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RESUMEN

El presente trabajo aborda un tema de gran impacto en las relaciones humanas y en el
mundo mercantil: el Marketing Digital en las Redes Sociales, en adelante MDRS. Esta
estrategia de mercadeo en redes nace del aprovechamiento de las grandes ventajas que
ofrece este medio para el sector empresarial, sobre todo para aquellas microempresas
que buscan crecer desde lo comercial e institucional, en medio del gran pulso
competitivo. En el marco de este contexto en este trabajo se traz6 como objetivo
principal: analizar impactos del MDRS en dos microempresas cartageneras: Moradtours
y Varmu House, a través de la implementacién de esta misma herramienta en ellas, para

mejorar sus niveles de competitividad.

Para tal fin se hizo una investigacion aplicada descriptiva, bajo un enfoque analitico,
desde la cual se implementaron estrategias de MDRS en las compafiias focalizadas, y a
partir de alli se analizd el impacto generado por las mismas. Como resultado se obtuvo
que estas microempresas focalizadas reestructuraron sus practicas comerciales y
publicitarias, puesto que incluyeron el MDRS como una nueva forma de conectarse con
los clientes, satisfacer sus necesidades de manera eficaz y estar a la vanguardia del
mercadeo; circunstancia que trajo consigo un aumento significativo de clientes, por el

crecimiento de las visitas en las redes.

De modo que en esta investigacion se evidencid que la aplicacion del Marketing Digital
representd un avance importante para el crecimiento de las pequefias compafiias bajo
estudio, porgue se insertaron en el mundo digital, que antes no lo concebian en sus

practicas comerciales, y mejoraron ciertos niveles de competitividad

Palabras claves: Marketing Digital en las Redes Sociales, Moradtours, Varmu House,

mercadeo
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ABSTRACT

The present work deals with a topic of great impact in human relations and in the
commercial world: Digital Marketing in Social Networks, hereinafter MDRS. This
strategy of network marketing is born from the use of the great advantages offered by
this medium for the business sector, especially for those micro-companies that seek to
grow from the commercial and institutional, in the midst of the great competitive pulse.
Within this context, the main objective of this work was to analyze MDRS impacts on
two micro-businesses in Cartagena: Moradtours and Varmu House, through the

implementation of this same tool in them, to improve their levels of competitiveness.

For this purpose, a descriptive applied research was carried out, under an analytical
approach, from which MDRS strategies were implemented in the targeted companies,
and from there the impact generated by them was analyzed. As a result, it was obtained
that these targeted microenterprises restructured their commercial and advertising
practices, since they included the MDRS as a new way to connect with customers,
satisfy their needs effectively and be at the forefront of marketing; circumstance that
brought with it a significant increase of clients and the positioning of the company, by
the growth of the visits in the networks and the recognition of the brand.

So in this investigation it was evident that the application of Digital Marketing
represented an important advance for the growth of the small companies of Cartagena
under study, because they were inserted in the digital world, that before they did not
conceive it in their commercial practices; likewise, they found that this tool improved
competitiveness levels, as they were on a par with the large and small companies

competing in the market.

Keywords: Digital Marketing in Social Networks, Moradtours, Varmu House,
marketing

11



INTRODUCCION

El mundo digital ha transformado las formas de interaccion social y comercial,
facilitando a las personas el acceso a bienes y servicios que ofrecen muchas empresas en
todo el planeta, y aprovechando las ventajas comparativas de este nuevo mundo, han
insertado sus practicas de mercadeo y publicidad en la Web, especialmente en las Redes
Sociales, para ser mas competitivas, posicionar la marca, vender con mayor facilidad y

rapidez, llegar a todos los sectores de la sociedad, entre otros fines.

El reflejo claro de estas nuevas dindmicas es el Marketing Digital en Redes Sociales,
como una estrategia de mercadeo via online que nace precisamente del
aprovechamiento de las grandes ventajas que ofrece este espacio para el sector
empresarial y sus estrategias comerciales. En este sentido, el MDRS es una herramienta
que ha impactado de manera importante a la sociedad y a las mismas empresas, sobre
todo a microempresas, porque les ha trazado un nuevo camino para el fortalecimiento
comercial e institucional y para llegar a todos los hogares de manera directa, rapida,

econdmica y eficaz.

Sin embargo, no todas las empresas utilizan ni aprovechan el Marketing Digital en
Redes Sociales, y esta realidad es mas notable en las microempresas, las cuales, tal vez
por las limitaciones organizativas, carencia de personal idoneo en el manejo de
plataformas digitales y tecnoldgicas o desconocimiento de la importancia y ventajas
comparativas que ofrece la Web, en algunos casos no han entrado a este mundo digital y
en otros han entrado, pero no han sabido sacarle el mejor provecho. Esto lo valida el
estudio de caracterizacion de las Mipymes colombianas en relaciéon con las TIC que
realizo el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(MINTIC, 2014), en cuyos resultados dejan ver que el 74% de las Mipymes ya tienen
acceso a internet, pero solo el 34% de ellas tienen un sitio web propio, y el 62% de
estas tienen presencia en Redes Sociales; de las cuales las microempresas tienen el 40%
de presencia en Redes Sociales, frente al 48% y el 45% de las medianas y pequefias

respectivamente , siendo Facebook la Red en la que mas hacen presencia.

Las microempresas Moradtours y Varmu House ubicadas en la ciudad de Cartagena no

escapaban a esta realidad; por el contrario, esta ciudad les exigia mayores niveles de

12



competitividad por su condicion estratégica en el plano comercial y turistico, tanto para
Colombia y el mundo. Esto aunado al contexto comercial en el cual se desempefian
estas companias, Moradtours en la linea del turismo y Varmu House en la inmobiliaria,
demanda de ellas el aprovechamiento eficaz de las herramientas digitales para el

posicionamiento de su marca y vendan sus servicios en el marco de la competitividad.

De manera que el Marketing Digital en Redes Sociales se ha convertido en un elemento
fundamental para que estas pequefias compariias impulsen su desarrollo, aumenten sus
ingresos, lleguen a todos sus clientes y hagan parte de las nuevas tendencias en el
escenario digital, poniendo un valor agregado en sus préacticas comerciales y
publicitarias, en la misma linea competitiva de las grandes empresas, respondiendo a las

exigencias del contexto local y nacional.

Es asi como en este trabajo se analiz6 el impacto generado por la aplicacién del MDRS
a las microempresas Moradtours y Varmu House de la ciudad de Cartagena, a través de
la implementacion de estrategias de MDRS en las mismas, para responder a una
necesidad real y a una problemética empresarial, y aportar elementos a estos
microempresarios, desde la aplicacién de esta herramienta, para el fortalecimiento de la

institucionalidad, la marca, el comercio y en general la competitividad de las mismas.

Se han hecho diversos estudios sobre el particular, entre ellos uno que se realiz6 en la
Universidad de Cartagena (Alvarez & Quijano, 2016) en el cual se analizd el impacto
generado por el uso de herramientas como redes sociales y péagina web en una
microempresa de la ciudad; pero se hizo el estudio sobre la base de los resultados
obtenidos por la implementacion de cuentas en redes sociales y pagina web, en donde se
reflejo al final que la primera tuvo mas acogida para los clientes. Sin embargo, esta
implementacion carecid de la extension al marketing digital en las Redes Sociales,
desde las herramientas digitales que ofrece y se pueden implementar en este escenario

tecnoldgico.

Desde esta perspectiva esta investigacion resultd pertinente y apropiada, no solo por el
aporte innovador y la inclusion de nuevas tecnologias de la comunicacion, sino porque
generod una gran oportunidad para los propietarios de estas empresas estudiadas, bajo el

entendido en que abrié un espacio para la concientizacion sobre la importancia de
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incluir en sus negocios planes estratégicos de Marketing Digital y fue una posibilidad
real de optimizacion de sus campafas publicitarias en las Redes y mejoramiento de sus
competencias, sin afectar sus finanzas, a la vanguardia de las compafiias de alto nivel.
En tal virtud, esta investigacion fue descriptiva aplicada y estd asociada a la linea de
investigacion de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, a la cual pertenece
el Grupo de Investigacion Gimatica del programa de Ingenieria de Sistema de la
Universidad de Cartagena.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy dia muchas empresas utilizan el Marketing Digital en Redes Sociales como una
estrategia de mercadeo para la venta de bienes y servicios, y para el posicionamiento de
la imagen corporativa, convirtiéndolas en organizaciones con mayor nivel de
competitividad y solidez comercial. Sin embargo, existen microempresas, como
Moradtours y Varmu House de la ciudad de Cartagena, que no habian incluido dentro
de sus estrategias comerciales el marketing digital, desconociendo las ventajas que
ofrece esta tecnologia en materia publicitaria y comercial, y que existen formas eficaces
de expandir el negocio a través de la Internet, no contaban con plataformas digitales,
entre otras dificultades; lo que reflejaba, en dltimas, que no habian explotado el

Marketing Digital, y esto les represent6 un rezago frente a las demas empresas.

Al respecto ha revelado el Observatorio de Economia Digital de Colombia que
mientras hace dos afios, el indice de Adopcion de Tecnologias Maduras® en las grandes
empresas era de 70,7; en las pymes de 35 y en las microempresas de 21; hoy, a 2017, la
cifra se ubica en 76%, 60% y 52%, respectivamente, mientras que en las tecnologias
avanzadas? existe un rezago, dejando ver que atin existen unas barreras en la asimilacion
de estas tecnologias, como la falta de mano de obra calificada, resistencia
organizacional al cambio, las responsabilidades para implementar la transformacion no
han sido claramente asignados dentro de la organizacion, entre otras (Observatorio de
la Economia Digital en Colombia, 2017). En tal virtud, los resultados dejaron ver cémo
los empresarios han entendido, en los ultimos afios, la importancia de utilizar las TIC

para mejorar sus procesos productivos (MINTIC, 2017).

Ahora bien, Moradtours era una microempresa que no escapaba a esta realidad. Desde
hace mas de 15 afios se constituyd como agencia de viaje y turismo y esta dedicada a
vender servicios turisticos en la ciudad de Cartagena, los cuales ofrecia a través de sus

empleados y de una pagina web poco dotada y extensiones digitales limitadas.

! Las tradicionales como computacion, software, aplicativos, redes moviles y fijas, y banda ancha fija
2 ciberseguridad, computacién en la nube, Internet de las Cosas, Roboética, Big Data, inteligencia
artificial,
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Asimismo, ofrecia distintos paquetes de guias turisticos y viajes por sitios emblematicos
de la ciudad en asocio con otras agencias; pero desde su constitucion como empresa no
habian utilizado el Marketing Digital en Redes Sociales, y pese a que esta en la web, no

ofrecia todos los elementos del negocio y era poco conocida y visitada.

El caso de Varmu House es similar; es una microempresa de la ciudad de Cartagena que
cuenta con cinco empleados, quienes se dedican a la venta y arriendos de bienes
inmuebles, créditos hipotecarios y asesorias en materia inmobiliaria. Desde que esta
operando, no contaba con pagina web y pese a que la tenia en Facebook, no estaba bien

organizada ni explotaba el Marketing Digital en esta Red Social.

Bajo este panorama, estas microempresas claramente no estaban a la vanguardia de las
nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacién, lo que las hacia menos
competitivas; de modo que una manera de transformar sus practicas y competir a la par
con las deméas empresas, que si aprovechan el Marketing Digital, es utilizando esta
herramienta en Redes Sociales de diferentes formas: promoviendo publicidad a través
de anuncios, comunicandose con el publico, promocionando productos y servicios, entre
muchas otras que hacen parte de lo que se conoce como Marketing Digital, donde todas

las técnicas del mundo “off-line” son simuladas y traducidas al mundo “online”.

En la actualidad, este Marketing Digital utilizado de forma correcta, puede derivar en el
crecimiento exponencial de una empresa; lo que se traduce en que si no se utiliza de una
manera adecuada puede producir un efecto contrario y en ocasiones negativo. Por ello
es valido y pertinente analizar el impacto generado por la aplicacion del Marketing
Digital en Redes Sociales en las microempresas Moradtours y Varmu House de
Cartagena, cuya ubicacion estratégica y lo que representa en Colombia y el mundo,

demanda de estos sectores (turismo e inmobiliario) niveles altos de competitividad.

Pese a las ventajas que ofrece este mercado digital en Redes, muchos microempresarios
que deciden incursionar en él, lo hacen sin contar con experiencia, asesoria y/o
planificacion en el campo, o utilizando practicas inadecuadas, lo que trae consigo
resultados inesperados, como, por ejemplo, una imagen desfavorable frente al mercado,

causando la caida de su popularidad, sus productos y su marca.
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Es asi como desde este trabajo se analizé el impacto generado por la aplicacion del
Marketing Digital en Redes Sociales en estas microempresas de la ciudad de Cartagena,
basado en mediciones estadisticas que validaron los resultados y posibilitaron hacer un

aporte importante a estas pequefias compariias en materia de mercadeo digital.

1.2. FORMULACION DE LA PREGUNTA PROBLEMA

¢Cudles son los impactos generados por el Marketing Digital en Redes Sociales en las
microempresas Moradtours y Varmu House de la ciudad de Cartagena, a través de la
implementacién del mismo en estas compafiias para mejorar sus niveles de

competitividad?
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2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar impactos del Marketing Digital en Redes Sociales en las microempresas
Moradtours y Varmu House de la ciudad de Cartagena, a través de la implementacion

del mismo en estas compafiias para mejorar sus niveles de competitividad.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar casos de éxito y realizar un analisis de estrategias de Marketing Digital
en Redes Sociales que han dado valor agregado a las compafiias que las han

implementado.
o Implementar estrategias de Marketing Digital en Redes Sociales en las

microempresas Moradtours y Varmu House, y realizar medicién y monitoreo a las

mismas, teniendo en cuenta su realidad actual y sus necesidades comerciales.

o Determinar el impacto generado por la implementacion de técnicas de marketing

digital en redes sociales a las microempresas Moradtours y Varmu House.
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3. JUSTIFICACION

Las Redes Sociales como Facebook, Twitter, Instagram, entre otras, han cambiado la
forma de interaccion humana, al punto que las personas encuentran en ella la
satisfaccion a muchas de sus necesidades, convirtiéndose en un espacio vital para la
comunicacion, comercializacién y la publicidad de muchas compafiias. De modo que
estas Ultimas, conscientes de esta nueva realidad social y virtual, en la cual sus clientes
son consumidores activos, han orientado sus esfuerzos en explotar esta herramienta para
potenciar su imagen corporativa y aumentar la comercializacion de los bienes y

servicios que ofrecen.

Pues bien, desde este trabajo se abordd este tema del Marketing Digital en Redes
Sociales desde una perspectiva novedosa, por cuanto se hace una articulacion del
analisis y contextualizacion de este concepto con la aplicacion del mismo en las
microempresas focalizadas en aras de determinar el impacto generado y mejorar sus
niveles de competitividad, lo que representa una utilidad practica para estas compafiias
y para muchas otras que les interesen incursionar en este nuevo escenario tecnolégico y

mejorar su desempefio comercial.

En este sentido, cobra importancia el Marketing Digital en Redes Sociales, sobre todo
para aquellas empresas pequefias que adolecen del potencial técnico, comercial y
organizativo, que si poseen las grandes empresas. Un reflejo de ello son las
microempresas Moradtours y Varmu House de Cartagena, quienes, frente a las ventajas
comparativas que brinda la ciudad y las experiencias exitosas notables en otras
organizaciones desde el contenido digital, no habian explotado esta herramienta digital

ni tienen planes de accion para la aplicacion de la misma.

De tal manera que esta investigacion respondid0 a una necesidad real de dos
microempresas de la ciudad de Cartagena, en las cuales la aplicacion del Marketing
Digital en Redes Sociales gener6 un impacto positivo y mejord los niveles de
competitividad; por ello el objetivo principal de este trabajo estuvo enmarcado en el
analisis del impacto generado por la aplicacion de esta herramienta en estas
microempresas cartageneras, como insumo para aportar alternativas de comercio

electronico, a bajo costo y con grandes posibilidades de éxito, tanto para ellas como
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para otras empresas pequefias de la ciudad y de Colombia, dado que se tomaron como
modelo empresas que ya estaban implementando estas estrategias y habian tenido éxito

en el posicionamiento de su marca, la venta y promocion eficaz de bienes y servicios.

En tal virtud, esta investigacion fue favorable y pertinente dentro del programa de
Ingenieria de Sistemas, al menos por tres razones: en primer lugar porque abord6 una
tematica nueva asociada directamente a las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion, que vendria a ser una linea de investigacion de este Programa en la
Universidad de Cartagena, lo que representa un aporte también para la academia; en
segundo lugar, porque el analisis que se realiz6 implic6 el manejo de herramientas
tecnoldgicas y la planificacion de estrategias de comercio y publicidad digital, tanto en
la recoleccion de informacién como en la puesta en escena de propuestas de mercadeo
digital para las microempresas seleccionada; de manera que estas acciones y elementos
hacen parte de la dindmica de un Ingeniero de Sistemas; Yy por ultimo, un aspecto ligado
a los anteriores, y es que el ejercicio analitico y descriptivo conduce al
aprovisionamiento de métodos de comercio electronico a través de las redes sociales
para empresarios en la ciudad de Cartagena, que bien podria extenderse a todo el pais y

el mundo entero.

Precisamente en el marco de estas razones y otras, este proyecto fue econémicamente
viable; pues, asi como existen muchas estrategias de MDRS a muy bajo costo e incluso
gratuitas que agregan un valor superlativo a las compafiias en sus campafias
publicitarias, también hay muchas herramientas para la medicion del impacto de las
mismas en la poblacién, como Buffer, Bloonder, Google Analytics, Alexa,
Acumbamail, entre otras, que ademas de ser gratuitas permiten una mejor descripcién

de la realidad.
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4. ESTADO DEL ARTE

El Marketing Digital se empez6 a escuchar con fortaleza en los afios 90, pero en la
ultima década del siglo XXI ha logrado una trascendencia y una fuerza sorprendente,
reflejada en la vinculacion, a gran escala, del consumidor y los servicios y productos de
su interés a este mundo Web. Desde entonces se puede evidenciar como la evolucion de
las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion, ha transformado las
practicas comunicativas y de consumo, teniendo como principal incentivo la facilidad
en el acceso a las Redes Sociales. Asimismo, el Marketing Digital se ha convertido en
un insumo importante para el estudio investigativo, la aplicacion de estrategias de
mercadeo por Redes Sociales y la transformacion y puesta en escena de nuevas
propuestas de Marketing sirviéndose de las Redes, las necesidades del consumidor y los

intereses de las compafiias.

Es asi como en una investigacion realizada por Uribe, Rialp y Llonch se plantea que
entre los afios 2012 y 2014 el marketing digital manifiesta un incremento exponencial,
estimado en 4.5 billones de anuncios servidos en linea anualmente. Con esto, el gasto en
medios digitales mostré un crecimiento en un 48% desde el 2010, una gran parte de este
crecimiento basado en empresas que usan algun tipo de estrategias publicitarias en
linea, asociado con el comportamiento del usuario para adaptar la publicidad a sus
necesidades (Llonch & Uribe, 2013).

Aungue es una estrategia innovadora, ha generado preocupaciones en lo referente a la
privacidad de las busquedas de los usuarios y el uso de sus datos e informacion
personal. Lo que contrasta con la utilizacion, por parte de las empresas, de una variedad
de herramientas para recopilar informacion sobre la actividad, navegacion y consultas
de los internautas. Por lo general, las cookies han sido parte fundamental para este
procedimiento de recopilacion de informacidn durante la navegacion (termino conocido
también como "Flash cookies”, "beacons” o "pixeles de seguimiento™), los cuales
representan pequefios archivos almacenados en los ordenadores de los usuarios al

momento en que se encuentran visitando sitios web.

Las empresas utilizan estos archivos para ayudar a determinar sus intereses en funcién

de su comportamiento en las paginas que comunmente suelen frecuentar, el contenido
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en el cual interacttan, hacer clic, entre otras acciones (Stuart Colman, 2010). En efecto,
esta investigacion se tomard en cuenta estas estrategias y el comportamiento de los

internautas.

De modo que el tema del marketing digital resulta ser muy comudn en los paises con
gran auge econdmico e industrial, también es un tema cuspide en paises de la Unidn
Europea, por ejemplo en Gran Bretafia, el estudio de este término ha tenido mucho
incremento e impacto desde el afio 2013, cuando es conocido también como marketing
web. Dentro del marketing digital se manejan las segmentaciones de publico,
dependiendo el tipo de mercadeo y hacia quien va dirigido, es decir, de empresa a
empresa 0 empresa hacia consumidores, en esencia se denominados B2B y B2C.

Esta segmentacion en el marketing también se presenta en las multiples herramientas
influyentes que han surgido, especificamente, en los productos de Google, como Google
adwords, Adsense, o los de su competidor Facebook ADS, sin dejar a un lado la técnica
de posicionamiento en buscadores SEO, basicamente aplicada para la optimizacién de
resultados durante las consultas, técnicas conocidas y utilizadas en Colombia por
empresas como DIRECTV, Sufi , Bancolombia, Tigo, Nestlé, entre otras marcas que
buscan su crecimiento y evolucién sincronizada con la tecnologia, ofreciendo y

ejecutando sus estrategias, apoyandose en los recursos que brinda la Internet.

En el informe “Travesias del nuevo comprador” realizado por Microsoft (s.f), se
evidencia coémo Colombia es el segundo pais de Latinoamérica con mas presencia en
Internet con un indice de 54%, por encima estd Chile con 56% y en tercer lugar
Argentina con 52%; lo que significa que en Colombia por cada 100 habitantes 54
cuentan con acceso a internet. Una cifra positiva, si comparamos los indices que ofrece
el informe sobre el promedio de los paises de Europa, que es de 58.4%. De acuerdo con
el estudio de Microsoft, Colombia ocupa el tercer lugar de Latinoamérica en nimero de
usuarios en internet, con 25 millones, después de Brasil, que tiene 80 millones y México

con 42 millones.

Con este panorama resulta valioso promover la actividad comercial a través de la Web,
y queda la motivacion sobre la importancia de utilizar internet para el impulso

empresarial y alcanzar altos niveles competitivos, asi como también aumentar las
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ganancias vendiendo mas productos y servicios. Y Aqui es apropiado un concepto, que
ya venia propuesto por Luhn (investigador de IBM) en 1958, denominado inteligencia
de negocios o business inteligence, definiéndola como "la capacidad de comprender las
interrelaciones de los hechos presentados de tal forma que consiga orientar la accién

hacia una meta deseada".

La aplicacion de este proceso en las organizaciones comprende técnicas y herramientas
tecnoldgicas, que permiten recopilar grandes cantidades de datos que son procesables y
que se pueden aplicar, por ejemplo, en la eleccién de los mejores clientes para los

escenarios de riesgo, asignacion de probabilidades, diagnostico y otros resultados.

Segun un estudio realizado por la Universidad Nacional de Colombia (UNAL), desde la
Facultad de Ingenieria en su departamento de Ingenieria de Sistemas e Industrial, las
herramientas de Inteligencia de Negocios crecen a una tasa anual del 11,5 % y los
gastos de inversion equivalen a mas de 7 billones de dolares, lo que demuestra lo
trascendental que es la aplicacion de esta tecnologia (Martinez, 2010).

Dentro del mismo estudio hecho por la UNAL mediante una encuesta con la
participacion de 98 empresas, se determiné que el 70% de los encuestados, estan
satisfechos con los resultados durante el empleo de técnicas de inteligencia de negocios
(Revista Dinero, 2013).

Ahora bien, con respecto al tema bajo estudio en este trabajo, dentro de los proyectos de
investigacién directamente relacionados con el mismo, llama la atencién la propuesta
del estudiante Sergio Orduz Arteaga de la Universidad Pontificia Javeriana de Bogota,
quien a través de estudio sobre el Marketing en Facebook, llevado a cabo en el afio
2013, implementd una publicidad sencilla para Hyundai a través de la plataforma
Facebook, dejando de lado otras Redes muy valiosas e igualmente utilizadas a gran
escala como la precitada; asimismo, hubo ausencia de informes de seguimiento,

aspectos que si se estan considerando y teniendo en cuenta en la presente investigacion.
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Otros puntos a precisar en la investigacion de Orduz (2013) es la carencia de CRM para
los procesos de la empresa Hyundai, ademés de la pobre utilizacion de estrategias, de la

cual solo se destaca el marketing viral y solo se ejecuta en una empresa.

Estas limitaciones no se presentan en la presente investigacion, por el contrario, la
fortaleza que se encuentra en el trabajo es precisamente que utiliza varias
microempresas para el estudio, pero con la expectativa que los resultados puedan
determinar la ampliacion para utilizar las herramientas aplicadas a todas las empresas
que lo requieran. Ademas, a través de este estudio se responde a una problematica real
de la ciudad de Cartagena asociada a la falta de competitividad de muchas
microempresas, que en el peor de los casos terminan quebrando, y dentro de los factores
de analisis esta el impacto que puede generar en ellas la utilizacion del Marketing

Digital en Redes Sociales

Por otro lado también existe una investigacion hecha por Maria Angélica Alvarez y
Maria Quijano Pinto de la Universidad de Cartagena de Facultad de Ciencias
Econdmicas, en la cual se analiza el impacto generado por las redes sociales y la Web
en la Microempresa “Expresiones” (Alvarez & Quijano, 2016); si bien el estudio hace
un recorrido por la caracterizacion y conceptualizacién del Marketing Digital aplicado a
una sola compafiia, se limita al analisis desde una sola empresa y no ofrece herramientas
solidas, luego del analisis, que permitan a la empresa mejorar sus practicas de comercio
electronico, y por otro lado la vision estd enfocada fundamentalmente desde lo
econdmico, dejando de lado un factor importante en la materia que es la cultura
organizacional y mejorar los niveles de competitividad, aspectos que si maneja la

presente investigacion.

Con respecto a esta investigacion precitada, se puede apreciar que la presente también le
aventaja la extensién a multiples microempresas de la ciudad, y estd pensada para
satisfacer necesidades reales y fortalecer microempresarios de la ciudad en el sentido de
la competitividad, lo que se traduce también en satisfaccion de clientes y mejores

dinamicas sociales.

Adicionalmente, y desde el contexto real y aplicativo, se pueden identificar casos de
éxito relacionados con la utilizacion del Marketing Digital en Redes Sociales en
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compafias como UBER, Rappi y Open English, las cuales han conseguido con sus
campafas publicitarias realizada a través de las Redes Sociales posicionar sus marcas y
vender bienes y servicios. Panorama que ha permitido el impulso de otras compafiias en

seguir los pasos del mercadeo Digital a través de las redes sociales.

Desde el contexto local, se pueden observar empresas que utilizan el marketing digital
como Fit Bar, Rancheritos, Bourbon ST, quienes le han apostado a manejar su
publicidad y relacion con los clientes con estas metodologias electronicas a pesar de su
falta de planeacion y minimos contenidos de bases tecnoldgicas. Mientras que otras en
el anonimato no le han apostado a esta herramienta y podrian obtener grandes logros

apostandole a las nuevas tecnologias sin poner en riesgo las finanzas del negocio.

Esta practica de adentrase al mundo digital para obtener mejores réditos comerciales, es
una constante en la actualidad y ha sido el insumo para muchas investigaciones; pero
esta investigacion en particular esta motivada por la puesta en escena de un sentido
solidario y pedagdgico, orientado a mirar hacia aquellos microempresarios que no han
tenido la oportunidad de conocer estas herramientas de las tecnologias de la informacién

y la comunicacién y tienen la mejor voluntad de posicionar su negocio.
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5. MARCO TEORICO

El Marketing Digital

El marketing digital es una estrategia de comercializacion en la que se utilizan los
medios digitales para vender bienes y servicios; y en este ambito aparecen nuevas
herramientas como la inmediatez, las nuevas redes que surgen dia a dia, y la posibilidad
de mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas (Red de Asesores

Tecnoblogicos Cdmara de Comercio de Castillay Ledn , 2012).

Los medios digitales han facilitado el comercio electrénico y han posicionado muchas
empresas; hoy dia es notable que las organizaciones se valen del marketing digital para
establecer sus estrategias comerciales y publicitarias, como una forma de presentar los
productos y servicios, de desarrollar juegos, redes sociales, blogs, paginas corporativas,
aplicaciones y banners en la web, de establecer plataformas de comunicacién con los

clientes y de hacer transacciones virtuales (Gémez, 2013, p. 30).

Asimismo, las empresas, viendo el crecimiento de la actividad de las Redes Sociales
Digitales, estan comenzando a utilizarlas en su estrategia de marketing debido al bajo
costo de uso y su popularidad, siendo utilizadas para la construccion de marca y para

medir la reputacion de las relaciones con los clientes (Llonch, Rialp & Uribe, 2013).

Marketing viral

Se le ha dado el nombre de Marketing viral a una nueva forma de mercadotecnia en la
cual se utiliza un virus para multiplicar a gran velocidad una informacion; los
empresarios lo utilizan mucho por su facilidad de uso y de comunicacion y bajo costo
(Aguado & Garcia, 2009).

Redes Sociales

Las Redes Sociales son espacios de Internet conformados por personas con intereses 0

actividades en comun, permitiendo contacto entre estos, de manera que se
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puedan comunicar e intercambiar informacién. Una red social es un conjunto bien
definido de relaciones individuales y grupales, con organizaciones y comunidades
enteras, que estan vinculados unos con otros a través de relaciones sociales que pueden

representarse graficamente a través de nodos y enlaces (Torres, 2008).

Funciones de las Redes Sociales

Las funciones de las Redes Sociales estan delineadas por los usos que los seres
humanos hagan de cada plataforma. Dentro de esas funciones la dindmica empresarial

encuentra un escenario 6ptimo de desarrollo (Rodriguez, 2012).

En el espacio virtual, las pymes pueden competir con las grandes empresas. La
adecuada gestion de las Redes Sociales radica en la concienciacion por parte de las
pymes de que es la imagen de la empresa la que esta en la web, de la que se habla,
opina, comenta, hace referencia. Cualquier comentario no atendido o contestado de una
manera no profesional puede generar reputacién negativa sobre la marca y deteriorar

muchos afios de gestion empresarial off line de la empresa (Aguado & Garcia, 2009).

Pequefias y medianas empresas (Pymes)

Las pymes son las pequefias y medianas empresas, esto es, las empresas que cuentan
con no mas de 250 trabajadores en total y una facturacion moderada. Son empresas de
no gran tamafio ni facturacion, con un numero limitado de trabajadores y que no
disponen de los grandes recursos de las empresas de mayor tamafio (Castafio, Mora, &
Vega, 2011).

Microempresas:

En virtud de la ley 590 de 2000, las microempresas son aquellas que no superan los diez
trabajadores en su planta de personal y sus activos totales son inferiores a quinientos
uno (501) salarios minimos mensuales legales vigentes. Lo que denota que no disponen

de los grandes recursos de las empresas de mayor tamafio (Ley 590, 2000).

Inteligencia de negocios:
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La aparicion y la creciente importancia del conocimiento como un factor de produccion
hacen que el desarrollo de tecnologias, de metodologias, de innovacion y de estrategias
para su medicién, creacion y difusion se convierta en prioridad en las organizaciones en
la nueva denominacion de sociedad del conocimiento (Michelo et al., 2008, citado por
Ahumada & Perusquia, 2014). Sin embargo, también se puede considerar que ha sido
precisamente el desarrollo de estas el que ha convertido el conocimiento en un elemento

indispensable para el desarrollo economico y social (Bueno, 2008).

A partir de la gestion del conocimiento, surge el concepto de inteligencia de negocios
(Business Intelligence, inteligencia empresarial o inteligencia de negocios); se llama asi
al conjunto de estrategias, acciones y herramientas enfocadas a la administracion y
creacion de conocimiento mediante el analisis de datos existentes en una organizacion o

empresa (Ahumada & Perusquia, 2014).

Online Behavioral Advertising:

Publicidad conductual en linea (también conocida como "OBA"), describe un amplio
conjunto de técnicas que compafiias realizan sobre los usuarios para recopilar
informacidn sobre su actividad en linea (medicion de los sitios web que visita), utilizada
frecuentemente para mostrar anuncios o el contenido que consideran mas relevante los

usuarios.

Google Adwords:

Es un servicio y un programa de la empresa Google que se utiliza para
ofrecer publicidad patrocinada a potenciales anunciantes. Los anuncios patrocinados de
Adwords aparecen simultdneamente a los resultados de busquedas naturales u
organicas, en zonas superiores e inferiores de la pagina de resultados, suelen tener
textos con la palabra "Anuncio™ con fondo amarillo junto a la URL visible. Esta zona se
denomina en Adwords Red de Busqueda y Socios de Red de Busqueda, que incluyen
otras fuentes relacionadas con Google (Martinez & Nicolas, 2016).
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CIO (Chief Information Officer):

Son los lideres de la gestion estratégica de Tecnologias de Informacion, sus funciones
estan enmarcadas en la planificacion, organizacién, coordinacion, gestion y control de la
estrategia de uso y apropiacion de TIC (MINTIC , 2014).

Remarketing:

El Remarketing, conocido también como Retargeting, es una forma de publicidad online
que le permite a las compafias que prestan servicios digitales, mostrar anuncios a
personas que hayan visitado previamente su pagina web, pero que aun no han adquirido

0 pagado por un producto o servicio (Ortega, 2014).

“El remarketing puede ser una solucion efectiva para los portales interesados en
aumentar las ventas, registros, o incluso aquellos que quieran fomentar la imagen de

marca” (Escolano, 2013).

Gomez, B., & Andrés, C. (2016). Andlisis de las buenas practicas en la utilizacion del
marketing digital y la presencia en redes sociales que sirvan para mejorar el aspecto

comercial de las Start-ups colombianas (Master'sthesis, Universidad EAFIT).

Inbound marketing:

Caragher (2013) menciona que el inbound marketing como estrategia de reclutamiento
consiste en crear y compartir contenido disefiado de una manera atractiva, de forma que
pueda atraer a los potenciales consumidores. La idea es atraerlos y hacer que sigan

regresando (Caragher, 2013).

El Inbound Marketing emplea una metodologia que consiste en que los posibles
alumnos puedan encontrar a las instituciones a traves de distintos medios y contenidos,
tales como las paginas web, blogs, e-books, el SEO, redes sociales y otras maneras que
estan relacionadas con el marketing de contenido. Los contenidos que se crean para
utilizarse en Inbound marketing deben ser optimizados para motores de blsqueda y para

compartirse por las redes sociales (Caragher, 2013).
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B2C E commerce

E commerce es la realizacion de operaciones de negocios y la compraventa de bienes y
servicios a través de la utilizacion de sistemas electrénicos (Fernandez, s.f.). Este tipo
de operaciones se pueden dar de diferentes maneras: de empresas a consumidores B2C,

de empresa a empresa B2B, de consumidor a consumidor C2C, entre otros.
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1. Tipo de investigacion y enfoque

Se realizd una investigacion aplicada descriptiva, bajo un enfoque analitico, en la cual
se trazd como objetivo principal: analizar impactos del Marketing Digital en Redes
Sociales en dos microempresas cartageneras: Moradtours y Varmu House, a través de la
implementacién de esta misma herramienta en ellas, para mejorar sus niveles de
competitividad. Para tal fin se determino una ruta metodologica asociada a los objetivos
especificos y unas técnicas de recoleccion de la informacion, que condujeron al
proposito central de este trabajo, como serd explicado en los puntos que siguen a

continuacion.

6.2. Técnicas de recoleccion de informacion

En primer lugar, se hizo un rastreo bibliogréfico por articulos, informes, paginas web,
etc., que dieron cuenta de casos exitosos de compafiias que han aplicado el MDRS; para
lo cual el instrumento de recoleccion de la informacion que se utiliz6 fue una ficha
bibliogréafica, que respondio a la necesidad requerida. Con esta informacidn se realizé

una descripcién de los casos exitosos de empresas que han implementado el MDRS.

En segundo lugar, se tuvo que acudir a las empresas focalizadas para conocer su
realidad, su estado en ese momento y sus necesidades comerciales; de modo que se
aplico una entrevista a los propietarios de las compafiias y a partir de la informacion que
se recopil6 se hizo una matriz DOFA y una caracterizacion de dicho contexto

empresarial.

En tercer lugar, y como complemento a la entrevista, se hicieron observaciones
directas a los medios digitales que utilizaban las microempresas para promocionar sus
productos, que para el caso de Varmu House, como ya contaba con presencia en la red
Facebook, se revisaron los movimientos en ella; de tal suerte que tal informacion
recopilada permitio nutrir la caracterizacion contextual y la matriz DOFA. También se
hicieron visitas de campo, desde las cuales se miraron las dindmicas comerciales delas
compafiias y la forma como estas se desempefian en el contexto digital; de tal suerte que

se pidid autorizacion y consentimiento de los directores de las microempresas.
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En cuarto lugar, luego del disefio e implementacion de estrategias de MADRS a las
microempresas bajo estudio, se aplico una encuesta de satisfaccion a los propietarios de
las empresas, quienes son al tiempo los directores generales, que permitié conocer el
nivel de satisfaccion de la compafiia respecto de la implementacion del MDRS y los

resultados de la misma en comparacion con el estado anterior de la empresa.

6.3. Poblacién y muestra

La poblacion que se abarcé dentro de esta investigacion fueron las microempresas
Moradtours y Varmu House, del sector turistico e inmobiliario respectivamente,
ubicadas en la ciudad de Cartagena. Los datos privados de las empresas fueron

manejados con previa autorizacion.

6.4. Etapasy desarrollo metodoldgico

e Primero se hizo un rastreo bibliografico por diversos documentos (articulos,
informes, base de datos de registro empresarial, etc.) a través de los cuales se
identificaron los casos exitosos de algunas empresas que han implementado el
MDRS para el fortalecimiento de sus dindmicas comerciales y publicitarias; y
con esta informacion se hizo una descripcion, por empresa, de las estrategias que
utilizaron y el valor que ha representado para el mejoramiento de su
competitividad y el fortalecimiento institucional, y algunos datos que lo

respaldan.

e Segundo: en esta etapa de la investigacion se hizo una entrevista a los duefios de
las microempresas, quienes al mismo tiempo fungen como directores de las
mismas, para conocer de ellos la situacién de la compafiia respecto de la
utilizacion de medios digitales para fines publicitarios, de mercadeo y la forma
como enfrentan el mejoramiento de la competitividad. Asi mismo, se hicieron
observaciones en el terreno de la microempresa, de tal forma que se pudo
reconocer su contexto y las dindmicas de mercadeo y de aprovechamiento de

medios digitales.

Antes de que se aplicara la entrevista y se hicieran tales observaciones, se

contactd a cada propietario, para lo cual fue necesario ir a las instalaciones de la

32



misma, se les presentd el proyecto, sus objetivos, implicaciones, los resultados
esperados, etc., y se les pidié autorizacion y consentimiento para, primero
reconocer el contexto de la empresa y su situacion, para luego aplicar lo que se
propuso en el proyecto, ante lo cual accedieron. De modo que con la
informacidn que se obtuvo se realizé un andlisis a través de una matriz DOFA y
una caracterizacion y andlisis de contexto, desde la cual se reconocieron las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de las compafiias, con énfasis
en el tema de investigacion. Asi mismo, se presentd una contextualizacién de las
empresas, unas realidades y retos a enfrentar, cuyos datos permitieron evidenciar

un “antes” o estado inicial de la compaiiia.

Tercero: a partir del andlisis que se hizo sobre el estado de las compafiias
focalizadas y la consideracion de los casos exitosos de empresas que utilizaron
el MDRS en sus practicas comerciales, se disefid un plan de Marketing Digital,
que dio cuenta de las estrategias de MDRS vy de las redes sociales seleccionadas

y sus caracteristicas.

Cuarto: se implementaron unas estrategias de Marketing Digital en Redes
Sociales a las microempresas Moradtours y Varmu House, y una medicion y

monitoreo de tal aplicacion.

Para tal efecto, se establecieron unas estrategias de MDRS y de contenidos, con
el apoyo de los representantes de las compafiias, lo que posibilité la aplicacién
del marketing digital en redes sociales de acuerdo a la recoleccion de
requerimientos y necesidades identificadas previamente; entre las estrategias
mas destacadas estuvo la creacion de portales y contenidos visuales con software

especializados en el area.

En tercer lugar, se determind el impacto generado por la implementacion de
técnicas de marketing digital en redes sociales a estas dos microempresas, para
ofrecer las conclusiones y resultados obtenidos, bajo el enfoque del
mejoramiento de los niveles de competitividad de las mismas. Esto apoyado en
datos estadisticos, grado de satisfaccion de clientes y propietarios de las

compafiias.
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6.5. Alcance

Desde esta investigacion se analizd el impacto del Marketing Digital en las Redes
Sociales en dos microempresas cartageneras: Moradtours y Varmu House, a través de la
implementacién de esta misma herramienta en ellas, para mejorar sus niveles de
competitividad. Y para llegar a este propdsito se acudio a estas compafiias para conocer
su realidad desde la perspectiva de la utilizacion del MDRS en sus précticas
comerciales, y también, se tomaron como modelo las experiencias exitosas de empresas
que le han apostado a ofrecer sus servicios por internet, estén manejando el Marketing
Digital en Redes Sociales y hayan tenido un impacto favorable en el desarrollo
comercial y posicionamiento de la marca, para luego aplicar algunas de esas
herramientas comerciales digitales, y otras propuestas por los investigadores de acuerdo
al andlisis que se le hizo a las compafiias, dentro del marco del MDRS, en las

microempresas seleccionadas.

De tal manera que esta investigacion se convirti6 en una base para futuras
investigaciones sobre la materia e incluso para que muchos microempresarios la
tomaran como referencia, le apostaran al comercio digital y mejoraran sus niveles de
competitividad; lo que respondié a una problematica real en la ciudad, que se refleja en
el rezago de muchos microempresarios en materia publicitaria, organizacion comercial

y posicionamiento de la marca o imagen.

6.6. Limitaciones

e Se realizo el estudio apoyado en las microempresas Moradtours y Varmu House
de la ciudad de Cartagena, partiendo de la observacion de sus practicas
comerciales y publicitarias y de experiencias exitosas de otras empresas que le
apostaron al Marketing Digital en Redes Sociales; de tal manera que una
limitacién que se encontrd fue la barrera que al inici6 colocé la compafiia frente
al tema comercial en medios digitales por la desconfianza que se genera en el
manejo de estas herramientas.

e Los informes o reportes de mejora pueden ser aceptados, y a su vez aplicados
dependiendo del criterio del propietario o gerente de las empresas a las cuales se

aplicd el estudio y trabajo de marketing.
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La investigacion se realizd teniendo en cuenta bases de datos, tanto a nivel
nacional como mundial, y se profundiz6 hasta un punto pertinente en ellas,
debido a que en el transcurso del estudio se pudieron encontrar nuevas tematicas
donde existia poco material documental, lo que dificultdé el avance durante el

tiempo especificado para el cumplimiento de los objetivos planteados.
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7. CONTEXTUALIZACION: MORADTOURS Y VARMU HOUSE

En este punto se hizo una contextualizacion sobre las microempresas focalizadas,
ofreciendo una caracterizacién de las mismas y un panorama de su estado para el

momento inicial de la investigacion y su relacion con el manejo del marketing digital.

7.1. Moradtours

La microempresa Moradtours es un negocio familiar y colaborativo que naci6 del
emprendimiento hace mas de 20 afos, cuando identifico una necesidad y una
oportunidad en la ciudad de Cartagena, que se traduce en las ventajas que ofrece la
ciudad por su ubicacion estratégica, su fortaleza comercial, industrial y en especial
turistica. Este ultimo factor fue determinante en la construcciéon de la empresa y sus
proyecciones de servicios, que hoy dia estan enmarcados en planes turisticos, visitas,

guiadas, paseos recreativos, entre otros.

Cartagena ofrece grandes oportunidades comerciales desde todos los sectores, y para el
caso del sector turismo, posee unos valores agregados respecto de las otras ciudades del
pais, y es que, no solo en temporadas, sino, durante todo el afio hay afluencia de
visitantes, tanto nacionales como extranjeros, que vienen a disfrutar de su gastronomia,
sitios emblematicos e historicos, cultura, playas, ecosistema, etc. De modo que frente
este panorama la empresa Moradtours construyd su plan de servicios para todo el afio,
articulando su oferta con los sitios de interés turisticos, con compafiias vinculadas al
sector y algunas agencias de viajes que incursionan en el sector, entre los cuales estan:
Aviatur, Gema tours, Panamericana de viajes, Terra magna, Macondo, Joyeria Caribe,
Almacén de artesanias el centavo menos, Las bovedas de Cartagena, Restaurante

Montesacro y Museo de la esmeralda.
Dentro de los productos y planes que ofrece Moradtours estan los siguientes:
= Walking Tour: el Walking Tour incluye transporte con aire acondicionado,

guia en inglés, caminata por la ciudad vieja, compras en la ciudad vieja,

panoramico por la ciudad nueva y regreso al puerto. Tiene una duracion de tres
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horas aproximadamente; ademas de una despedida, haciendo un recorrido por el

Castillo de San Felipe de Barajas.

= Emerald Tour: el Emerald Tour incluye transporte con aire acondicionado,
guia en inglés y visita al museo de la Esmeralda. Salida del muelle y panoramico
hasta el museo, tiempo para compras incluido; en una duracion estimada de 2

horas y media.

= City Tour: incluye visita al fuerte de San Felipe de Barajas, panordmico de la
isla de Manga para observar las casas més lindas de Cartagena, caminata por la
ciudad vieja, visita al Claustro De San Pedro Claver, visita al Museo de la
Esmeralda e incluye entradas al Castillo de San Felipe, guia en inglés y

transporte con aire acondicionado.

Todos los planes estan sujetos a cambios y variaciones, dependiendo de los intereses del

cliente, lo que repercute en ajustes de precio.

Gracias a los grandes avances que ha tenido la ciudad, su posicionamiento y acogida en
el mundo, cada dia ha sido mas exigente para la empresa responder a los desafios que
tal condicion impone, frente a lo cual fue necesario para Moradtours ampliar y mejorar
sus servicios, pues, inicialmente ofrecia recorridos y paseos por la ciudad vieja,
caminando y en coche, sin ningun tipo de explicacion a los turistas, en algunos casos
por la dificultad en la comunicacién, en virtud de la diferencia de lenguajes; luego se
vinculd el servicio de asistencia bilingie, buses de servicio especial con guias turisticos

profesionales, se amplié la oferta de sitios a visitar y recorrer.

7.1.1. Realidady retos a enfrentar

La empresa estaba totalmente alejada de la modernidad, no ofrecia ningun sitio web ni
de contacto para consultas relacionadas con el servicio, el Unico medio son las
sociedades colaborativas con las agencias de viajes y turismo, las cuales se contactan y
realizan trabajos articulados. Frente a ello se pretendio llevar esta microempresa a la era

digital o a la web para potenciar su rendimiento, imagen y competitividad y asi poder
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independizar trabajos de la agencia de viajes a las cuales ya estan asociados o afiadir

mas trabajos a la agenda programada de sus actividades.

Por medio de entrevistas y reuniones con el representante de la microempresa se logré
reunir requerimientos para satisfacer sus previas necesidades, entre las cuales se

identificaron:

1. Desarrollo de una pagina web para que los extranjeros y los turistas lo puedan
visualizar los planes turisticos y la red de servicios desde cualquier parte del mundo.

2. Después del planteamiento del proyecto al encargado se le convenci6 de potenciar
alin mas su imagen corporativa en internet a través de las redes sociales, ya que este tipo
de herramientas hoy en dia son las mas utilizadas y las que mas flujo de personas tienen
en el internet.

3. Desarrollo de los portales de redes sociales, Unicamente de los méas populares los
cuales son Facebook e Instagram ya que no hay mucho personal para atender en el
momento ademas de poco conocimiento sobre el manejo de estas redes sociales
digitales

4. Elaboracion de contenidos llamativos y ergonémicos que seduzcan a los usuarios
para visitar Cartagena y contactar los servicios turisticos.

5. Atencion al cliente por parte de nosotros mientras se desarrolla el proyecto,
proporcionando amabilidad y fidelizacion y recomendacion por parte de los usuarios

6. Capacitacion para el manejo de las redes sociales y el sitio web al finalizar el
periodo de desarrollo del proyecto

7. Promocionar también servicios de algunos asociados los cuales sean pertinentes a
través de las redes sociales.

8. Entregar informes de rendimiento y visitas de estas en relacion con los estimados

de produccion de las microempresas hasta el momento.

7.2. VARMUHOUSE

Varmu House es una empresa familiar que obedece a la fusion de los apellidos de los
esposos David Vargas y Natalia Mufioz, cuyo enfoque esté orientado a dejar el legado a
hijos y nietos. La empresa nacio en el corazon de David Vargas un joven emprendedor

de la ciudad de Cartagena, quien desde muy pequefio se le inculco la necesidad de crear
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empresa; sus padres y abuelos siempre estuvieron relacionados con el sector
inmobiliario lo que permiti6 que David aprendiera los conceptos claves de esta

industria.

Uno de los motivos que lo impulso a crear esta empresa fue el hecho de que por 7 afios
brind6 asesorias inmobiliarias para diferentes empresas, a la vez que se preparaba junto
a su esposa Natalia Mufioz profesionalmente como abogados; las diferentes
experiencias adquiridas en relacion al sector inmobiliario los llevo a constituir Varmu
House en 2013, comenzando el desarrollo del objeto social, pero no fue hasta 2016

cuando pudieron constituirla legalmente en el pais.

Otro factor importante que los llevé a constituir Varmu House fue el excelente sector
inmobiliario en Cartagena, donde seglin un articulo publicado en el periddico el
Espectador (2016) “entre enero y mayo de 2016 se lanzaron 27 proyectos de vivienda
nueva en Cartagena, una cifra que habla del crecimiento vertiginoso de la ciudad y la
confianza de grandes firmas constructoras para invertir en una capital fortalecida por el
turismo y una posicién geografica favorable”. Lo que demostraba una verdadera
oportunidad de negocio en la ciudad. Segln cifras entregadas por Patricia Galindo
Salom gerente de Camacol Bolivar: “Entre junio de 2015 y mayo de 2016 se registro la
venta de 7.393 unidades, de las cuales 4.515 pertenecen al segmento No VIS (que no
son de interés social), 1.974 al segmento VIS y 904 al de Viviendas de Interés
Prioritario (VIP). El mayor incremento en ventas se presentd en el mercado VIS (41,10
%), seguido del No VIS (30,98 %). El de VIP disminuyé en un 51,88 % la venta de

unidades con respecto al periodo anterior”.

7.2.1. Productosy Servicios

Asesorias Juridicas: La empresa Varmu House dispone de un equipo de abogados
capacitado para asesorar a las personas en cualquier proceso legal dentro del sector

inmobiliario.
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Venta y/o Arriendo de inmuebles: La empresa guia a sus clientes durante todo ese
dificil proceso de adquirir o arrendar un nuevo inmueble; garantizandoles encontrar ese

lugar ideal para su familia o negocio.

Préstamos con garantia hipotecaria: La empresa Varmu House cuenta con el servicio
de préstamos para libre inversién con garantia hipotecaria, manejando tasas de interés

muy bajas.

7.2.2. Realidad y retos a enfrentar

Antes de la implementacién del MDRS la empresa era totalmente ajena al tema del
marketing digital, aunque contaba con una pagina en Facebook, por la forma en que ha

sido manejada solo le restaba valor a la imagen corporativa de la empresa.

El objetivo fue llevar esta empresa al mundo digital siguiendo buenas practicas que
representaran un verdadero avance, y permitiendo que ingresara de forma real a la era
digital, lo que le ayud6 también a no depender exclusivamente de las alianzas con otros

grupos inmobiliarios que si han entrado a esta era para alcanzar todo tipo de publico.

Para responder a esta necesidad se acordd con el gerente de la empresa los siguientes

requerimientos:
1. Desarrollar un sitio web donde la empresa pueda dar a conocer sus servicios y
publicar proyectos a su cargo; ademas de permitir a posibles clientes contactar por

medio de correo electronico.

2. Replantear el enfoque y contenido actual en la red social Facebook, pues hasta la
fecha no les ha aportado ningun valor.

3. Realizar campafias de marketing digital funcionales en pro de llegar a mas clientes

y en este sentido, aumentar a lista de los mismos.
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4. Utilizar las diferentes herramientas de marketing digital y posicionamiento web
como Facebook ads, Google Adwords, Email Marketing entre otras para alcanzar mayor
flujo de clientes.

5. Proporcionar al equipo de trabajo el control absoluto de los medios digitales con los

que contard la empresa durante el periodo de pruebas

6. Entregar informes semanales a la empresa.

7. Brindar capacitacion sobre el correcto uso de las herramientas digitales al finalizar
el proyecto.
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8. CAPITULO I: ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL
EN REDES SOCIALES: CASOS EXITOSOS

Ha sido notable en los ultimos afios la incursion de muchas empresas en el mundo
digital, posicionando sus marcas y cautivando consumidores para mejorar sus niveles de
competitividad, y una de las estrategias para lograr tales cometidos ha sido implementar
estrategias de marketing digital en redes sociales, lo que les ha significado, a muchas,

un valor agregado y el éxito en sus negocios.

Pues bien, en este capitulo se hara una identificacion de aquellas empresas que han sido
exitosas, luego de la implementacion de estrategias de Marketing Digital en Redes
Sociales, para luego hacer un analisis de estas estrategias y el valor agregado que le han

dado a las empresas que las han aplicado.

8.1. Experiencias exitosas de empresas que han implementado el marketing
digital en redes sociales

Alrededor del mundo muchas empresas han entrado en la onda digital y sobre todo en el
marketing digital en redes sociales, con el proposito principal de posicionar sus marcas,
mejorar sus niveles de competitiva y llegar a mas clientes a través de diversas
estrategias, que en Ultimas buscan atrapar consumidores. Esta realidad esta articulada
con un panorama en el mundo de la tecnologia, segiin “comScore Media Metrix, el pais
estd en primer lugar en América Latina en el promedio de paginas vistas por dia en
redes sociales —cerca de 56—y 77% de las personas que usan internet a diario lo hacen

para acceder a las redes sociales” (Revista Dinero, 2015).

Para los efectos de este trabajo se presentaran los casos exitosos de compafiias locales
que han representado un referente en este ambito digital y tomando como criterio de
analisis las estrategias de marketing digital enfocadas en redes sociales que impulsaron

su crecimiento y competitividad.
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CASO AVIANCA HOLDING

En un informe especial que hizo la revista Dinero el 9 de enero de 2016, presento a las
cinco compafiias colombianas que han sido exitosas en las redes sociales y la clave que
les ha generado tal valor agregado, entre las que estd Avianca, acompafiada de Movistar,
Nestlé, Facebook y Claro. Segun el Informe Avianca hoy dedican a las redes sociales el
60% del presupuesto en mercadeo, pues estdn convencidos de que el nuevo cliente
omnimedia requiere capacidad de reaccion y andlisis permanente de informacion
(Dinero, 2016).

La apuesta de Avianca por el Marketing Digital en Redes Sociales esta articulada con la
exigencia de los clientes y la prestacion de un servicio de calidad en el marco de la
competitividad global; segun su presidente, en una entrevista que se le hizo para la
Revista Dinero, en esta empresa “hay una combinacion interesante entre nuestra gente,
la agencia de publicidad, el centro de monitoreo y el area de experiencia del cliente.
Cerca de 100 especialistas trabajan en equipo, incluyendo desde directores creativos
hasta agentes de servicio al cliente, todos dedicados a entender sus necesidades y

asegurar un servicio a su medida” (Dinero, 2016).

De modo que la esta compafiia concentra esfuerzos grandes en mantener una
conectividad e interaccion con sus clientes desde el dinamismo que ofrecen las redes
sociales, como espacios de trasnformacion y comunicacion activa; como bien lo afirma
(Martinez R & Séanchez M., 2011) “las comunidades virtuales permiten una
comunicacion directa entre anunciantes y consumidores. Se produce asi una
aproximacion de la marca y también de sus productos a los potenciales clientes a través
de lared”.

Facebook es la red social en la que esta compafiia tiene mayor presencia, promediada en
un 80%, y segun el Social Media Audit de Invamer (citado por Revista Dinero, 2015)
“en Bancolombia el presupuesto general del area digital, dependiendo de la estrategia,
puede representar 30% de los recursos de mercadeo”, siendo facebook la de mayor

preferencia para su despliegue de markeing.
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Esta empresa, en el marco de las exigencias de sus clientes/seguidores en materia de
contenidos e inmediatez en las redes sociales, prefiere Facebook para temas generales
de marca y Twitter para atencion efectiva de sus quejas (Dinero, 2016). De manera que
dentro de las estrategias utilizada por esta compariiia para llegar a las personas esta la
atencion al cliente bidirrecional, variedad de contenidos, estrategias de participacion, la

fanpage en facebook, entre otras. Segun Dinero (2016),

Facebook es una de las redes sociales en donde Avianca tiene mejores registros y
en la aerolinea lo atribuyen al hecho de que alli los clientes buscan mas
informacion de carécter corporativo, videos y ofertas, y menos informacion
personal. Y dando que es una red flexible y dindmica, tienen la posibilidad de
innovar permanentemente. Por ejemplo, en Facebook tienen fotos 360°, canvas,
cinemagraphs y cientos de videos donde muestran sus destinos de una manera
diferente (Dinero, 2016).

Los resultados demuestran el éxito de Avianca, después de la aplicacion de tales
estrategias; segun SMA de Invamer esta compafiia esta en el segundo lugar con un 69%
de mayor actividad en las redes, con ocho puntos mas que en 2016 y diez puntos mas

que en 2015, superada solo por Coca cola gque tiene 70%.

Asi mismo, se puede decir que los puntos relevantes en las estrategias nuevas de
Avianca fueron los contenidos y formatos novedosos que presentaron en sus camparias
publicitarias en las redes sociales, ya que esto marcé la diferencia con las antiguas
técnicas ya implementadas por esta misma o por la competencia. Este tipo de técnicas y
formatos son mas llamativos de manera en que su presentacion es de forma digital-

online y no se puede llevar este ejercicio a las técnicas tradicionales offline.

Uno de estos contenidos son las fotos 360° y los cinemagraphs, un novedoso tipo de
fotografias e imégenes en los anuncios implementados junto con el inbound-outbound
que son de gran utilidad, gracias a que hacen los contenidos maés atractivos para el
usuario. Por ejemplo, en referencia a las fotos 360° se puede mencionar que 360 grados
significa, como su nombre indica, la posibilidad de disfrutar de un contenido no solo
como lo alcanza una camara convencional / la vista (el ojo humano percibe casi 180

grados de imagen, pero enfoca s6lo una parte de este campo), sino también qué pasa
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alrededor, encima, debajo. Es decir: 360 grados alrededor del protagonista
(Mediatrends, 2015).

Respecto del cinemagraphs, también contenido novedoso y potenciador de las
estrategias de marketing en esta compaiiia, cabe recalcar que son combinaciones o
aleaciones entre imagenes estaticas y videos para dar como resultados la imagen estéatica
con un bucle infinito de animacion, las cuales causan mas novedad y atracciones en las
personas que las simples imagenes o videos comunes que implementan las empresas
como contenidos de sus secciones en redes sociales, esto sorprende a los usuarios y
genera un plus a la campafia. Es de suma importancia tener en cuenta que los
cinemagraphs son de gran tamafio en comparacion con una imagen normal y se necesita

ser depurado al maximo.

CASO MOVISTAR

La empresa Telefonica Movistar Colombia es una compafiia posicionada en el area de
las telecomunicaciones con una fuerte presencia en las Redes Sociales, las cuales utiliza
para su marketing digital y presentacién de sus valores corporativos; esta compafiia se
ha mantenido estable en los dos Ultimos afios en 77% en ventas y servicio al cliente,
frente al 65% del 2015, y esta en el primer lugar con un promedio de 92% en Blogs y
otras redes sociales (Dinero, 2017), lo que ha significado un crecimiento notable en

materia de Marketing digital en Redes Sociales.

Esta compafiia ha impulsado su marca no solo desde las ventas, la atencién al cliente y
estrategias de participacion, sino que ha extendido una solidez en materia de valores y
responsabilidad corporativa; por eso un vocero de la compafiia dice que “A través de las
plataformas sociales no solo informamos nuestra oferta de productos y servicios en
Movistar Colombia, sino que hacemos evidentes nuestros valores, por ejemplo, a través
de las acciones que realiza la Fundacién Telefénica o el Movistar Team con Nairo
Quintana” (Dinero, 2016).

Una estrategia fuerte de Marketing Digital en Redes de esta compaiiia es la atencion al
cliente bidireccional, desde donde han crecido exponencialmente en los dos dltimos
anos;
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la empresa asegura que hoy atiende -por Twitter y Facebook- més del doble de
casos por mes, frente a la cifra observada un afio atras. “Las ventas de productos y
servicios por nuestra tienda en linea han crecido mas del 30% en los ultimos doce
meses. En la actualidad, el canal digital es el responsable del 72 por ciento de las

atenciones de la compaiia” (Dinero, 2016).

Lo que quiere decir que su expansion en el escenario de la atencién a sus clientes ha
sido una linea activa en las comunicaciones con sus seguidores clionetes porque ellos
toman partido del oferta digital de la empresa y es parte activa de las conversaciones y
resolucion de problemas. Asi mismo, “ha generado el espacio para que los clientes a
través de redes sociales puedan realizar transacciones de servicio como cambio de plan,
bloqueo de linea por pérdida o robo, cambio de clave WiFi, consulta de saldo, soporte

en datos y configuraciones; y pronto lanzaran nuevos servicios” (Dinero, 2016).

Esta atencion al cliente va ligada a la variedad de contenidos, en donde la compafiia
ofrece diversas posibilidades de contenidos: videos, infografias, etc; yendo mas alla del

texto y la imagen, y permitiendo en la variedad mejor participacion de los clientes.

CASO BODYTECH

La empresa Bodytech es el resultado de una idea de promocién de la salud y el deporte
de dos estudiantes universitarios, que se materializd en un gimnasio integral extendido
por toda Colombia. También entraron en la onda digital adoptando estrategias de
Marketing desde su propio sitio web, y luego desde las redes sociales; lo que los llevo a
un crecimiento y mejores niveles de competitividad y consolidacion de la imagen
corporativa. Segun un vocero de Bodytech, citado por Dinero (2017 “Las redes sociales
permiten extender el posicionamiento de la marca en el &mbito digital, son un canal de
comunicacion mas inmediato con las audiencias para comunicar y fomentar lo que

hemos trabajado como marca desde nuestra creacion”.

Segun el informe SMA de Invamer “en variedad de contenidos se obtiene el promedio

mas alto, con 59% —en 2015 arranco en 26%-—. Ecopetrol salta al primer lugar con 98%,
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seguido por Argos con 96%. Con 95% quedan Tigo, Bodytech y Carulla, que completan
el top 5” (Dinero, 2017). En cuanto a Blogs y otras redes sociales esta compafiia esta en
el segundo lugar con un puntaje de 84% para 2016, avanzando 16 puntos respecto del

afio anterior, solo es superada por Movistar.
Esto quiere decir la presencia en Redes Sociales utilizando estrategias de marketing, ha

significado para esta compafiia un progreso importante, al punto que ya se han

extendido por Latinoamérica y al 2017 cuentan con mas de 285.000 mil clientes.
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9. CAPITULO II: IMPLEMENTACION, MEDICION Y
MONITOREO DE ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL
EN LAS EMPRESAS MORADTOURS Y VARMU HOUSE

En este capitulo se hizo una presentacion y una contextualizacion de la implementacion,
medicion y monitoreo de estrategias de marketing digital en redes sociales en las
empresas focalizadas, tomando en consideracion un analisis DOFA inicial que permitio

hacer una caracterizacion de la situacion inicial de las compafiias.

9.1. Planteamiento y aplicacion del plan de Marketing en las microempresas

focalizadas: Caso Moradtours

Antes de la aplicacion de las estrategias de MDRS, se tuvo en cuenta el andlisis de
contexto de la implementacion de esta herramienta en la empresa Morad Tours, su
situacion inicial, las necesidades y el objetivo planteado. De modo que se tuvo claro a
quien llegar y si el producto ofrecido era de interés a los clientes; todo este analisis se
pudo materializar a través de un trabajo de Segmentacion de Publico, en el cual se
analizaron las tendencias en zonas y en tiempos, de tal forma que la informacién o la
publicidad desarrollada no pasé desapercibida y fue racional y coherente con lo que

ellos buscaban.

Otra de las herramientas gratuitas que se utiliz6 para trabajar estos tipos de temas fue
Google Trends, en la cual se analizaron las tendencias en la web con distintas variables
a gusto. Estos trabajos estan muy relacionados con el anélisis de datos y la inteligencia

de negocios.

A continuacién, se presenta una caracterizacion y analisis de mercado que se hizo

utilizando la herramienta precitada, lo que dio cuenta de la aplicacion del MDRS:
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llustracién 1. Caracterizacién y andlisis de mercado Morad Tours

= GoogleTrends  Explorar

e O Cimtoam + Afaci comparacion
Todo el mundo ~ 2004-hoy ¥ Todas las categorias v Bisqueda web v

@ Nota: Esta comparacion contiene temas y términos de busqueda, los cuales se miden de forma diferente MAS INFORMACION
Interés a lo largo del tiempo * < <:

Nota

-

Se evidencio con la herramienta aplicada que la relacion de términos populares,
los cuales son Cartagena de indias, que fue el sitio de aplicacion del proyecto;
vacaciones, que es el objetivo o la accion; ademas de un entretenimiento, el cual
podria ser playas o el mar, las cuales tienen una media de 40-50 personas diarias

en los buscadores.

llustracion 2. Tendencias de busqueda de la ciudad de Cartagena Morad Tours

= GoogleTrends  Explorar

® playas @ Cartagena de Indias vacaciones

|| —r - e e - o e Rem B S
II Nota

Interés por region 2 o<

Se pudo visualizar el interés en las regiones y se establecid que la ciudad de
Cartagena era tendencia en varios paises, donde con mas regularidad se buscaba
en Canada y Estados Unidos, siendo sitios favoritos para la segmentacion de
publico.
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9.1.1.

llustracion 3. Analisis a nivel local — Morad Tours
= GoogleTrends  Explorar

@ turismo @ Cartagena de Indias vacaciones

Interés por subregion + O

Igualmente, pero con mucha mas fuerza y frecuencia, se observé a Cartagena
como tendencia en busquedas desde el afio 2004 al interior del pais, exceptuando
el amazonas, donde solo se realizaron busquedas respecto a turismo como
posible palabra relacionada, lo cual nos hizo determinar un rango para segmentar

publico.

Lo que Morad Tours se planted a corto y mediano plazo era tener minimas bases
de datos tecnoldgicos y adentrarse un poco mas en el mundo del internet, ya que
este tema para sus clientes era inexistente y se hizo necesario incluirlo para ser
competentes en los mercados actuales; de modo que lo principal fue desde el
principio la elaboracion de un plan de Marketing y su efectiva aplicacion, y de

un web site para la microempresa.

Elaboracion de plan de medios digitales:

Un plan de medios es una de las partes mas importantes en la difusion de una
camparfia publicitaria, en el que se conciben, analizan y seleccionan los canales
por los cuales se va a trasmitir la informacion indicada al publico apropiado, en
el momento idéneo. En consecuencia, se hace indispensable seguir unos pasos
que permitan dar cuenta de los escenarios sobre los cuales se circunscribe el

plan, asi como se muestra en la siguiente ilustracion:
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llustracion 4. Etapas del Plan de

Marketing
|y T———, [
Andlisis de o oo 3 Decisiones
Ry Decisiones estratégicas de marketing ;
la situacion — Gty o5 B operativas de
/ e ;
externa y marketing
Estrategias de
marketing: - Planes de
Diagnoéstico Objetivos de - Segmentacion y ui:l_(m, -
dela marketing (off | posxionamiento =! ; _[}("I_IIAL ).on S
situacion - y on line) - Fidelizacion i sty
Matriz DOFA ’ - Marketing off line z P“"“PL_“'““’
- Marketing on line - Medicion
Andlisis de
la situacion
mtema

Elaboracién propia, con base en (Sainz, 2015)

De modo que, el éxito de un producto segin muchas experiencias y casos en el
mercado no depende totalmente de una cualidad o facultad determinada del
mismo, si no de muchos factores asociados a la planificacion estratégica del
Marketing Digital para ser mas competitivo a la hora de vender o prestar el
servicio, circunstancia que se tuvo en cuenta en este proyecto a la hora de la
implementacion del Marketing digital en las redes sociales, y se materializ6 en
ideas como: eventos, promociones, atencion personalizada y una de las mas

relevantes es el remplazo de la publicidad antigua por la publicidad digital.

Entonces se siguieron unos pasos para llegar al desarrollo de un buen plan, el

cual sirvio de guia:

v' Definir objetivos de la campafia publicitaria.

v Anadlisis del target o punto de enfoque, elegir el publico a quien va
dirigido.

v' Se tiene que definir una estrategia entre las estudiadas en la
investigacion y teniendo coherencia con los casos de éxito que han
implementado grandes empresas.

v/ Canales y medios, elegir los canales y medios de acuerdo a un

analisis previo, popularidad y objetivos definidos anteriormente.

o1



v Asignacion del presupuesto y timing para cada campafia o
promocion, dependiendo del canal y paquetes de distribucion que
estos ofrecen.

v' Andlisis final de la campafia, en este caso se analiza el impacto
especificamente para este caso, ya que el proyecto cuenta con 2
microempresas asociadas para su desarrollo; ademas de un anélisis

con conclusiones general que incluyan los dos resultados obtenidos.

Nota: Listado de autoria propia, basado en blog Mglobal, marketing
razonable.

Teniendo en cuenta lo anterior, el objetivo que se defini6 para desarrollar esta campafia
publicitaria fue dar a conocer y posicionar una imagen corporativa en la web, generando
confianza y fidelizar personas para que pudieran consumir los productor ofrecidos por
Moradtours, apuntando a personas internas con intereses en el turismo, mas que todo
relacionado en la ciudad de Cartagena, ya que previamente corroborado por el analisis
de tendencias, el cual arrojo que el punto de enfoque recomendable fueron personas del
extranjero y de algunas regiones del pais mismo, en donde la zona de menos tendencia

fue el Amazonas.

Muchas de las redes sociales que se utilizaron para implementar la campafia poseen
herramientas pagas que pueden generar variaciones en los flujos y resultados, asi
mismo, se basan en las teorias y conceptos de Inbound y Outbound Marketing; por
ejemplo: Facebook Ads.

A continuacion, se presenta un cuadro en el cual se condensa el plan de Marketing:

Tabla 1. Plan de Marketing Digital Morad Tours

Objetivo entregables Indicador

Fabricar un plan de medios | Plan de medios Por realizar analisis pertinente

relacionado con el desarrollo y
planeacion de las actividades,
medios (canales) métodos, timing
para posesionar la marca en la
web.

Aportar valor agregado a la
microempresa a traves del

Sitio web

y un entendimiento 6ptimo de
las estrategias y utilizacion de
los canales seleccionados a
través del documento.

posicionamiento de un sitio
web original en la internet a
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desarrollo de un sitio en la web
que le de identidad e impulso a la
marca

Crear nuevos Yy novedosas
secciones en las redes sociales
digitales mas populares y

seleccionadas por los clientes
para tratar de posicionar la marca
por estos medios ya que en esta
nueva era cumplen una funcion

de una vitrina llamativa.

Redes
contenidos

sociales

través de estrategias Yy
herramientas como lo son
google adwords, editores web
y de imagenes

+ | Crear una imagen corporativa
en las redes sociales digitales,
que sean tanto populares
como eficientes ademéas de
conseguir posibles clientes a
través de la atencion al cliente
personalizada.

Y en el siguiente cuadro se analizaron las propiedades mas relevantes de cada red social

utilizada:
Tabla 2. Principales propiedades de las redes sociales seleccionadas

Redes Gestion Comunicac | Comunicacion visibilida | Atencion | Comunicaci6 | Prevencio
sociales de ion de d al cliente | ninterna n de crisis

regulacié | corporativa | productos/event

n digital 0s
Snapchat Solo envia | Dificil de | Los usuarios que | Buena en | Mala su | Mala para | No es
Red  social | mensaje y | destacar en | no son contactos | los servicio entornos  de | posible
fotografica de | videos que | este  canal | no pueden | motores de negocios, es | medicion.
clic y videos | se ya que es | visualizar y su | de mensajeri | mas un canal
cortos, para | autodestru | mas un | contenido  dura | busqueda | a es | personal.
publico yen, mal | ambiente muy poco. y popular | menos
juvenil. para juvenil y de como app | seguro

ambiente farandula que otros

corporativ canales

0 ya que

puede

gestionar

con

material

obsceno
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Facebook red
social
generalista, la
mas popular
en todo el
mundo, los
usuarios
publican y
comparten
contenido a

su gusto.

Instagram
Red

principalment

social

e conocida
como editora

fotogréfica

estableciendo
las fotos vy
efectos como
principal

caracteristica.

Twitter
Herramienta
de
microbloggin
g,
que permite

enviar

Muy Muy Excelente. Buena Excelente | Su potencial | Puede
potente. potente. El Actividades herramien | herramie | depende de permitirno
Permite «problema» | presenciales o | ta, nta la implicacion | s
captar esla virtuales aunque de que se detectar
gente, que | Saturacion. | que pueden ver | los contacto Logre con los | rumores o
muestra Cada vez todos motores con el empleados. quejas de
en su | hay mas | los usuarios de la | de cliente Buena opci6n | forma
perfil que | empresas, red blsqueda para temprana
la  marca | paginas, (sin tener que ser | ainno la eventos,
«le perfiles... y | contactos) registren actividades y
gusta». es bien novedades de
Cuanta dificil la empresa
mayor destacar
interaccio
n
haya, mas
visibilidad
Muy Regular Buena, se | Buena Desempe | Su potencial | Puede
potentente | para temas | promociona herramien | fio Depende de la | permitirno
permite comerciales, | producto y | ta visible | regular/b | imagen S
contenido | el problema | servicios a través | en ajo en | corporativa detectar
fotografic | radica en la | de material | motores interaccié | que ya se | rumores o
0 y gestos | falta de | audiovisual de n con el | tenga fijada | quejas
por medio | interaccion basqueda | cliente, con los
de por el medio no se | clientes,
simbolos |y la puede aunque no se
y comunicaci apreciar descarta  su
comentari | 6n se bien una | uso.
0s redirecciona relacion,
a otros la
canales mayoria
de los
casos
redireccio
nan a
otros
canales.
Potente Canal muy | Potente para | Excelente | Excelente | Se pueden | Permite
para potente. comunicar herramien | herramie | sustituir detectar
gestion de | Hay lanzamiento de | ta nta: mails, rumores
Reputacié | que conocer | productos para com. llamadas o | 0 quejas
n. Paraser | el canal, 0 eventos Yy | aumentar | directa y | incluso de forma
tener  una | retransmitirlos. la rapida, temprana.
efectivo: estrategia Retroalimentacié | visibilida | Resolucié | reuniones Su eficacia
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mensajes con
un maximo
de 140
caracteres de
forma

IS EEERY
Gratuita a sus
seguidores.
Canal
bidireccional
muy potente.

Permite

adjuntar

videos, fotos,
archivos, etc.
YouTube
Publicacién
de videos que
pueden  ser
vistos,
compartidos y
descargados
por los
usuarios de la

red

conversar, | clara, n ddela n en | interdeparta- en
inter- interactuar constante. empresa y | tiempo mentales por | la
actuar, ser | de forma Excelente para generar real. tweets. prevencion
transparen | constante y | investigacion de | trdfico a | Implica de crisis
te verticalizar | mercado nuestra accesibili | Implica dependera
la web o dad, si transparencia | de la

y aportar | comunicaci a nuestros | se y correcta
contenido | 6n blogs interactla | accesibilidad | gestion del
interesant y no se de directivos | canal
e y hace
creativo spam
Excelente. | Perfecto Bueno. Videos Excelente | Su Validez Potente
Por su para descriptivos, . Bien potencial | limitada, poco | herramient
viralidad, | presentacion | tutoriales, registrado | reside en | mas alla de | ade
por serun | es, ruedas explicativos, en los la mostrar prevencion
buscador de prensa, presentaciones... | motores fuerza de | presentacione |y gestion
muy declaracione | para de los S, de
usado y s... Puede clientes, blsqueda | mensajes | Eventos... crisis, por
por el | ser muy | proveedoresy y con su alcance
potencial potente con | expertos exportabl | imagen y y
para el e a otros sonido. visibilidad
reforzar enfoque canales Con en  todo
mensajes adecuado imaginaci tipo

6n puede de redes y

ser canales

una

forma de

respuesta

«dando la

cara»

y Javier Celaya de Dosdoce.com...

Elaboracién propia, tomando como referencia la Infografia elaborada por Maria Jesis Rojas, Tofii Ricoy
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9.2.  Caracterizacion y estrategias - DOFA: caso Moradtours

La microempresa Moradtours dedicada al turismo en la ciudad de Cartagena, a pesar de

tener mas de 20 afos ofreciendo servicios de tours a nivel local, nacional e

internacional, nunca habia adoptado servicios o sistemas de publicidad, ni soportes

tecnoldgicos minimos o basicos para fortalecer su competitividad, como lo son: correos

electrénicos o web sites, etc. Esta realidad empresarial dejo ver las debilidades e incluso

amenazas que tenia esta microempresa ante los desafios del mundo actual. En el

siguiente analisis DOFA se observara en detalle tal realidad:

Tabla 3. Matriz DOFA de la empresa Moradtours

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES (0)

1. Competencia débil

2. Tendencias favorables en
el mercado (aumento del
dolar)

3. Ciudad potenciadora de
trabajo

4. Necesidad del producto

5. Posibilidad de crecer
desde el punto de vista
tecnoldgico

ESTRATEGIAS (FO)

1. Fortalecer la percepcion
y el valor agregado que
le da el cliente para
posicionar la marca en el
mercado

2. Aumentar la utilizacion
de medios y recursos
tecnolégicos.

3. Conseguir relacionarse
mas con los clientes a
través de nuevas
plataformas

4. Impulsar a través de
estrategias de marketing
visitar la ciudad de
Cartagena

ESTRATEGIAS (DO)

1. incrementar el uso de
nuevas tecnologias
como el wuso de
herramientas web,
logrando asi mayor
posicionamiento en el
mercado tanto nacional
como internacional

2. Capacitacién constante
al recurso humano

3. Al acabar con la
inseguridad de ganar
nuevos mercados por
medio del e-
marketing,(fidelizacion
) se incrementaran las
ventas al ser
reconocidos
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internacionalmente
ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

1. legalizar 1. Desarrollar e
AMENAZAS (A) posicionamiento  local implementar mejor
1. Algunas competencias del negocio maquinaria y
consolidadas en el 2. Trabajar colectivamente tecnologia para evitar
mercado entre microempresas la entrada de
2. Crecimiento de para generar mas competidores de baja

competidores en el seguridad calidad
ambito tecnol6gico 3. Invertir en nuevas 2. Aumentar procesos
tecnologias  de la tecnolégicos y  de
informacion,  tratando infraestructura para
herramientas  gratuitas minimizar el impacto
para anular la ventaja de que genera las
competencia empresas posicionadas.

Elaboracién propia tomando como referencia la informacion de la empresa y la guia para un plan
de e- marketing para pymes sector de la moda en Bogota, (2017)

9.2.1. Caracterizacion de DOFA

La anterior matriz nos muestra una relacion entre las caracteristicas internas de la
empresa que son representadas por fortalezas y debilidades a nivel horizontal y en
sentido vertical se encuentran las caracteristicas externas que son las amenazas y las
oportunidades, a partir de aqui se pudieron establecer claramente distintas estrategias
para tratar los puntos de intercepcién, por ejemplo: fortalezas con oportunidades (FO) o
debilidades oportunidades (DO), en el desarrollo de la matriz se pudo destacar el

siguiente analisis:

Siendo una de las fortalezas la percepcion positiva del cliente en todos los casos
operativos, para desvincular o eliminar el margen de cambio de proveedor de servicios
turisticos de parte del cliente se pretende fortalecer esta caracteristica, afiadiendo valor
agregado a la empresa Moradtours, a través de la inclusion de novedades digitales en

sus practicas comerciales.

Combinando otra estrategia de oportunidad con fortaleza se diferencia aqui la necesidad
de hacer crecer sus bases de datos tecnologicas para complementar la estrategia

mencionada anteriormente.

Se analiz6 como oportunidad el aumento favorable que ha tenido el dolar, esto desde el

punto de vista econdmico en el presente se nota favorable, pero puede ser un arma de
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doble filo, ya que el precio del ddlar varia constantemente, lo que trae consigo el
cambio frecuente de los productos y este factor pone en riesgo la aceptacion de los
mismos por parte de los clientes.

Se presentdé como amenaza el crecimiento tecnolégico de la competencia, en este caso
las grandes compafiias ya posicionadas en el mercado, su inversion en este campo puede
ser muy distinta o abrumadora en comparacion con la inversion hecha por una
microempresa, lo que representd una ventaja; de tal suerte que para combatir estas
diferencias se trabajo con herramientas del marketing digital totalmente gratuitas o en su
caso de bajo precio que pudieron estar al alcance de todos, asi también anulando la
entrada a competidores de baja calidad.

La palabra clave en estos temas es la fidelizacion, se traté de fidelizar al cliente y de
llegar a él de manera cautivadora para tener clientes fijos, ganar recomendaciones por
parte de ellos y ser una empresa reconocida con el transcurrir del tiempo, tanto en

ambito nacional como internacional.

- Ante la pregunta: ¢El personal de Moradtours conoce las estrategias implementadas o
los medios utilizados en este proyecto para posicionar la marca? Se capacito al
personal de interés y se entregd un plan de medios para que el personal autorizado
tuviera conocimiento sobre estas tecnologias implementadas por el proyecto, ademas

de ayuda monitoreada hasta identificar un desarrollo de las habilidades informaticas.

9.2.2. Plan de medios y estrategias de Marketing Digital microempresa
Moradtours

Tabla 4. Estrategias de Marketing Digital en Moradtours

Definicion de manual
herramientas nal |na2 na3 na4 nal na2 na3 na4

Sitio | de
construccién

web

Ingreso de $0 | wordpress
productos y
servicios
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segundarios
para generar
mas
audiencia

Promocion en | 21.0 | Google
buscadores 000 |adwords
con google
adwords
Instalaciony | $0 | Google
administracié analitycs
n mediciény
monitoreo
(google
Analitycs)
=l Creacion de | $0 Facebook
ok comunidad o para pymes
pagina
Creacionde |$0 |canvas
contenidos
amigables
Crear $0 | Facebook
seguidores de para pymes
manera
organica
Promocién 3000 | Facebook
utilizando * ads
herramientas | dias
de Facebook
ads
INGEE Creacionde | $0 | twitter
blog
Compartir $0 | twitter
publicaciones
Creacionde |$0 | Canvas/pho
twist toshop
amigables
Otros | Realizar $150 | manual
canales eventos de .000
lanzamiento/s | apx
ocializacion
del producto.
Generar $0 | Editores de
informes de texto/googl
mejoray e analitycs,
monitoreo Facebook
para pymes,
google
adwords
Crear $0 manual
implementaci
on de otros
medios
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9.3. Planteamiento y aplicacién del plan de Marketing en las microempresas

focalizadas: caso Varmu House

Para tener un panorama claro sobre la realidad empresarial y el mercado de Varmu
House, las necesidades y el objetivo planteado para llegar a una Segmentacion de
Publico adecuada, se analizaron las tendencias en zonas y en tiempos, realizando un
estudio por medio de Google Trends, lo que permitié analizar las tendencias en la web

con distintas variables.

A continuacién, se presenta una caracterizacion y andlisis de mercado que se hizo

utilizando la herramienta precitada, lo que dio cuenta de la aplicacién del MDRS:

llustracién 5. Caracterizacion y analisis de mercado — Varmu House
Google Trends  Comparar < @B

® apartamentoenca.. @ casa en cartagena prestamo hipoteca ...

Término de bisqueda Término de busqueda Termino de bisqueda + Afiadir comparacion

Colombia ¥ Ultimos 5 afios Todas las categorias ¥ Busqueda web ¥

L]

<> <

Interés a lo largo del tiempo

II _ ”\A'Mh’ M Ad

Media

Nota
2015

A o _M/\W.M.W

Se evidencid con la herramienta aplicada que la relacion de términos populares, los
cuales son Apartamento en Cartagena, que es un servicio mas el sitio de aplicacion del
proyecto; Casa en Cartagena, que es un servicio mas el sitio de aplicacién del proyecto;

ademas de un servicio individual como lo es préstamos hipotecarios.
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llustracion 6. Analisis a nivel local

Google Trends  Comparar

A
Término de blsqueda Término de blisqueda Término de busqueda nadir comparacion

Bolivar v Ultimos 5 afios ¥ Todas las categorias ¥ Busqueda web ¥

@

> <L

Interés a lo largo del tiempo

Media

casa 41

J SA A A ae A aeam DR s | aA e A A A A i e i

Media 8dic. 2013 30 ago. 2015 21 may. 20

A nivel local se evidencio que el término de mayor interés en los ultimos 5 afios con
relacion a la actividad que desarrolla Varmu House es el de Casas, con una intensidad

media de 41 basquedas diarias.

llustracién 7. Tendencias de busqueda de la ciudad de Cartagena — Varmu House

Bolivar Ultimos 5 afios v Todas las categorias ¥ Blisqueda web ¥

L4

o <

Interés a lo largo del tiempo

Media

arriendo apart.. 23 n r‘\m\w\-/\
Media

8dic. 2013 30 ago. 2015 21 may. 2017

Del anélisis también se pudo obtener como resultado relevante a nivel local, la
intensidad media de busqueda diaria de apartamentos en arriendo, arrojando como
resultado 23 busquedas diarias en promedio desde el afio 2013, representando una
oportunidad real para la empresa.

Con base en el andlisis se plante6 a corto y mediano plazo la elaboracién de un plan de

marketing que permitié a la empresa captar esos clientes potenciales que diariamente
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realizan busquedas en la web, ademas de llegar a otros de forma no intrusiva por medio

de redes sociales y la elaboracion de un sitio web para el aterrizaje de los mismos.

9.3.1. Elaboracion de plan de medios digitales:

Un plan de medios es una de las partes méas importantes en la difusion de una campafia
publicitaria, en el que se conciben, analizan y seleccionan los canales por los cuales se

va a trasmitir la informacion indicada al pablico apropiado, en el momento idoneo.

El éxito de un producto segiin muchas experiencias y casos en el mercado no depende
de una cualidad o facultad determinada, si no de muchos factores, entre los cuales se
destacan la presentacion de ideas al momento de venderlo, y a través de este proyecto
estas ideas llevaron a la implementacion del Marketing digital en las redes sociales
como: eventos, promociones, atencién personalizada y una de las mas relevantes es el

remplazo de la publicidad antigua por la publicidad digital.

Entonces se siguieron unos pasos para llegar al desarrollo de un buen plan, el cual sirvié

de guia:

v’ Definir objetivos de la campafia publicitaria.

v Analisis del target o punto de enfoque, elegir el pablico a quien va dirigido.

v' Se tiene que definir una estrategia entre las estudiadas en la investigacion y
teniendo coherencia con los casos de éxito que han implementado grandes
empresas.

v Canales y medios, elegir los canales y medios de acuerdo a un analisis previo,
popularidad y objetivos definidos anteriormente.

v Asignacion del presupuesto y timing para cada campafia 0 promocion,
dependiendo del canal y paquetes de distribucion que estos ofrecen.

v' Analisis final de la campafia, en este caso se analiza el impacto
especificamente para este caso, ya que el proyecto cuenta con 2 microempresas
asociadas para su desarrollo; ademas de un andlisis con conclusiones general

que incluyan los dos resultados obtenidos.

Nota: Listado de autoria propia, basado en blog Mglobal, marketing razonable.
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Basados en la guia anterior, se definié como objetivo para el desarrollo de esta campafa
publicitaria dar a conocer y posicionar la imagen corporativa de Varmu House, para
generar confianza en las personas y puedan convertirse en clientes, apuntando a
personas de la region con interés de adquirir un inmueble bien sea por medio de compra

o0 arriendo en la ciudad de Cartagena.

A continuacion, se presenta un cuadro en el cual se condensa el plan de Marketing:

Tabla 5. Plan de Marketing Digital — Varmu House

Objetivo entregables Indicador

Fabricar un plan de medios | Plan de medios Por realizar andlisis pertinente

relacionado con el desarrollo y y un entendimiento éptimo de

planeacion de las actividades, las estrategias y utilizacion de

medios (canales) métodos, timing los canales seleccionados a

para posesionar la marca en la través del documento.

web.

Aportar valor agregado a la | Sitio web Posicionamiento de un sitio

microempresa a través del web original en el internet a

desarrollo de un sitio en la web través de estrategias Yy

que le de identidad e impulso a la herramientas como lo son

marca google adwords, wordpres,
plugins y editores de
imagenes.

Redisefiar y difundir las redes | Redes sociales + | Crear una imagen corporativa

sociales de la péagina, creando | contenidos atractiva en las redes sociales,

contenido de valor. disefilar piezas publicitarias

para los servicios de la
empresa apoyado en la
inversion por medio de
Facebook Ads.

9.4.  Caracterizacion y estrategias - DOFA: VARMU HOUSE

Varmu House es una microempresa que lleva poco tiempo en el mercado inmobiliario y
ha venido consolidando su oferta de servicios, pero la vanguardia tecnoldgica y
publicitaria le han impuesto grandes retos, los cuales debe enfrentar desde la
organizacion y la inclusion de nuevas tecnologias y estrategias de marketing en aras de

fortalecer los niveles de competencia.
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De acuerdo con la realidad en cuanto a las estrategias publicitarias utilizadas por la

empresa Varmu House, se desarrollé un plan de Marketing que fue ejecutado en la red

social Facebook, donde actualmente la empresa posee una cuenta. Pero antes se

determinaron, a partir del analisis DOFA, fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades en la microempresa.

Tabla 6. Matriz DOFA de la microempresa Varmu House

MATRIZ DOFA

OPORTUNIDADES (0)

1. Crecimiento del sector
inmobiliario con el auge
de la construccion en la
ciudad

2. Amplia demanda de
clientes que requieren los
servicios que ofrece la
empresa.

3. Ciudad ideal para el
sector inmobiliario

4. Necesidad del servicio

5. Poca utilizacion de
medios tecnoldgicos en
el sector.

1.

ESTRATEGIAS (FO)
Fortalecer la presencia
en las redes sociales para
llegar a més clientes y
posicionar con mas
fuerza la marca.
Aumentar la utilizacion
de medios y recursos
tecnolégicos.

3. Conseguir relacionarse

mas con los clientes a
través de nuevas
plataformas
4. Impulsar a través de
estrategias de marketing
la consolidacién de la
empresa.

ESTRATEGIAS (DO)

1. incrementar el uso de
nuevas tecnologias
como el uso de
herramientas web, las
redes sociales;
logrando asi mayor
posicionamiento en el
mercado.

2. Capacitacion al
personal de atencién al
cliente en el manejo de
las redes sociales y
herramientas digitales.

AMENAZAS (A)

1. Competidores sdlidos ya
con herramientas de
marketing digital.

1.

ESTRATEGIAS (FA)

Ponerse al nivel de los
competidores incluyendo
nuevas tecnologias.

Trabajar en equipo en la
compafiia en aras de
armonizar el manejo de
las nuevas tecnologias y

ESTRATEGIAS (DA)

1. Desarrollar e
implementar mejor
maquinaria y
tecnologia para evitar
la entrada de
competidores de baja
calidad
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el marketing digital en 2. Aumentar procesos

redes. tecnoldgicos y de

3. Invertir en  nuevas infraestructura para
tecnologias de la minimizar el impacto
informacion,  tratando que genera las
herramientas  gratuitas empresas posicionadas.

para anular la ventaja de
competencia.

Elaboracidn propia con base en informacién suministrada por la microempresa

9.4.1. Caracterizacion de la matriz DOFA

En la matriz anterior se pudo analizar la relacion entre las caracteristicas internas de la
empresa representadas en fortalezas y debilidades; y las caracteristicas externas,
representadas en oportunidades y amenazas, las cuales tuvieron como fin ayudar a
establecer estrategias claras para alcanzar objetivos de crecimiento. De acuerdo a la

matriz podemos destacar que:

1. Siendo una fortaleza que Varmu House es una empresa familiar y cuenta con 5 afios
de experiencia en el mercado inmobiliario, se fortalezca el vinculo afectivo y de
confiabilidad con los clientes por medio de herramientas tecnoldgicas, destacando esta

condicion.

2. Siendo una fortaleza el producto que ofrece una inmobiliaria como lo puede ser una
casa 0 apartamento, se presenta la oportunidad de expandir el mercado por la necesidad

constante de adquirir vivienda propia por parte de las personas.

3. Se presenta como amenaza que la competencia también esta incursionando en las
nuevas tecnologias, sin embargo, la oportunidad esta en hacerlo con calidad y con un

enfoque acertado.

4. Se presenta como fortaleza la variedad de servicios que ofrece la empresa, ya que
cuenta con toda la ayuda que requiere una inmobiliaria, desde venta de inmuebles hasta
préstamos hipotecarios; esto brinda la posibilidad de fidelizar clientes utilizando los

medios digitales.
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9.4.2. Plan de medios y estrategias de Marketing Digital microempresa Varmu

House
Tabla 7. Estrategias de Marketing Digital en Varmu House
Definicién de | $0 manual
herramientas nal |na2 na3 na4 nal na2 na3 na4
web construccion
Hosting, $108 | Hostinger y
Dominio y .900 | Wordpress
desarrollo
Promocion en | 21.0 | Google
buscadores 000 |adwords
con google
adwords
Instalaciony |$0 | Google
administracid analitycs
n medicién y
monitoreo
(google
Analitycs)
el Creacion de | $0 Facebook
ok comunidad o para pymes
pagina
Creacionde |$0 |canvas
contenidos
amigables
Crear $0 Facebook
seguidores de para pymes
manera
orgénica
Promocién 3000 | Facebook
utilizando * ads
herramientas | dias
de Facebook
ads
Otros | Realizar $50. | manual
sl eventos_ de 000
lanzamiento/s | apx
S ocializacion
del producto.
Generar $0 | Editores de
informes de texto/googl
mejoray e analitycs,
monitoreo Facebook
para pymes,
google
adwords
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Crear
implementaci
on de otros
medios
segundarios
para generar
mas
audiencia

$0

manual
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10. CAPITULO IIl: IMPACTO GENERADO POR LA
IMPLEMENTACION DEL MARKETING DIGITAL EN REDES
SOCIALES

Luego de la implementacion de las estrategias de Marketing Digital en redes Sociales en
las compaiiias focalizadas, ahora se mostraran los resultados y el impacto que generd tal
implementacién, tomando como referencia la situacion inicial, el método empleado,

situacion final, nivel de impacto y tiempo.

10.1. Resultados

Los resultados fueron favorables en ambas microempresas, pero cabe recalcar que se
evidencia una notable y clara diferencia entre ambas, toda vez que Varmu House,
cuando empez0 el proyecto ya contaba, de manera infima, con portales y publicidad
digital, y este leve avance lo tenia con presencia leve en el mercado local. A diferencia
de Moradtours que no partio de la misma linea inicial, puesto que no tenia presencia en
las redes sociales y era muy poco reconocida en el mercado local, en virtud de que sus
principales productos estaban dirigidos a personas extrajeras, de tal suerte que fue un
poco mas dificil para llegar y explotar. A continuacion, la grafica ilustra la linea base de

inicio para cada compafiia:

llustracion 8. Linea inicial de desarrollo de ambas microempresas

Graficade desarollo

7
6
5
4
3
2
1
0
mes 1 mes 2 mes 3 mes 4
varmuhouse moradtours

Fuente: elaboracion propia con base en al andlisis inicial de contexto
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La implementacién del MDRS permitio apreciar un aumento significativo, primero, de
potenciales clientes, toda vez que el promedio de visitas en los portales de Facebook se
incremento, para el caso de Varmu House de 20 visitas diarias a 111, y en la publicacion
de un proyecto inmobiliario nuevo denominado Baltico, en el cual se ofrecian
apartamentos en venta en la ciudad de Cartagena, se logré un alcance de 9241 personas
divididas en 2019 orgéanicas y 7426 inorganicas, lo que dejo como resultado final de la
campafa un total de 200 citas concretadas via Facebook, WhatsApp y telefénica.

Para el caso de Moradtours se evidencid en el resultado final que la presencia online
atrajo clientes y aumentd las ventas; pasé de cero clientes a 15 diarios; asimismo, crecio
desde la productividad, toda vez que pasaron de vender, en promedio, 12 paquetes
turisticos cada quince dias, a maximo 22 para ese mismo periodo. Y para la estrategia
de segmentacion de publico, tomando como referente el estadounidense, resulté que
hubo un logro significativo, si se tiene en cuenta la exigencia técnica, el contexto
internacional y el tipo de publico, pues, un promedio de 450 personas visualizé el

contenido en el mes.

De modo que, por medio de los feedbacks se evidenci6 que cada una de las
microempresas manejé distintos nimeros de visitas diarias y mensuales, y que, en el
ultimo momento de administracion, antes de la entrega de los productos a los
propietarios, se constataron movimientos de seguidores de manera natural, sin
viralizacion y sin publicidad paga, lo que trajo como interrogante. Cémo es el trabajo
que realiza el algoritmo de la red social Facebook; quizd mostrando el contenido
publicitario a personas relacionadas con los seguidores ya existentes, o por medio de los
gustos o tendencias de estas, ya relacionadas con la informacion en el trabajo de

segmentacion.

En la siguiente grafica se muestra el promedio de visitas de cada una de las
microempresas, antes y durante la campafia, y se recalca que antes de la entrega se
evidenciaban visitas y registro de nuevos seguidores (sin publicidad paga ni

viralizacion) por el funcionamiento de la publicidad en las redes sociales.
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lustracion 9. Antes y después de la aplicacién del MDRS en las microempresas.

varmuhouse

moradtours

0 20 40 60 80 100 120

M encampafia M antes

A partir de este dato se puede deducir que Moradtours posee el 13.6 % de visitas de lo
que genera Varmu House en campafa, resultado totalmente inesperado, pero estaba
dentro de las posibilidades por las diferencias entre mercados y el trabajo de

segmentacion.

Ademas, se evidencia notablemente la tendencia que tiene Varmu House en superar a
Moradtours en el promedio de visitas, igualmente en los seguidores, puesto que, a pesar
de tener una linea inicial mas avanzada, ésta consto de dos etapas y de un producto ya
reconocido por personas locales; lo cual generaba mas confiabilidad en las personas y

esta circunstancia fue muy costoso superar o igualar por Moradtours.

Aunque se podrian considerar regulares los resultados de la campafia de Moradtours, en
comparacion con otras campafas publicitarias, en donde hubo avances significativos,
resulta pertinente resaltar, que de acuerdo con la proyeccion de los propietarios y de la
investigacién, los objetivos se cumplieron satisfactoriamente, puesto que se queria
como minimo que esa nueva presencia en internet y, especialmente, en las redes
sociales se transformara en clientes, y efectivamente en eso se transformd, lo que quedd

evidenciado en la compra de sus productos (ver facturas en anexo 35). Ademas, se
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constatd que esta nueva alternativa fomento 15 visitas diarias de clientes extranjeros,
quienes ven el producto desde las redes sociales, resultado que no se obtenia con
métodos tradicionales de Marketing.

Ahora bien, partiendo de estos resultados y tomando en consideracion el estudio
revelado por el Observatorio de Economia Digital de Colombia, en el cual plantea que
al dia de hoy existe un rezago en las compafiias en la aplicacién de tecnologias de
avanzada (ciberseguridad, computacién en la nube, Internet de las Cosas, Robdtica, Big
Data) en comparacion con la Adopcion de Tecnologias Maduras®, dejando ver que adn
existen unas barreras en la asimilacion de estas tecnologias, como la falta de mano de
obra calificada, resistencia organizacional al cambio, las responsabilidades para
implementar la transformacion no han sido claramente asignados dentro de la
organizacion, entre otras (Observatorio de la Economia Digital en Colombia, 2017); se
pudo evidenciar que la implementacién del MDRS impuls6 a las compafiias focalizadas
porque entendieron la importancia de estas herramientas para salir del rezago en el que
estaban, toda vez que llevaban mas de quince afios funcionando y en todo ese tiempo no

habian tenido el avance que tuvieron en el tiempo de implementacion del MDRS.

Desde esta perspectiva, se hizo una comparacion con algunos estudios existentes, entre
los cuales esta el que hicieron en la Universidad de Cartagena (Alvarez & Quijano,
2016) con el objetivo “Analizar el impacto generado por el uso de herramientas como
redes sociales y pagina web en la microempresa “Expresiones””, en el cual se evidencio
un avance importante en el reconocimiento de la marca representado en un aumento de
clientes en 53% en Instagram y un 31% en Facebook en 2014, lo que trajo consigo un
aumento en las ventas, sobre todo en los meses en los cuales habian celebraciones

especiales.

A diferencia del estudio anterior, en el que se hizo con Varmu House y Morad Tours,
ademas de que llevé menos tiempo en la implementacion, hubo herramientas especiales
del mundo digital aplicadas dentro del marketing; de manera que, atendiendo a los
resultados, se evidencia que hubo una similitud en el aumento de las ventas y las visitas,

presentando mayor avance en las compafias focalizadas. Mientras que Expresiones

3 Las tradicionales como computacion, software, aplicativos, redes moviles y fijas, y banda ancha fija
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paso de 213 likes en su pagina de redes en 2013 a 416 likes en 2014, lo que representd
un 44%, la microempresa Varmu House pasé de 20 a 111 en cuatro meses de aplicacion
del MDRS y Morad Tours paso de cero clientes a 15 por dias.

10.2. Medicion de impacto en Moradtours

Situacion general: se analiz6 el aspecto general de origen de la microempresa
Moradtours al comenzar el proyecto y ya finalizado, para establecer un antes y un
después, posterior a la aplicacion del marketing digital. En el aspecto general se hara
referencia a la parte de relaciones personales, parte financiera y la posicién de la
empresa desde el principio hasta el final de la ejecucion:

Tabla 8. Medicion de impacto en Moradtours en el aspecto de situacién General

Situacion inicial Métodos Situacion final Nivel del tiempo
empleados impacto

Blsgueda de una 1. Creacién Obtencion de | Mediano —alto | Aprox. 2 meses
identidad para la de portales | seguidores y en creacién
empresa y 2. Creacion posibles nuevos | Se logré un
afiadidura de de clientes, los nivel de Un mes de
clientes, contenidos | cuales no poseia | impactoaltoa | viralizacion de
posicionamiento de y la microempresa, | través de las portales y
marca e publicidad |a través de las | técnicas de contenidos
independencia de 3. Google distintas  redes marketing (publicidad
asociaciones y AdWords. sociales digitales, como la organica —
convenios que en facebook ADS basquedas de la | viralizaciéony inorganica)
su estado inicial no red y obtencion | los distintos
poseia un progreso de referencias tipos de
remoto en cuanto a por el internet, | contenidosy
estos campos. situacion que publicidad

estaba en empleados

basqueda por | (publicidad

parte  de la organica —

microempresa, la | inorgénica)

cual sera de facil

identificacion

Elaboracion propia. Evidencias: portal Facebook - @MoradToursCtg; google o web:

http://mipaginaweb.club/moradtours/

Aspectos de atencion al cliente: la microempresa Moradtours buscaba métodos
economicos para atender a sus clientes e insertarse en el mundo digital o de la web 2.0,
ya que sus métodos eran muy anticuados y remotos presentando solo opciones
personales y telefonicas.
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Tabla 9. Medicion de impacto en Moradtours en el aspecto de atencion al cliente

Situacion
inicial

Métodos Situacion final Nivel de impacto

empleados

Tiempo

Unico modo
de atencion al
usuario; no

poseia
plataforma de
atencion  ni
recursos.

Chats de redes | Método

de | Medio-Alto

sociales digitales, | atencion al cliente | No  se  poseia
recursos de | eficaz, a través de | ningin  tipo de
respuestas las redes sociales | atencion a los
instantaneas y | digitales e emails, | clientes, ni mucho

reboots-emails gracias

a los | menos

recursos personalizada,
encontrados en las | ahora se puede
plataformas como | ofrecer mejor
respuestas atencion,
automaticas e | optimizada en
indices de | todos los aspectos.
respuestas

aportados por las

mismas.

Aproximadam
ente 2 meses

Elaboracion propia

Inclusion al mercado digital: no poseia la inclusién al mercado digital ni bases de

datos tecnoldgicas en lo cual fue el objetivo de la empresa Moradtours para ser

competente en este mercado y dar a conocer su imagen.

Tabla 10. Medicion de impacto en Moradtours en el aspecto de Inclusion Digital

Situacion inicial Métodos Situacién final Nivel del Tiempo
empleados impacto
No hay evidencias de | Estrategias de | Se evidencia una | Alto Aprox. 3
inclusion al mercado | viralizacidn. marca en la red, meses

desde la web, ni desde

las redes

sociales | Creacion de

digitales, no se posee | contenidos

logo ni
representativa.
puede

evidenciar

imagen | creativos,
No se | portales web.

competitividad con otras | Publicidad
empresas desde esta | organica e

perspectiva.

inorganica
Facebook ADS

Google
AdWords

Trabajos de
segmentacion

la cual poco a
poco toma fuerza
en el mercado
digital.

Se ingresa en un
mano a mano
con las demaés
empresas de
servicios
turisticos desde
una posiciéon no
conveniente con
la opcion de
crecimiento.

Se obtienen
detalles para
comparaciones
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proporcionadas
por las redes
sociales digitales
para mejora en la
toma de
decisiones.

Generacion de confiabilidad: se requiere generar confiabilidad en la microempresa y

en las personas con respecto de la empresa, para la promocién u oferta de sus productos

y servicios generando un plus que la permita ser competitivas en referencia a las demas

empresas de la competencia.

Tabla 11. Medicién de impacto en Moradtours en el aspecto de generacién de confiabilidad

Situacion Meétodos Situacion final Nivel del Tiempo
inicial impacto
No existe | Atencion En progreso. Por el Alto Aprox. 3
confiabilidad personalizada. | momento se ha meses y en
para nuevos conseguido varios progreso.
usuarios 0 | Estrategia  de | clientes a través de
personas marketing de la | las redes sociales

desconocidas web 3.0, | digitales, han
desde las redes | identificando surgido buenas
sociales, lo cual | los sensaciones por
significa sentimientos parte de ellos y se
pérdida de | del cliente. planea generar una
posibles buena  reputacién
clientes desde | Estrategias de | para generar
la web. fidelizacién confianza y llevar a
Moradtours a ser

Antes de | una empresa

sistemas de | competitiva.

ventas 0 pagos

primero generar

reputacion.
10.3. Medicion de impacto en Varmu House

Situacion general: se analizé el aspecto general de origen de la Empresa Varmu House

al comenzar el proyecto para establecer un antes y un después a la aplicacion del

marketing digital, en el aspecto general se harad referencia a la parte de relaciones
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personales, parte financiera y la posicion de la empresa desde el principio hasta el final

de la ejecucion.

Tabla 12. Medicién de impacto en Varmu House en situacién general

Situacion Meétodos Situacion Nivel del tiempo
inicial empleados final impacto

La empresa | Analisis de Mayor Alto 1 mes de
contaba  con | Mercado. interaccion planificacion
una pagina en con las | Los resultados | estudio y
Facebook que | Creaciony publicaciones, | obtenidos por la | disefio de
no aportaba | difusion de generando implementacién pagina web.
valor, no | publicacionesde | mas de 200 | de estrategias de
contaba  con | calidad. potenciales marketing digital |1 mes de
web propia y clientes, fueron altos pues | ejecucion de
escases de | Reestructuracion el volumen de | estrategias de
planificacion de contenidoy | Mejora en la | potenciales marketing
en las | enfoque digital. | percepcion clientes en | digital.
publicaciones del  publico | comparacion a los
de servicios por | Facebook ADS | hacia la|que se tenian
medios empresa, antes de emplear
digitales. mayor indice | estos métodos es

de significativamente

satisfaccion y | mayor.

fidelizacion

de clientes.

Elaboracion propia. Evidencias: Portal Facebook - @varmuhouse
Pagina Web:www.varmuhousesgrupoinmobiliario.com

Aspecto de atencion al cliente: La empresa solo contaba con dos canales de atencién

para cliente (telefonico y presencial); al finalizar la implementacion de estrategias

digitales la empresa amplié este registro a 5 canales de atencion, lo que facilitd la

interaccidn con los clientes y potenciales clientes.

Tabla 13. Medicién de impacto en Varmu House en el aspecto de atencién al cliente

Situacion Meétodos Situacion final | Nivel de impacto Tiempo
inicial empleados
Atencion Unica | Ademas de los | Ampliacion de Alto 1 mes
por medio | métodos canales de
telefonico  y | utilizados  se | comunicacion, | La atencion se
presencial. habilitaron los | facilitando la | constituye en el
siguientes: interaccion con | factor  principal
el cliente | en el proceso de
Comunicacion | abarcando fidelizacion  de
a través de | herramientas de | clientes, al contar
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Facebook, uso cotidiano | con 5 vias de
formulario de | en las personas, | atencién se ha
contacto en la | optimizando la | cubierto la
pagina  web, | atenciébn  por | necesidad.
atencion  por | medio de
medio de | respuestas
WhatsApp. automaticas

(chatbots).

Inclusion en la era digital: La empresa contaba con muy poca presencia digital, solo

contaba con una red social mal administrada, lo que se constituia en una carga mas que

una inversion, por medio de la implementacion de estrategias digitales la empresa ha

incrementado el volumen de potenciales clientes en méas de 200, cifra impensada antes

de la ejecucion de este proyecto.

Tabla 14. Medicién de impacto en Varmu House en el aspecto de la inclusion de la era digital

en medios
digitales, lo que
provocaba  una

mala recepcion a
la propuesta por
parte de la
empresa.

de contenidos y
estrategias.

Disefio y
desarrollo de
pagina web.
Publicidad
organica e
inorgdnica  por
medio de
Facebook ADS

Email marketing.

Segmentacion de
mercado.

presencia digital
de la empresa.

La percepcion
empresarial e
imagen
corporativa  se
fortalecio.

Aumento en el
alcance de
potenciales
clientes.

Situacion inicial Métodos Situacion final | Nivel del tiempo
empleados impacto
Presencia escasa | Reestructuracién | Se fortalecié la | Alto 2 meses

Aumento de confiabilidad: EI unico elemento de confiabilidad para los clientes es la

oficina fisica ubicada en el Centro de la ciudad, la cual es muy buena, pero podria

mejorar con los recursos digitales.

76




Tabla 15. Medicién de impacto en Varmu House en el aspecto de aumento de la confiabilidad

Situacion inicial Métodos Situacién final Nivel del tiempo
impacto

Los nuevos | Atencion La confiabilidad de Alto 2 meses

clientes  deben | personalizada |la empresa ha

dirigirse por medio de | aumentado

fisicamente al
lugar de la
empresa para
obtener cierto
grado de
confiabilidad por
parte  de la
empresa y como
se menciond
antes los canales
de atencion son
reducidos.

redes sociales.

Desarrollo de
una pagina

web con
disefio  sobrio
donde se
proporciona
toda la
informacion de
la empresa.

Publicacién de
contenido
continuo.

notablemente  por
medio de las redes
sociales, situacion
que se evidencia en
las opiniones
proporcionadas por
los clientes.
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11.CONCLUSIONES

Las estrategias de Marketing Digital en Redes Sociales implementadas en las empresas
focalizadas impactaron en sus procesos de reestructuracion y crecimiento empresarial,
desembocando en mejores niveles de competitividad en el mercado, por cuanto
aumentaron significativamente el namero de clientes y potenciales clientes luego de la
implementacién. De modo que esta herramienta de marketing represent6 un avance para
las compafiias, porque, ademas de insertarlas en practicas innovadoras de publicidad y
atencion al cliente, mejoro los niveles de competitividad y las colocé a la vanguardia del

mundo actual.

Para el caso de Moradtours se evidencio, luego de la aplicacion del Marketing Digital
en Redes Sociales, que la presencia online atrajo clientes y aumento las ventas; pasé de
cero clientes a 15 diarios, con una inversion muy baja en la implementacion de la
estrategia; asimismo, crecié desde la productividad, toda vez que pasaron de vender, en
promedio, 12 paquetes turisticos cada quince dias, a maximo 22 para ese mismo
periodo. De modo que fue representativo para la empresa involucrar en sus practicas
empresariales y publicitarias herramientas digitales, principalmente en las redes
sociales, puesto que asi como aumento el nimero de clientes potenciales crecid el de
clientes efectivos; y una de las estrategias que ayudd mucho a este proposito fue la
segmentacion de publico, pues, en el caso de esta comparfiia que vende servicios de
turismo, le interesaba que en mayor medida fueran extranjeros y sobre todo
estadounidenses, mayores de edad y con interés en descansar en periodo vacacionales;
en este punto se lleg6 a una interaccion con 208 personas, que para la exigencia de este
publico, el reto de la herramienta y los antecedentes de la compafiia, fue significativa

esta cifra.

Se aprecia, entonces, que el uso del MDRS por parte de Moradtours represento una gran
acogida en la comunidad inmediata donde opera la empresa y también en el extranjero,
puesto que, no solo quedo en el plano virtual, sino en el incremento material de clientes;
esto quiere decir que las herramientas digitales funcionaron, especialmente aquellas

estrategias bien organizadas y programadas.
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En esta misma empresa las visitas a la pagina tuvieron un promedio de 450 personas
mensual; un logro significativo luego de la implementacion de las estrategias de
marketing y teniendo en cuenta que el lanzamiento fue para el publico extranjero;
ademas, vale la pena resaltar que antes la compafiia no tenia estos dominios, lo que, en
cambio, si tenia Varmu House, y por ello las proporciones en los resultados varian un
poco. Esta diferencia se vio en la segmentacion de pablico, que segun el analisis de
tendencias se evidencié que para las promociones de uno y dos dias que hizo
Moradtours al publico estadounidense se alcanzé un promedio de 250 personas
visualizando el contenido. Estos resultados son valiosos y representativos si se tiene en

cuenta que fue en el exterior y con el marketing tradicional seria casi imposible lograrlo.

Otro punto importante para anotar de modo conclusivo y a partir de esta experiencia
investigativa, es que las redes sociales se han convertido en un elemento crucial para el
crecimiento y la competitividad de pequefios negocios, abriendo la ventana de
oportunidades para el desarrollo organizacional y publicitario. Para el caso de la
empresa Moradtours, se puede apreciar que hubo un impacto significativo e importante
que se tradujo en progreso empresarial, mercantil y digital, toda vez que a través del
marketing digital en redes sociales pudo llegar a un publico predeterminado a mostrar
sus servicios y productos, a bajo costo, que de no contar con estas herramientas nunca o

hubiera hecho.

Para el caso de Varmu House se observd que la aplicacion del marketing digital en
redes también tuvo efectos positivos y representd un gran avance en la proyeccion y
consolidacién de la organizacion y el sistema publicitario; se evidencié, como se
muestra en los anexos, que antes de la implementacion de las estrategas de marketing la
empresa la visitaban en el plano virtual 20 personas diarias, luego de la aplicacién
pasaron a 111 personas diarias. Asimismo, la interaccion con los clientes a través de las
redes fue mas dinamica por la implementacion de los asistentes de respuesta y mensajes
automatizados, lo que le dio un enfoque distinto a la publicidad y generd un impacto

significativo en el fortalecimiento de la compaifiia.

Como resultado inesperado se evidencio que en el proceso de venta de un proyecto
inmobiliario denominado Baltica, en el cual la compafiia incorporé el marketing digital,

arrojando resultados muy positivos, toda vez que se logré un alcance de 9241 personas
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divididas en 2019 organicas y 7426 inorganicas; ademas, la campafia se dividié en dos
etapas, revelando datos valiosos para la empresa como: edad promedio de personas
interesadas, género y el costo por cada persona alcanzada. El resultado final de la
campana realizada en este proyecto dejo un total de 200 citas concretadas via Facebook,
WhatsApp y telefénico, un promedio en costo de $83,73 por persona que interactuo,
valor muy positivo para la empresa, teniendo en cuenta que invirtio en publicidad

unicamente $20.000 y que cada apartamento tiene un costo de 120 millones de pesos.

De modo que, fue de suma importancia insertar negocios, tanto pequefios como
grandes, en las redes sociales digitales, puesto que la mayoria de las personas poseen
una cuenta en Facebook o tienen acceso a un servicio de Internet, ya sea pago o
gratuitamente, y esto es una valiosa vitrina para una microempresa; también, representa
ventajas para €stos, ya que se optimizan recursos y trabajo en el manejo del mercadeo.
Facebook como plataforma proporciona herramientas de publicacion, contactos con
datos, etc., los cuales pueden llevar a generar una atencion mas personalizada para los

clientes, estadisticas y hasta la segmentacion en una version ya paga.

A partir de esta circunstancia, y en contraste con el estudio realizado, se pudo evidenciar
que hubo un encuentro entre los planteamientos del Observatorio de Economia Digital
de Colombia (2017) y los resultados de esta investigacion, bajo el entendido que este
Ente plante6 que al dia de hoy existe un rezago en las compafiias en la aplicacion de
tecnologias de avanzada (ciberseguridad, computacion en la nube, Internet de las Cosas,
Robotica, Big Data) en comparacion con la Adopcion de Tecnologias Maduras?,
dejando ver que aln existen unas barreras en la asimilacion de estas tecnologias, como
la falta de mano de obra calificada, resistencia organizacional al cambio, las
responsabilidades para implementar la transformacion no han sido claramente asignados
dentro de la organizacion, entre otras, y en contraste con la implementacion del
MADRS en esta investigacion se pudo evidenciar que la misma impulsé a las
compafiias focalizadas porque entendieron la importancia de estas herramientas para
salir del rezago en el que estaban, toda vez que llevaban méas de quince afos
funcionando y en todo ese tiempo no habian tenido el avance que tuvieron en el tiempo

de implementacion de las herramientas digitales.

4 Las tradicionales como computacion, software, aplicativos, redes méviles y fijas, y banda ancha fija
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12. RECOMENDACIONES

De acuerdo con esta investigacion se les recomienda a las compafiias focalizadas
considerar la posibilidad de contratar personal técnico en materia de MDRS, para que se
dediquen exclusivamente al manejo y manteamiento de estas herramientas, de tal forma
que se sostengan las mismas y se usen de manera adecuada para que puedan mantener
los niveles de competitividad. Por otro lado, pueden capacitar de manera periddica al
personal que ya tienen contratado en el manejo de las aplicaciones y las actualizaciones
que exigen, de tal forma que se mantenga la capacidad productiva y los niveles de

competencia a la vanguardia de las compafiias con las cuales compiten.

Pese que las compafiias presentaron mejorias en la atraccion de clientes, respecto de su
situacion inicial, podria decrecer en ese contexto, sino va innovando constantemente su
oferta de servicios y bienes y al tiempo la forma en como se ofrece, y para ello resulta
valioso que se mantengan informados sobre el tema del MDRS, lo que implica que los
propietarios deben abrir el camino y romper las barreras y el temor hacia el medio

digital, para llevar, aumentar y sostener los logros en la materia.
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ANEXOS

MICROEMPRESA VARMU HOUSE
Luego de aplicar las diferentes estrategias de Marketing Digital para la empresa Varmu

House se obtuvieron los siguientes Resultados:

ANEXO 1. ALCANCES VARMU HOUSE

Organico Pago

Tu promedio
durante este
; - periodo
u promedio
durante el 111
periodo
pasado
20

Como se puede observar en la grafica el promedio diario de personas alcanzadas por las
publicaciones, encontrando que antes de aplicar las estrategias se tenia un promedio de
20 personas diarias y luego de aplicarlas se aumentdé a 111 personas diarias en
promedio, lo que significa un incremento del 555% de personas alcanzadas.

Campafia a Proyecto Baltica.

Actualmente la empresa Varmu House se encuentra en proceso de venta de un proyecto
inmobiliario llamado Baltica, dentro de las estrategias de venta se incorpord el
marketing digital, la cual arrojo resultados muy positivos para la empresa, logrando un
alcance de 9241 personas divididas en 2019 orgéanicas y 7426 inorganicas, ademas, la
campana se dividié en dos etapas, revelando datos valiosos para la empresa como edad

promedio de personas interesadas, género y el costo por cada persona alcanzada.
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ANEXO 2. Resultados Primera Etapa:

145 Resultados: Interacciones con la publicacién v  4.299 Alcance v

Edad
& I a7 !
Mujeres: 18-24
7% (10)
. ] —
12% (502) |
I [ —
I > —
13 —— . EE—
Costo por resultado I ]
— 5|
- ¢ m
- .
— o

ANEXO 3. Resultados Segunda Etapa:

142 Resultados: Interacciones con la publicacion v 4.261 Alcance v

Edad
£ I 37 |
Todas las muj
e — 16-24
80% (114)
1 EaSSSS,
TT% (3.280) B |
-
[T -
$70 — a
Costo por resultado [ ——— B |
e — |
55
L N |
— A

ANEXOS 4. Inversion por parte de la empresa

4.299

Personas alcanzadas

$10.000

Importe gastado

Personalizado

Importe primera etapa

Hombres: 18-24

8% (12)
8% (359)

§74
Costo por resultado

88

2

Todos los hombres

17% (24)
22% (917)

$78
Costo por resultado



4.261

$10.000

Personalizado

Importe segunda etapa

ANEXOS 5. Publicacion

La union de estas dos etapas se puede visualizar en la siguiente imagen.
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Varmu house oo
Pubficado por Daniel Acosta |7/ - 18de julio - @

——

#Ventasvarmu El mejor valor del m2 en la zona. Cerca de centros
comerciales, clinicas, centro empresarial, estaciones de Transcaribe.
Apartamentos destinados a satisfacer las necesidades de las familias
que buscan mejores espacios para construir un hogar. ﬁg‘,

Para mayor informacién nos puedes escribir al inbox o llamar a nuestros
asesores comerciales. Teléfono 6642394 Celular y Whatsapp 301
7131904. Estamos ubicados en el centro histérico edificio Concasa
Mezanine oficina 08. #Tucasainmobiliaria

CONUNTO BESOENC N

N o241 personas 3lcanzadas Volver a pn S
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ANEXOS 6. Interaccion con clientes.

[ Varmu house o

" Publicado por Daniel Acosta (21 18 de julio - @

#Ventasvarmu El mejor valor del m2 en la zona. Cerca de centros
comerciales, clinicas, centro emp ) i de Tr il

Apartamentos destinados a satisfacer las necesidades de las familias que
buscan mejores espacios para construir un hogar. £ g%

Para mayor informacion nos puedes escribir al inbox o llamar a nuestros
asesores comerciales. Teléfono 6642394 Celular y Whatsapp 301 7131904,
Estamos ubicados en el centro histérico edificio Concasa Mezanine oficina
08. #Tucasainmobiliaria

CONUNTO RESOENCIAR

28 9.245 personas alcanzadas
T ——

Actividad reciente
Promocionada el 19 de julio
var,23 ... Piblico: Colombia: Cartagena de Indias Bolivar, 21
< De Daniel Acosta - Finalizada

Ver resultados

00 135 43 comentarios 29 veces compartido

1l Me gusta (D Comentar /> Compartir

Mas antiguos v

Javer Alcazar Donde esta ubicado el proyecto (+%]

Me gusta - Responder - Ver respuesta - 6 sem

Varmi house Buenos dias Sefior Javer, en unos instantes
nos comunicamos con usted! 2 2

Me gusta - Responder - Comentado por Daniel Acosta [?] - 6 sem

Oscar Ivan Navarro Obeid Informacion

Me gusta - Responder - Ver respuesta - 6 sem

Varmii house Buenos dias Sefior Oscar, Ya nos
comunicamos con usted &5

Me gusta - Responder - Comentado por Daniel Acosta [2] - 6 sem

° Luis Arnaldo Pautth Informacion O

Me gusta - Responder - Ver respuesta - 6 sem

Varmu house Buenos dias Sefior Luis, ya le brindamos la
informacion &5

\l

Me gusta - Responder - Comentado por Daniel Acosta [?] - 6 sem

% Ver mas respuestas

Alejandra Sanchez Prieto Donde esta ubicado ?

)

Me gusta - Responder - Ver respuesta - 6 sem

Varmi house Buenos dias Sefiora Alejandra, ya le
enviamos la informacién 2

\l

Me gusta - Responder - Comentado por Daniel Acosta (2] - 6 sem
@ Ing Manuel Garcia Vergara informacion

Me gusta - Responder - Ver respuesta - 6 sem

Varmu house Buenas tardes Sefior Manuel, ya le
enviamos la informacion & .

\i

Me gusta - Responder - Comentado por Daniel Acosta [?]- 6 sem

Fernando Breton Informacion le agradezco

Me gusta - Responder - Ver respuesta - 6 sem

Varmu house Buenas tardes Sefior Fernando, ya le
enviamos la informacion &2

Me gusta - Responder - Comentado por Daniel Acosta [?] - 6 sem
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ANEXOS 7. Interaccion con clientes. Mensajes directos.

X Tatiana Aisapsiiange
Bandeja de entrada @ v/ Marcar como listo

Sin asignar v

Menis Ehanatatie. 28 de julio
Tu: Nuestras oficinas estan ubicadas en el
centro historico edificio concasa mezan

lliana RgmaitsAc 28 de julio

Enviaste una foto

Tatiana Segedeiens. 28 de julio

[ | 3 [ Av.| de Heredio
cias! - 3
Ok gracias!! & o t X dlotonol
- 6n de Transcaribe
= 4 vientos cro. 308 49-4 1

[ ceocuwec ]
Jose Migue! Hgmagiiumet 27 de julio Envia

costa [?!

XN NN

Okey
' Ok gracias!!
Ludis Jismgubn 27 de julio L
Ludis: ¢y
A il

ANEXOS 8. Interaccion con clientes. Mensajes directos.

i Nathalic pemeiaiiog
Bandeja de entrada @ ‘ athalie +/ Marcar como listo

Sin asignar v

Norelva Y- SEE 29 de julio
Enviaste una foto

Nathalic SftgSeaaey 29 de julio
Tu: Los apartamentos son para venta y
tienen un valor de 90 millones en obra

Hector dveamiipfenny 29 de julio
Enviaste una foto

Mujer yuihem 29 de julio

Enviaste una foto

Kmrs 29 de julio
Nviaste una foto

. Cuanto es el valor mensual de los apartamentos

SS9 ae
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ANEXQOS 9. Detalles de la publicacion.

Detalles de la publicacion

Rendimiento de tu publicacion

[§ Varma house WA
""; Publicado por Daniel Acosta [?! - 18 de julio - @ 9.245 personas alcanzadas

#Ventasvarmu EI mejor valor del m2 en la zona. Cerca de centros

comerciales, clinicas, centro empresarial, estaciones de Transcaribe. 281 Reacciones, comentarios y veces que se compartio 4

Apartamentos destinados a satisfacer las necesidades de las familias que

buscan mejores espacios para construir un hogar. & g% 147 134 13

Para mayor informacién nos puedes escribir al inbox o llamar a nuestros O Ve qusta En publicacion E‘;‘nfg;‘:f‘é‘(‘)“

asesores comerciales. Teléfono 6642394 Celular y Whatsapp 301 7131904.

Estamos ubicados en el centro histérico edificio Concasa Mezanine oficina 4 3 1

08. #Tucasainmobiliaria © Me encanta En publicacion En contenido

comparfido
101 90 "
Comentarios En publicacion En contenido
compartido

29 29 0
Veces que se En publicacion En contenido
compartio compartido
937 Clics en publicaciones
189 0 748
Visualizaciones de Clics en el enlace Clics de ofro fipo #
fotos
COMENTARIOS NEGATIVOS
0 Ocuttar publicacion 0 Ocultar todas las publicaciones
0 Reportar como spam 0 Yanome gusta esta pagina

La actividad relativa a las estadisticas se regisira segun ia zona
horana del Pacifico. La acfividad relativa a los anuncios se registra
segun la zona horaria de tu cuenta publicitaria

El resultado final de la campafa realizada con el proyecto Baltica de Varmu House dejé
un total de 200 citas concretadas via Facebook, WhatsApp y telefonico, siendo un
promedio en costo de $83,73 por persona que interactud; valor muy positivo para la
empresa, teniendo en cuenta que invirtié en publicidad Gnicamente $20.000 y que cada

apartamento tiene un costo de 120 millones de pesos.
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EVIDENCIA DE INVERSION

La empresa Varmu House decidio adquirir un hosting y nombre de dominio propio por
medio de la empresa Hostinger, lo cual derivd en una inversion de $248.444 COP
(pesos colombianos) como se puede comprobar en la informacion de facturacion

mostrada en la siguiente ilustracion.

ANEXOS 10. Inversion en pagina Web.

L3 HOSTINGER Facturacién ew -
SERVICIOS HISTORIAL DE PAGO METODOS DE PAGO
Servicio Estado Periodo Expira Precio de renovacién Renovacion Automatica

Hosting - varmuhousesgrupoinmebiliario.com Activo Anualmente 28.11.2018 287588-€6% 215988 COS m
Dominio - varmuhcusesgrupoinmabiliario.com  Activo Anualmente  28.11.2018 32,458 CO%
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ANEXOS 11. Pagina Web Varmu House

Al Finalizar el proyecto se entregd a la empresa Varmu House una pégina Web alojada
en el servidor Hostinger con nombre de dominio:
http://varmuhousesgrupoinmobiliario.com/

Inicio Blog Servicios Empleados  Acercade

T— —

Bienvenido a Varmu House

Especialistas en todo lo relacionado con finca raiz, estaremos
encantados con asesorarte y ayudarte a encontrar el hogar de tus

suefios.
INICIO
ANEXQOS 12. Servicios Varmu
TN N TN
(@) () ()
\\\‘ //j‘ \\‘ //j \\‘ //j‘
Venta de Apartamentos Construcciones Asesorias Notariales
El proyecto de vida de nuestros clientes, tiene Semaos una empresa especializada en gerencia y Contamos con un despacho de profesionales, entre
siempre como objetivo que se vea realizado promocion de proyectos inmobiliarios, que nos abogados y asesores, dotados con la experiencia
fundamentalmente por un equipo de trabajo permiten garantizarle una exitosa gestion en el necesaria para proporcionar la gestidn integral de su
capacitado y profesional. buscamos potenciar la desarrollo de su emprendimiento. problemética.

venta de inmuebles nuevos y usados, realizando un
completo acompafiamiento en la etapa de compra-

venta entre las partes interesadas.
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ANEXOS 13. Encuesta de satisfaccion




ANEXQOS 14. Carta de la Microempresa al Comité de Investigacion
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ANEXOS 15. Certificacion de satisfaccion y entrega de productos
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MENSAJES Y AUTOMATIZACIONES

En miras de mejorar la comunicacién con los clientes, se configuraron preguntas y

respuestas automatizadas que facilitaron la interaccion con los clientes.

ANEXOS 16. Asistente de respuesta. Mensaje cuando se esta ausente

Mensaje Programacion

LT ] = 16:1a Lo+
< Back ‘»ar_nv._l:j-.:;use -:'I-
1 Hola, tengo una pregunta. |
¢ Hola, Daniel Acosta. J
T Gracias por tu mensaje.
En pocos minutos uno de
nuestros asesores se
J pondra en contacto
A contigo.
Tu mensaje automatico 117 1 250

Hola, Daniel Acosta. Gracias por tu mensaje. En pocos minutos uno de nuestros asesores
s& pondra en contacto configo.
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ANEXOS 17. Asistente de respuesta. Mensaje cuando se visita por primera vez

Mostrar un saludo en Messenger

Crea un zaludo para que lo vean las personas |a primera vez que inicien
una conversacion contigo en Messenger.

—

S

r g
[
@
- = 1621 _—
- ] e
< Back ‘-,arml._l .rln'..tl‘L‘ISE.‘ (3

Hola, Daniel Acosta. ;i En que podemos
ayudarte?, con gusio atenderemos fu solicitud

Crea tu saludo de Messenger

Hola, | Danigl Acosta . ¢ En que podemos ayudarie?, con guste atenderemos tu

golicibud.

837160
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ANEXOS 18. Asistente de respuesta. Respuesta instantanea
Asistente de respuesta

Enviar respuestas instantaneas a cualquiera que envie un

. S Si
mensaje a tu pagina
Las respuestas instantaneas son una buena manera de informar a las
personas que les responderas pronto.
g~ .y

e - TEad LA
Varmi house fay
< Back e e (i
[} L]
16:24

Hola, tengo una pregunta. )

Gracias por escribimos.
Responderemaos en el
X menor tiempo posible.

—

P —

=

-

Tu respuesta instantanea 66 / 250

Gracias por escribimos. Responderemos en el menor fiempo [posible.
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ANEXOS 19. Asistente de respuesta. Mensaje para ayudar a iniciar una conversacion

Ayudar a las personas a iniciar una conversacion con tu

pagina

mas fac

Si
Muesira las pregunias frecuentes para que a las personas les resulte
| iniciar una conversacion con tu negocio
o
L ]
@ =—m
e - 16:27 -y )
armi house (T
< Back fm e i

Elige una opcion o escribe un mensaje.

Quiero mas informacion sobre

un servicio. Sl
¢ Horario de atencion? Enviar
¢ Donde estan ubicados? Enviar
Quiero reservar una cita Enviar
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MICROEMPRESA MORADTOURS

Luego de aplicar las diferentes estrategias de Marketing Digital para la empresa
MORADTOURS se obtuvieron los siguientes Resultados:

ANEXO 20. Alcances Moradtours

Qrganico Paago

Tu promedio
Tu promedio durante este
durante el periodo
periodo 15
pasado
0

Teniendo en cuenta que Moradtour no contaba con presencia online y su publico
objetivo se encontraba en Estados Unidos, podemos decir que los resultados para la
empresa antes de aplicar estrategias de marketing digital eran de O personas y a partir de
la implementacion paso a ser de 15 personas diarias, datos muy significativos para la

realidad de la empresa.

Al momento de la implementacién de la estrategia, la empresa se encontraba
promocionando paquetes vacacionales a la ciudad de Cartagena, logrando un alcance de
465 personas de las cuales 30 se constituyeron en clientes potenciales, con una
inversion de aproximadamente $5.000, lo que derivé en un costo por cliente pagado de
$249, dato muy positivo para la empresa teniendo en cuenta el beneficio en relacion
precio-cliente ademas de obtener informacion importante en cuanto a las personas que

buscan sus servicios.
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[

Todas las mujeres

0% (D)
13% (28)

$0

Costo por resultado

208

Personas alcanzadas

$4.999
Importe gastado

Personalizado

ANEXO 21. Informacion de clientes

Edad

1317

18-24

25-34

35-44

4554

55-64

o
w
¥

LA

Todos los hombres

100% (16)
86% (179)

$249
Costo por resultado

ANEXOS 22. Importe gastado en publicidad

ANEXOS 23. publicacion en Facebook

Elementos o productos fabricados

n Moradtours

JuanJo Inicio

Pagina Bandeja de entrada Notificaciones Estadistica:

Moradtours
@Morad ToursCtg

Inicio
Servicios
Opiniones
Tienda
Ofertas

Fotos

Afiadete al equipo Moradtours
’ Permite que tu audiencia de Moradtours vea quién forma parte de tu equipo para generar confianza en la pagina.

Aiiadirte al equipo

o

Herrami de publicacion Configuracion Ayuda ~

BIENVENIDOS
CONOCE CARTAGENA

T—

=
LA FANTASTICA ‘ ‘ : \




Inclusion en las redes sociales, especificamente en Facebook, con creacion de logos y
contenidos dinamicos, los cuales atraen y siguen directrices de lo que es su imagen

corporativa, trasladada a la red para darse a conocer a través de estos medios.
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ANEXOS 24. Publicacion Moradtours

A continuacién, podemos ver una publicacidn realizada para captar clientes en Estados
Unidos

 Moradtours ove
Publicado por Daniel Acosta (7' - 9 de abril - &

Do you love to travel?

enjoy the best beaches in Colombia with your loved ones
write us, and know more

tag your traveling friend I £+ ... Ver mas

we jo To Qacatioy\
Wf’[ﬂ youv’fﬁencl

explor‘e to car"raaena

Moradtours
Guia de turismo

& 220 personas alcanzadas

© Enviar mensaje
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Al Finalizar el proyecto se entregd a la empresa Moradtours una pagina

http://mipaginaweb.club/moradtours/

ANEXQOS 25. Pagina Moradtours 1

Esperando a moradtours.com,

ANEXOS 26. Pagina Moradtours

Elwalking tour incluye transporte con
aire acondicionado, guia en inglés,
caminata por la ciudad vieja, compras
en la ciudad.vieja, panoramico por la
ciudad.nuevay regreso al puerto.
Duracidn tres horas
aproximadamente, panoramico del
fuerte de San Felipe

El emerald tour incluye: transporte
con aire acondicionado guia en inglés
y visita al Museo de la esmeralda,
salida del muelle y panoramico hasta
el Museo, explicacién del Museo y
tiempo para compras.duracién dos
horas y media aproximadamente

Web
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http://mipaginaweb.club/moradtours/

ANEXOS 27. Pagina promocional

MoradTours  Planes TReserva ™ &

L4

~

\! !?g;__/l‘ftl' ) #/YU% '

N

Walking

s 7‘ TialE

Estrategias de creacion de nuevos canales de comunicacion como el portal web para dar
inclusion y visibilidad a la empresa en buscadores y en redes sociales, con herramientas
o plugins de posicionamiento e integracion, como se observa en la barra lateral
izquierda, ademas, se puede evidenciar tanto en el portal web como en los contenidos de
redes sociales las estrategias de marketing utilizadas como referidos y ofrecimiento de

recompensas por acciones de.
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ANEXOS 28. Estrategia de marketing digital.

ofrecemos paquetes turisticos con
descuento de 20% por referidos
esta temporada en

+city tours
+paseos por la ciudad vieja
+plane islas de rosario F
-y

+rumba en chiva

AINDADNTNIIDC
MORADTOURS

ANEXOS 29. Canal alternativo de WhatsApp Moradtours

1+ General
Conecta tu cuenta empresarial de

L]

™ Mensajes WhatsApp

£+ Editar pagina Conecta tu ndmero empresarial de WhatsApp a tu
pagina para que las personas puedan ponerse en

m Atribucion de publicacion contacto contigo directamente a través de WhatsApp.

Cuando lo hayas verificado, podras mostrario en la
seccion de informacion de la pagina y definirlo como

A . .
& Notificaciones botén principal.

© Plataforma de Messenger
W< Videos
L Roles de pagina

Personas y ofras paginas

Codigo de pais Colombia (+57) =
Audiencia preferida de la pagina
%, Autorizaciones Nimero de 2015431963
teléfono

“* Contenido de marca
@ Instagram

(2 WhatsApp
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ANEXOS 30. Asistente de respuestas instantaneas.
Asistente de respuesta

Enviar respuestas instantaneas a cualquiera que envie un

: . Activad
mensaje a tu pagina
siant replies are a good way 10 el people Know tnat you'll responad
[ ]
@
(1] - 14:37 - =
1 Moradtours
< BE]CK ra Irs (i)
1
bienvenidos a Moradtours
estamos aqui para
ayudarte en cualguier
duda sobre nuestros
productos y
servicios, Gracias por
19: escribirnos
Tu respuesta instantanea 132/ 25

EVIDENCIAS DE PROMOCIONES ORGANICAS E INORGANICAS:

Las promociones en esta plataforma se manejan de manera peculiar ya que debe existir
algun contenido promocional creado y activo en la red social, ya sea de autoria propia o
apta para compartir, y por medio del administrador de anuncios se comprueba la

veracidad, el importe y la fecha de promocién de los anuncios.

ANEXOS 31. Anuncio Moradtours

Costo por
Nombre del conjunto de anuncios A& Entrega “  Resultados Alcance Impresiones 'e!ulu":o Presupuesto  Importe gastado Finalizacién ~ Calendario
@  Publcacion you love 10 trave ® Completado 16 208 210 $312 $5.000 $4.999 7de agostode 6 de agosto de 2018
2018
Resultados de un conjunto de anuncios 16 208 210 $312 $4.999
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ANEXO 32. Publicacion.

En esta gréfico es valido anotar que pese a que la publicacion se hizo en agosto, el
disefio se hizo desde abril.

explore to car+aﬁena

Moradtours © Enviar mensaje
Guia turistico

2L Se hallegado a 321 personas personas
S

Actividad reciente
Promocionada el 6 de agosto

Audiencia: Estados Unidos, 22-65+, Intereses: Vac...
Por Daniel Acosia - Completada

Ver resultados

OO 16 2 comentarios

ANEXOS 33. Grafica de segmentacion

208 16 4999 §
Personas alcanzadas|nteraccion con la Gasto total (2]
[2 publicacion

Acciones Personas Paises

Estados Unidos [N 20 (100.0%)
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Se puede verificar los dos tipos de publicos en distintos colores para el entendimiento

de la grafica y el trabajo de segmentacion de audiencia, el cual fue riguroso, ya que el

publico objetivo al cual se queria llegar eran personas extranjeras provenientes de

Estados Unidos, mayores de edad y con intereses fijados en un trabajo de mineria de

datos, hecho por la herramienta de vacaciones y viajes.

ANEXOS 34. Datos de edad de clientes.

Personas alcanzadas|Interaccion con la
publicacidn
Acciones Personas Paises

13.5 % Mujeres  86.5 % Hombres

0 %

M %
10 % |
v —— —m ul ull nm

1317 18-24 25-34 3544 45-54

4999 §

Gasto total

35-64

B3+
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EVIDENCIAS DE CRECIMIENTO FINANCIERO:

Aunque en el proyecto se identificaron muchos clientes potenciales, también cabe
resaltar la existencia de clientes efectivos, los cuales realizaron compra de paquetes
turisticos, por lo cual se realizd un modelo de facturacion electronico que por peticion
de las empresas para conservar su privacidad no fueron revelados, a continuacion, se

muestra modelo de factura de compra:

ANEXOS 35. Factura de Moradtours

SALES RECEIPT

MoradToursCH

1T RECEIPT # S

RECEIPTDATE 21072008

DESCRIPTION AMOUNT

City tour + 20% dezcusnto

TOTAL COLS 220,000.00

TERMS & CONDITIONS
PAID IN FULL

Shank you

ANEXQOS 36. Carta de Moradtours a Comité
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Catapena de iidiay
PRRIDE R

SENORES

COMITE DR INVESTIGACION ¥ PROYECTOS D2 GRADO
Prograns ingenteria de sisiomns

Facultad de fugenieria

Universidad de Cartagena

Condial saludo, 1 Presente es parn nolificar of recibido de productos v de la campana de
marketing digital cuiminnda exitosnmento nclaptacle ol negocie Jocl Moradtour, lpg
cuales han cumplide con nuestras expectalivag publicitarios, Gnancicras ¥ logisticn con
alo grado de satisfacei o,

N——-—-\

\/04"6‘@: oy 2% 2>

A!enimﬁcmé .
23087 g

e e et e

.ih'rgc Maorad Pére,
Propictario
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ANEXOS 37. Encuesta de satisfaccion

w,—.,-rnnrm._- 8 A Y Y W

ENCUESTA DE SATISFACCION

- 5 . il
Encuesta reslizada a Moradours paca determinar el nival de sotisfs

ccidn durante el proceso de
marketing digital.

1. ¢E!nivelde satisfaccion al finalizar el proyecto os?
MM”V bueno [ Bueno [JReguiar  [J Malo [ Muy malo
2. ¢lacomunicaclén durante ol proyecto con los estudlantes fue?
[J puy bueno m pueno [ Regutar [] talo 7] suy malo
3. JLaadaptacién de estrategias en relacion a |2 necesidad de la empresa fue?
wMuy bueno [} Bueno [ regutar ] malo [ mMuy malo

4. ¢Elambiente de trahajo con los estudiantes fue?

m Muy bueno [ Bueno [ Regular O male ) Muy mals

5. ¢Elcumplimiento de los plazos establecldos previamente fue?

m Muy bueno [ Bueno [} Regular (] Malo O mMuy male

6. {Quétan rdpide le respondieron ante los prablemas?

wMUV bueno [] Buenn [} Regular O malo O Ml:lv malo

7. éRecibit los productos propuestas al inicio del proyacto?

Kisi Owo raits

8. (Recomendarfa ¢l marketing digital como alternativa de crecimiento a otras empresas?

me DNO

9. iSerespeté fa privacidad de la informacion proporcionada par la empresa?

MSi Owe

¢Tuvo inconformidad durante ol desarrollo del proyecto?

Osi MNO Cuat

10.

Scanned by CamScanner
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ANEXOS 38. Formato de Entrevista

» Formato de entrevista a propietarios y/o encargados del &rea de T1:
UNIVERSIDAD DE CARTAGENA
Proyecto de grado programa ingenieria de sistemas
INSTRUMENTO: ENTREVISTA

OBJETIVO: Analizar impactos del Marketing Digital en Redes Sociales en las
microempresas Moradtours y Varmu House de la ciudad de Cartagena, a través de la
implementacién del mismo en estas compafiias para mejorar sus niveles de
competitividad.

METODOLOGIA. PREGUNTAS CERRADAS y PREGUNTAS ABIERTAS CON
RESPUESTAS LIBRES
FECHA DE APLICACION: 05/07/2018.

1. IDENTIFICACION ENTREVISTADO
1.1. Calidad o condicion del entrevistado
a. propietario_x__ c.otros __
b. empleado_ x_

2. Nivel de conocimiento sobre redes sociales y marketing digital.

2.1. ¢Conoce usted las redes sociales y sus mecanismos de marketing digital
para generar publicidad?
r/ no, si sé que son las redes sociales y que su utilizacion general son los
chats y la comunicacion entre personas, pero no conozco los mecanismos de
publicidad a través de ellas. (Moradtours).

r/ si conozco sobre las redes sociales y me he interesado en la publicidad a
través de ellas y lo he hecho, pero no creo que haya sido de la manera mas
adecuada hasta el momento o pienso que deben existir mecanismos de mayor
efectividad (varmuhouse).

2.2 ¢cudl seria la red social en la que mas le gustaria implementar publicidad
ahora mismo?

r/ pues creeria que la que fuese mas popular, la que escucho por alli seria
Facebook (Moradtours)

r/ creo gque es de importancia estar en todas, pero paso a paso, la que en mi
opinidn tiene mas relevancia en las personas y la cual la conocen mas es
Facebook (varmuhouse).

3. nivel de implementacion de medios digitales

3.1. ¢posee medios digitales o de publicidad por internet en su microempresa y
si no es asi cuales medios de los existentes o de los cuales tiene conocimiento les
gustaria implementar?
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r/ no, no poseo medios de publicidad digital, me imagino que tendran mucha
importancia en las empresas hoy en dia por eso algun dia aspiro a poseer mi
propia pagina web para que los clientes me localicen rapidamente (Moradtours).

r/ si, poseo una leve implementacion en Facebook ya disefiada en las mismas
raices de las personas que trabajan este proyecto actualmente peor me gustaria
mejorar en ese aspecto. (Varmuhouse)

3.2. ¢ posee usted personal capacitado en medios digitales que actualmente
trabajen con ustedes?

r/ no, y pienso que es necesario (Moradtours).

r/ si, una empleada actualmente que maneja la leve publicidad que poseo
(varmuhouse).

3.3. ¢quisiera implementar estrategias de marketing digital en su empresa?
r/ si, es justo y necesario, se necesita inclusion en la internet para poder mejorar
las ventas de hoy en dia (Moradtours).

r/ si, necesito una implementacion orientada y guiada hacia un objetivo y que
sea de manera eficaz con justa orientacion (varmuhouse)

4. Concientizacion sobre la importancia de las redes sociales digitales
4.1 marque 1 siendo de menor importancia y 5 siendo la mayor calificacion.
¢del 1 al 5 cual considera que es la importancia de la inclusién a la era digital
en los negocios?

r/ 5, muchisima
r/ 5.

ANEXOS 39. Formato de consentimiento informado
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES EN LA
ENCUESTAY ENTREVISTA

Proyecto: “ANALISIS DEL IMPACTO GENERADO POR EL MARKETING
DIGITAL EN REDES SOCIALES EN LAS MICROEMPRESAS
MORADTOURS Y VARMU HOUSE DE CARTAGENA, A TRAVES DE LA
IMPLEMENTACION DEL MISMO EN ESTAS COMPANIAS PARA
MEJORAR SUS NIVELES DE COMPETITIVIDAD”

Investigadores: Daniel Eduardo Acosta / Juan José Morad Fecha: julio 5 /2018

La presente investigacion es conducida por Daniel Acosta y Juan Morad de la
Universidad de Cartagena y su objetivo principal es “Analizar impactos del Marketing
Digital en Redes Sociales en las microempresas Moradtours y Varmu House de la
ciudad de Cartagena, a través de la implementacion del mismo en estas compaiiias para
mejorar sus niveles de competitividad.”

Si usted accede a participar en este estudio se le pedird responder unas preguntas en una
encuesta, en la cual se demorara aproximadamente cinco minutos. La participacion es
estrictamente voluntaria y la informacion que se recoja sera confidencial y no se usara
para ningln otro propdsito fuera de los de esta investigacion, que son netamente
académicos. Tampoco usaremos su nombre ni su direccion en la encuesta.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento
durante su participacion en él; igualmente, puede retirarse en cualquier momento, sin
que eso lo perjudigue en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante la entrevista
le parece incomodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no
responderlas.

Le agradecemos su colaboracion y participacion en el proyecto.

Yo, acepto participar voluntariamente en esta
investigacion. He sido informado de la naturaleza del proyecto, las especificaciones de
la encuesta, mi papel en ella y que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio
alguno para mi persona.

Reconozco que la informacion que yo suministre en esta encuesta es estrictamente
confidencial y no serd usada para ningun otro propdsito distinto al de esta investigacion
sin mi consentimiento.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me seré entregada, y que puedo
pedir informacién sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para
esto, puedo contactar Juan José Morad Fernandez con el siguiente namero celular
3015431963
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Firma del Participante

ANEXOS 40. Formato ficha bibliogréafica

FICHA BIBLIOGRAFICA
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TITULO DEL TEXTO:

FUENTE:

TEMA'Y EMPRESA
DE LA QUE SE
HABLA:

RESUMEN:

AUTOR O AUTORES:

EXTRACTOS DEL
TEXTO
IMPORTANTES PARA
MI TEMA:

ESTRATEGIAS DE
MDRS QUE SE
UTILIZARON

NOMBRE DE QUIEN
ELABORA LA FICHA
Y FECHA:
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