién en el transcurso

del tiempo manejando la cuenta de Facebook.
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Seguidores
Me gusta Tus 5 publicaciones mas recientes >
Alcance . . . - .
Alcance: organico/pagado  [lJ Clics en publicaciones [l Reacciones, comentarios y veces que se compartio #
Visitas a la pagina
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LIEnsaies

Figura 11. Herramienta Estadistica de Facebook
Fuente: Facebook

Como otra herramienta de analisis, en este caso, para paginas web, es la
gue nos brinda Google Analytics. Esta plataforma de Google es una herramienta
de analitica web que en tres pasos puede ayudarnos a dar seguimiento y conocer

mejor a la audiencia de la marca.

Al Analytics

Empiece a analizar el trafico de su sitio web en 3 pasos

@ Registrese en Google Analytics @ Afada el codigo de seguimiento € Conozca a su audiencia

00
&7

Lo unico que necesitamos es informacion Obtendra un cédigo de seguimiento para En pocas horas empezara a ver datos sobre
basica acerca del sitio web que quiere pegarlo en sus paginas. Asi, Google sabrd su sitio web.
supervisar. cuando recibe visitas su sitio web.

Figura 12. Google Analytics
Una de las herramientas de Google pone a disposicion de las empresas en redes. Fuente:
https://analytics.google.com/analytics/web/provision/?authuser=0#/provision
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3.2. Resultados

Encuesta
Tabla 10
Sexo
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Femenino 52.00% 31
Masculino 48.000% 33
TOTAL 64

Nota. 9 Tabla estadistica de elaboracién propia.

B Femenino

® Masculino

Figura 13. Sexo
Fuente: Tabla 10
Elaboracién: Propia

Andlisis de datos:

El grafico presentado muestra que del total de la muestra, el 52% de encuestados

son de publico “Femenino”, y el restante 48% de publico “Masculino”.

Tabla 11
Edad
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
De 18 a 25 afios 28.13% 18
De 26 a 40 aios 59.36% 38
De 41 a 55 afios 9.38% 6
De 56 a mds ainos 3.13% 2
TOTAL 64

Nota. 10 Tabla estadistica de elaboracién propia.
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10% 3%
“ m De 18 a 25 afios
H De 26 a 40 afios

De 41 a 55 afios

m De 56 a més afios

Figura 14. Edad
Fuente: Tabla 11

Elaboracién: Propia

Andlisis de datos:

Segun el gréafico analizado, podemos obtener que el 59.36% de los encuestados
tiene un rango de edad de entre 26 y 40 afios, sefialando al ser nuestro mas alto
porcentaje, que podria ser nuestro publico objetivo, seguido por un 28.13% con
un rango de edad de 18 a 25 afios.

Tabla 12
Lugar de residencia
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Villa El Salvador 100.00% 64
Villa IYIana del 0.00% 0
Triunfo
Lurin 0.00% 0
José Galvez 0.00% 0
TOTAL 64

Nota. 11 Tabla estadistica de elaboracién propia
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m Villa El Salvador

m Villa Maria del
Triunfo

m Lurin

B José Galvez

Figura 15. Lugar de residencia
Fuente: Tabla 12

Elaboracién: Propia

Analisis de datos:

El grafico muestra que el total de nuestra muestra reside en el distrito de Villa El

Salvador, es decir el 100%.

Tabla 13
¢ Utiliza usted alguna red social? De ser su respuesta "NO", pasar a la pregunta N°6
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Sl 100.00% 64
NO 0.00% 0
TOTAL 64

Nota. 12 Tabla estadistica de elaboracién propia

0%

m S|
m NO

Figura 16. ¢ Utiliza usted alguna red social? De ser su respuesta "NO", pasar a la
pregunta N°6

Fuente: Tabla 13

Elaboracién: Propia
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Andlisis de datos:

Segun el grafico anterior, el 100% de la muestra utiliza redes sociales.

Tabla 14
¢Cual es la red social que mas utiliza?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Twitter 5.00% 3
YouTube 25.00% 16
Facebook 30.00% 19
Instagram 30.00% 19
Linkedin 10.00% 6
TOTAL 64

Nota. 13 Tabla estadistica de elaboracion propia

H Twitter
® YouTube
m Facebook

B Instagram

\

® Linkedin

Figura 17. ¢ Cual es la red social que més utiliza?
Fuente: Tabla 14

Elaboracién: Propia

Analisis de datos:

El grafico anterior muestra que el 30% de la muestra utiliza mas la red social de

Facebook e Instagram, seguidos por un 25% que prefiere utilizar mas YouTube.
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Tabla 15
¢ Cual es el motivo por el cual usted revisa, o podria revisar, las redes sociales?

OPCIONES DE CANTIDAD

RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Para informarse 28.00% 18
Por distraccion 60.00% 38
Por la publicidad 12.00% 8
TOTAL 64

Nota. 14 Tabla estadistica de elaboracion propia

12%

‘ B Para informarse

® Por distraccién

Por la publicidad

Figura 18. ¢ Cual es el motivo por el cual usted revisa, o podria revisar, las redes sociales?
Fuente: Tabla 15
Elaboraci6n: Propia

Analisis de datos:

Segun el grafico anterior, el 60% de la muestra indica que revisan o podrian

revisar las redes sociales por un motivo de distraccion, seguido de un 28% por

motivo de informacion y el restante 12% por la publicidad.

Tabla 16
¢Con qué frecuencia en el dia revisa usted sus redes sociales?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Por las tardes 50.00% 32
Por las noches 35.00% 22
Por las maiianas 5.00% 3
Todo el dia 8.00% 5
SoIoSI:;‘:::s de 2.00% 1
TOTAL 64

Nota. 15 Tabla estadistica de elaboracion propia.
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u Por las tardes

® Por las noches

® Por las mafianas

® Todo el dia

m Solo los fines de
semana

Figura 19. ¢ Con qué frecuencia en el dia revisa usted sus redes sociales?
Fuente: Tabla 16

Elaboracidn: Propia

Analisis de datos:

En el grafico se muestra que el 50% de la muestra revisa las redes sociales todo

el dia, seguido por un 35% que las revisa por las noches.

Tabla 17
¢ A través de qué canales revisa usted las redes sociales?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Computadora 20.00% 13
Smartphone 65.00% 42
Tablet 5.00% 3
Laptop 10.00% 6
TOTAL 64

Nota. 16 Tabla estadistica de elaboracién propia

m Computadora
B Smartphone
= Tablet

m Laptop

= TOTAL

Figura 20. ¢ A través de qué canales revisa usted las redes sociales?
Fuente: Tabla 17

Elaboracién: Propia
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Analisis de datos:

El grafico muestra que el 65% de los encuestados revisa las redes sociales

desde su Smartphone, seguidas de un 20% desde su computador.

Tabla 18
¢ Cual cree usted que sea una caracteristica resaltante, para hacer de una red social su favorita?
CANTIDAD
OPCIONES DE RESPUESTA | RESPUESTA ENCUESTADA
Interactiva con el usuario 5.00% 3
Di - .
ivertida .‘_;1 tra.ves de sus 55.00% 35
publicaciones
De facil |
e .aC| acce.s’o ala 10.00% 6
informacion
Ofrece promocno.nes por 30.00% 19
compras online
TOTAL 64

Nota. 17 Tabla estadistica de elaboracién propia

H Interactiva con el
usuario

5%

m Divertida a traves
de sus
publicaciones

De facil acceso a la
informacion

\\10%

m Ofrece
promociones por
compras online

Figura 21. ¢ Cual cree usted que sea una caracteristica resaltante, para hacer de una red social su favorita?
Fuente: Tabla 18

Elaboraci6n: Propia

Analisis de datos:

El grafico anterior muestra que el 55% de los encuestados sefiala como
caracteristica resaltante que se divertida a través de sus publicaciones. Seguido

por un 30% mencionando que ofrezca promociones por compras online.
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Tabla 19

¢ Desde hace cuanto conoce usted la marca Las Delicias?

OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Recientemente 0.00% 0
Aproxi.madamente 0.00% 0
seis meses
Un afio 0.00% 0
Mas de un aiio 100.00% 64
TOTAL 64

Nota. 18 Tabla estadistica de elaboracion propia.

m Recientemente
B Aproximadamente
seis meses

Un ano

B M3s de un afio

Figura 22. ¢ Desde hace cuanto conoce usted la marca Las Delicias?

Fuente: Tabla 19
Elaboracién: Propia

Andlisis de datos:

El grafico muestra que el 100% de los encuestados indica que conoce la marca

hace mas de un afo.

Tabla 20

¢Sabia usted que Las Delicias cuenta con una red social de Facebook? Si su respuesta es "No" mostrarle la
pagina de Facebook y pasar a la pregunta N°16

OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Sl 30.00% 19
NO 70.00% 45
TOTAL 64

Nota. 19 Tabla estadistica de elaboracion propia.
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m S|
mNO
TOTAL

Figura 23. ¢ Sabia usted que Las Delicias cuenta con una red social de Facebook? Si su respuesta es “No”
mostrarle la pagina de Facebook y pasar a la pregunta N° 16.

Fuente: Tabla 20
Elaboracién: Propia

Andlisis de datos:

El grafico nos muestra que el 70% de los encuestados no sabia que la marca Las

Delicias tenia una pagina de Facebook, y solo el 30% lo sabia.

Tabla 21
¢Cémo se entero de ello?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Anuncios en los puntos 65.00% 12
de venta
Publicidad .en las redes 0.00% 0
sociales
B
uscando la rfiarca en 35.00% 7
redes sociales
Otros 0.00% 0
TOTAL 19

Nota. 20 Tabla estadistica de elaboracién propia
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0%

® Anuncios en los
puntos de venta

m Otros

B Publicidad en las
redes sociales

m Buscando la
marca en redes
sociales

Figura 24. ; Cémo se enter6 de ello?

Fuente: Tabla 21
Elaboracién: Propia

Andlisis de datos:

Segun el grafico mostrado, se indica que el 65% de los encuestados se enterd de

la pagina de Facebook a través de los anuncios en los puntos de venta, seguido

por el 35% que se enterd buscando la marca en redes por su propia cuenta.

Tabla 22

¢ Utiliza usted este medio para solicitar informacion o realizar alguna consulta con la empresa?

OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Si 68.00% 13
No 32.00% 6
TOTAL 19
Nota. 21 Tabla estadistica de elaboracion propia

u Si
m No
= TOTAL

Figura 25. ¢ Utiliza usted este medio para solicitar informacion o realizar alguna consulta con la empresa?

Fuente: Tabla 22
Elaboracién: Propia
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Analisis de datos:

El 68% de la muestra indica que si utiliza este medio para solicitar informaciéon o
realizar alguna consulta con la empresa.

Tabla 23
¢Cudl es el tipo de informacidn o consulta que mas realiza, via Facebook?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Precios 43.00% 8
Teléfonos 31.00% 6
Direcciones 18.00% 3
Quejas 3.00% 1
Otros 5.00% 1
TOTAL 19

Nota. 22 Tabla estadistica de elaboracién propia

3% 5%
B Precios
‘\‘ u Teléfonos
‘ u Direcciones
m Quejas

m Otros

Figura 26. ¢ Cual es el tipo de informacidn o consulta que mas realiza, via Facebook?
Fuente: Tabla 23
Elaboraci6n: Propia

Analisis de datos:

El grafico mostrado indica que el 43% de la muestra solicita informacién sobre
precios, seguidos por el 31% que solicita informacion sobre teléfonos, 18% sobre

direcciones de puntos de venta y el restante 8% entre quejas y otros.
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Tabla 24

¢ Considera que su consulta es atendida o resuelta con rapidez?

OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA | EncuEsTADA
si 32.00% 6
NO 68.00% 13
TOTAL 19

Nota. 23 Tabla estadistica de elaboracién propia

m S|
® NO
TOTAL

Figura 27. ¢ Considera que su consulta es atendida o resuelta con rapidez?

Fuente: Tabla 24
Elaboracién: Propia

Andlisis de datos:

El grafico mostrado indica que el 68% de la muestra si considera que es atendido

con rapidez, y el 32% restante no lo considera.

Tabla 25
¢Le parece atractiva la pagina de Facebook de la empresa Las Delicias?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
| 5.00% 3
NO 95.00% 61
TOTAL 64

Nota. 24 Tabla estadistica de elaboracién propia
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u NO
TOTAL

Figura 28. ¢ Le parece atractiva la pagina de Facebook de la empresa Las Delicias?
Fuente: Tabla 25

Elaboracidn: Propia

Analisis de los datos:

Segun el grafico mostrado se puede indicar que el 95% de la muestra considera

gue la pagina de Facebook NO es atractiva.

Tabla 26
¢, Qué tipo de contenido le agradaria ver en esta pagina?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Promociones 30.00% 19
Descuentos 25.00% 16
Lanzamientos de 13.00% 8
productos
Sorteos 22.00% 14
Publicidad 10.00% 6
TOTAL 64

Nota. 25 Tabla estadistica de elaboracion propia.

® Promociones
10%

‘ m Descuentos
H Lanzamientos
de productos
H Sorteos

\

® Publicidad

Figura 29. ¢ Qué tipo de contenido le agradaria ver en esta pagina?
Fuente: Tabla 26

Elaboracidn: Propia
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Andlisis de datos:

El grafico muestra que al 30% de la muestra le agrada mas ver promociones en
Facebook, seguidos por un 25% de descuentos y un 22% de sorteos. El 23%
restante entre lanzamientos de productos y publicidad.

Tabla 27
¢ Cual de las siguientes opciones cree usted que llama mas la atencién en Facebook?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA

Videos 27.00% 17
Imagenes 10.00% 6
"Memes" 63.00% 40
Otros 0.00% 0
TOTAL 64

Nota. 26 Tabla estadistica de elaboracién propia.

0%

‘ m Videos

® Imagenes

| 63% .y
10% "Memes"
m Otros

Figura 30. ¢ Cual de las siguientes opciones cree usted que llama mas la atencién en Facebook?
Fuente: Tabla 27

Elaboracién: Propia

Analisis de datos:

El grafico mostrado indica que al 63% de la muestra le llama mas la atencion en

Facebook los “memes”, seguido por un 27% de videos. El 10% restante le agrada

MAs ver imagenes.
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Tabla 28

¢Realiza usted compras por internet?

OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Si 89.00% 57
No 11.00% 7
TOTAL 64

Nota. 27 Tabla estadistica de elaboracion propia

11%

mSj

m No

Figura 31. ¢Realiza usted compras por internet?

Fuente: Tabla 28
Elaboracién: Propia

Analisis de datos:

El grafico muestra que el 89% de la muestra Sl realiza compras por internet, y

solo el 11% NO las realiza.

Tabla 29

¢ Qué es lo que mas le agrada cuando realiza este tipo de compras?

OPCIONES DE CANTIDAD

RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Precios comodos 14.00% 9
Delivery 41.00% 26
Facilidad de pago 11.00% 7
Atencion rapida 34.00% 22
Otros 0.00% 0
TOTAL 64

Nota. 28 Tabla estadistica de elaboracion propia
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Figura 32. ¢ Qué es lo que mas le agrada cuando realiza este tipo de compras?

Fuente: Tabla 29
Elaboracién: Prop

ia

Andlisis de datos:

El grafico muestra que al 41% de la muestra le agrada mas el Delivery cuando

realiza este tipo de compras, seguido de un 34% de la atencion rapida, 14% opta

por los precios comodos y un 11% por las facilidades de pago.

Tabla 30

¢Le gustaria que la marca las delicias realice ventas por internet?

OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA | RESPUESTA [ encuESTADA
sI 100.00% 64
NO 0.00% 0

TOTAL 64

Nota. 29 Tabla estadistica de elaboracion propia

RESPUESTA

0%

m S|
u NO

Figura 33. ¢ Le gustaria que la marca las delicias realice ventas por internet?

Fuente: Tabla 30
Elaboracién: Prop

ia
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Andlisis de datos:

El grafico mostrado indica que el 100% de la muestra le gustaria que la marca

Las Delicias realice ventas por internet.

Tabla 31
¢Le gustaria que sus compras por internet se realicen via Facebook?
OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
| 75.00% 48
NO 25.00% 16
TOTAL 64

Nota. 30 Tabla estadistica de elaboracién propia

L]
= NO

Figura 34. ¢ Le gustaria que sus compras por internet se realicen via Facebook?
Fuente: Tabla 31

Elaboraci6n: Propia

Analisis de datos:

El grafico muestra que el 75% de los encuestados le gustaria realizar compras via

Facebook, y el 25% restante no prefieren esta plataforma.

Tabla 32
¢Le gustaria que se implemente el Delivery por compras por internet, aunque ello implique un costo

adicional?

OPCIONES DE CANTIDAD
RESPUESTA RESPUESTA ENCUESTADA
Sl 75.00% 48
NO 25.00% 16
TOTAL 64

Nota. 31 Tabla estadistica de elaboracién propia
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Figura 35. ¢ Le gustaria que se implemente el Delivery por compras por internet, aunque ello implique un
costo adicional?
Fuente: Tabla 32

Elaboracidn: Propia

Andlisis de datos:

El grafico mostrado indica que al 75% de la muestra le agradaria que la empresa
implemente el Delivery para sus ventas por internet, aunque ello implique un

costo adicional. Mientras que el restante 25% no le agrada.
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CONCLUSIONES

a)

b)

d)

Segun todo lo investigado en el presente trabajo, la empresa “Industria
panificadora del Sur” no cuenta con una gestion previa de planificacion que
logre enfocar los esfuerzos de marketing digital al logro de objetivos
organizacionales, por lo cual se describe la propuesta de un plan de social

media marketing para la organizacion.

Al describir la situacion actual de marketing convencional en la empresa
Industria Panificadora del Sur, concluimos que la empresa no cuenta con
una buena gestion presupuestal, ya que no muestra un presupuesto anual,
y solo se basa en un supuesto, sin caer en una medicion adecuada de

gastos.

Al describir la situacion actual de marketing digital de la empresa Industria
Panificadora del Sur, concluimos que la empresa no cuenta un area
especializada en el tema digital, sino que centraliza sus acciones al area
administrativa, no se genera contenido en redes, de forma que a pesar de
contar con una cuenta de Facebook, no mantienen de forma Optima
presencia digital y no cuentan con un presupuesto orientado a medios

digitales de publicidad en redes.

Se utiliza el método SOSTAC como método principal para poder disefiar el
plan de social media marketing, de manera planificada y organizada,
pudiendo orientar de manera Optima los esfuerzos de marketing al logro de
objetivos concretos, a través de la adecuacion a la red social de Facebook.
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RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Se recomienda la implementacion de la propuesta de Social Media
Marketing para la red social Facebook de la empresa “Industria
Panificadora del Sur” — Sede Villa El Salvador, periodo Enero-Abril 2019.

Se recomienda evaluar el anexo de un presupuesto definido para el area
de marketing de la empresa “Industria Panificadora del Sur”, la cual facilite
un historial y consecucion de inversion en el area, con el fin de poder llevar
un control sobre gastos innecesarios, y redefinir anualmente los esfuerzos

en base a indicadores de gestion.

Se recomienda la implementacion del content marketing o estrategia
centrada en el contenido de la red social Facebook, el cual brindara mayor
interaccidn con el usuario; la automatizacibn mediante programas o bots
que ayuden a la comunicacién 24/7 con el cliente, ademas, se evallue el
anexar un presupuesto trimestral establecido solo para el area de

publicidad e imagen de la marca en redes.

Se recomienda continuar el plan de social media marketing bajo el método
establecido SOSTAC, incurriendo ademas, en la especializacion y
colocacion de personal idoneo para el area correspondiente. Todo ello

como parte de las acciones establecidas en el plan.
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ANEXOS

PRESUPUESTO DE LA INVESTIGACION

Materiales Precio Unit. Cantidad TOTAL
Impresidn avances del asesor S/ 10.00 2 20
Impresion del 1er informe S/ 15.00 1 15
Impresion del 2do informe S/ 20.00 1 20
Impresion - lera presentacion - Proyecto S/ 8.50 3 25.5
Folder naranja S/ 1.00 3 3
Impresion - 2da presentacion - Informe S/ 9.50 3 28.5
Folder naranja S/ 0.70 3 2.1
Impresidn - 3era presentacion - Informe S/ 9.60 3 28.8
Folder naranja S/ 1.00 3 3
Presentacion final S/ 26.60 3 79.8
Anillado S/ 1.50 3 4.5
SUB TOTAL 230.2
Servicios ‘ TOTAL
Movilidad y Refrigerios 150
SUB TOTAL 150
TOTAL 380.2
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
MESES 2019
ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL JUN.
Semanas
ACTIVIDADES 1] 2] 3 o] 5[ 1 2] 3] o 1 2[ 3] 4] 1] 2] 3[ o[ s[a[ 234 5] o] 2

Inicio del programa

Clases Metodoldgicas

Diagnostico del problema

Recopilacion de informacion

Mecanografiado del texto

Asesoria programada

Cambios por observaciones - Mecanografiado

Presentacion del informe de proyecto

Aprobacidn del proyecto UNTELS

Posibles observaciones Asesor

Recopilacion de informacion

Mecanografiado del texto

Asesoria programada

Recopilacion de informacion

Mecanografiado por observaciones

Mecanografiado

Presentacion del trabajo de suficiencia

Revision del trabajo

ler. Informe - Jurado

Levantamiento de observaciones

Revision de observaciones

2do. Informe - Jurado

Version final del trabajo

Presentacion - Trabajo

Sustentacion del trabajo
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“Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

8¢ |UNIVERSIDAD
¥4 DE LIMA SUR

Facultad Ingenieria y Gestion

A\

Escuela Profesional de Administracion de Empresas

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

La presente encuesta tiene como finalidad, la recopilacion de informacion para realizar un
trabajo de investigacion profesional, sobre el social media marketing empresarial a través
de la red social Facebook. La encuesta es voluntaria, anénima y confidencial. Solicitando

al participante sea lo mas veras e imparcial posible.

Preguntas:

1. Sexo
a) Femenino.

b) Masculino.

2. Edad

a) De 18 a 25 afios.
b) De 26 a 40 afios.
¢) De 41 a55 afos.

d) De 56 a mas afios.

3. Distrito de residencia
a) Villa El Salvador

b) Villa Maria del Triunfo
¢) Lurin.

d) José Gélvez
4. ¢Utiliza usted alguna red social? De ser su respuesta “NO”, pasar a la pregunta N°6.
a) Si.

b) No.
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a)
b)

b)

c)
d)

10.

a)
b)

¢ Cual es la red social que mas utiliza?
Twitter.

YouTube.

Facebook.

Instagram.

Linkedin.

¢ Cudl es el motivo por el cual usted revisa, o podria revisar, las redes sociales?
Para informarse.

Por distraccion.

Por la publicidad.

¢ Con qué frecuencia en el dia revisa usted sus redes sociales?
Por las tardes.

Por las noches.

Por las mafianas.

Todo el dia.

Solo los fines de semana.

A través de qué canales revisa usted las redes sociales?
Computadora.

Smartphone.

Tablet.

Laptop.

¢ Cuadl cree usted que sea una caracteristica resaltante, para hacer de una red social
su favorita?

Interactiva con el usuario.

Divertida a través de sus publicaciones.

De Fécil acceso a la informacion.

Ofrece promociones por compras online.

¢ Desde hace cuanto conoce usted la marca Las Delicias?
Recientemente.
Aproximadamente seis meses.

Un afio.
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d)

11.

Mas de un afio.

¢ Sabia usted que Las Delicias cuenta con una red social de Facebook? Si su respuesta

es “No” mostrarle la pagina de Facebook y pasar a la pregunta N° 16.
Si.
No.

. ¢Cbémo se enterd de ello?

Anuncios en los puntos de venta.
Publicidad en las redes sociales.

Buscando la marca en redes sociales.

empresa?
Si.
No.

. ¢,Cudl es el tipo de informacion o consulta que mas realiza, via Facebook?

Precios.
Teléfonos.
Direcciones.
Quejas.

Otros:...

. ¢Considera que su consulta es atendida o resuelta con rapidez?

Si.
No.

A veces.

. ¢Le parece atractiva la pagina de Facebook de la empresa Las Delicias?

Si.
No.

. ¢Qué tipo de contenido le agradaria ver en esta pagina?

Promociones.

Descuentos.

. ¢Utiliza usted este medio para solicitar informacion o realizar alguna consulta con la
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Lanzamientos de productos.
Sorteos.
Publicidad.

. ¢,Cudl de las siguientes opciones cree usted que llama mas la atencion en Facebook?

Videos.
Imégenes.
“memes”.

Otros: ...

. ¢Realiza usted compras por internet?

Si.
No.

. ¢ Qué es lo que mas le agrada cuando realiza este tipo de compras?

Precios comodos.
Delivery.
Facilidad de pago.
Atencion réapida.
Otros: ...

. ¢Le gustaria que la marca las delicias realice ventas por internet?

Si.
No.

. Le gustaria que sus compras por internet se realicen via Facebook?

Si.
No.

implique un costo adicional?
Si.
No.

. ¢Le gustaria que se implemente el Delivery por compras por internet, aunque ello
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