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RESUMEN

Este informe se dedica a la presentacion de una propuesta de marketing digital para la empresa RUGLATS KIDS que
se dedica a la comercializacion de ropa y calzado para mifios entre 0 y 14 afios y que se encuentra situada en el drea
metropolitina de Bucaramanga, Colombia La propuesta surge como respuesta a la necesidad actual de
implementacicn de este tipo de estrategias como parte de la evolucion tecnoldgica y, particularmente, en el contexto
actual de cuarentenas constantes. Para ! conocimiento de las preferencias de los clientes potenciales se disefid una
encuesta que fue aplicada a 97 personas. Al final, tras analizar los resultados obtenidos, se establecio que las lineas
de accion a seguir consisten en la creacion de una cuenta bussiness de Instagram, a través de la que se publique
contenido diario tanto de publicidad como atractivo para la poblacion objetivo; la ejecucion de dinamicas como
sortens orentados a la amphacion de la avdiencia; métodos de retroalimentacion constante de la calidad del servicio
y de los productos, y por iltimo, comunicacion personal ¢on los clientes.
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ABSTRACT

This report is dedicated to the presentation of a digital marketing proposal for the company RUGLATS KIDS, that is
dedicated to the commercialization of clothing and footwear for children between 0 and 14 years old and which is in
the metropolitan area of Bucaramanga, Colombia. The proposal arises in response to the current need to implement
this type of strategy as part of technological evolution and. particularly, in the current context of constant
quarantines, In order to know the preferences of potential customers, a survey was designed that was applied to 97
people. In the end, after analyzing the results obtained, 1t was established that the lines of action to follow consist of
the creation of an Instagram business account, through which daily content is published both advertising and
attractive to the target population; the execution of dynamics such as raffles aimed at expanding the audience;
methods of constant feedback on the quality of the service and products and, lastly; personal communication with
customers.
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INTRODUCCION

Las plataformas digitales se han convertido en el principal medio para el crecimiento de las

empresas, pues las ventas online crearon un contacto mas directo entre la marca y el cliente.

La pandemia que se vive actualmente significo un reto para que las empresas implementaran el
marketing digital pues las ventas se vieron gravemente afectadas al tener que reducir los recursos
y mantener cerradas las tiendas fisicas por algunos meses debido a la cuarentena estricta del
pais, por esta razén las empresas que entraron al mundo digital lograron sobrellevar el cierre de
las tiendas fisicas y encontraron un nuevo impulso para sus negocios. Sin embargo, empresas
como RUGLATS KIDS no cuentan aun con estrategias enfocadas al marketing digital, por lo que
en el sector en que se encuentran es una gran desventaja frente a sus competidores. Por lo tanto,
este estudio tiene como proposito central dar respuesta al siguiente interrogante: ,;,Por qué es
necesario implementar un plan de marketing digital para la empresa?. Al responder a este
interrogante se busca demostrar todos los beneficios que traeria para la empresa dicha

implementacion.

Para dar solucién al problema de la empresa se iniciara por realizar un estudio de mercado
mediante encuestas que permitan determinar las principales variables que tienen en cuenta los
clientes a la hora de realizar una compra virtual, también se espera determinar cuéles son las
plataformas preferidas y mas usadas para realizar este tipo de compras. De esta manera se tomara
la mejor decision para la empresa y se formulara el plan de accién mediante las estrategias de

marketing digital.

Finalmente implementar estas estrategias digitales significaria un gran cambio para la empresa,
pues se ampliaria el modelo de negocio, incluyendosé las ventas directas con el usuario final, claro

esta, sin dejar de lado el modelo B2B que maneja actualmente la empresa.

Luego de esta introduccion se realiza la presentacion de la empresa que incluye caracterizacion,
direccionamiento estratégico, Mision, Vision, y Valores; Posterior a esto se realiza la presentacion
de todos los elementos de la propuesta de valor, entre los que se incluye la matriz DOFA de la
empresa, el problema de investigacion, la justificacion, los objetivos, la metodologia y demas.

Finalmente el documento concluye con la bibliografia utilizada.



1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

1.1 Caracterizacion de la Empresa

Ruglats Kids es una empresa que inicié sus labores en Floridablanca, Santander, especificamente
en el barrio San Bernardo en el afio 1996 dentro de la industria textilera, fabricando ropa infantil
para nifio y usando materia prima colombiana. Inicialmente su representante legal era la sefiora
Jackeline Vergel Suarez quien a su vez era la disefiadora de las prendas que se confeccioban; En
la actualidad el representante legal es su hijo Luis Mario Calderon Vergel quien se encarga de la
direccién general de la empresa. Actualmente lleva a cabos sus operaciones en el barrio Ciudad
Valencia en la calle 17 #13-48 y ha extendido su catalogo con la venta de calzado y ropa de hilo

para bebé.

Ante la Camara de Comercio de Bucaramanga la actividad principal de la empresa es la
Confeccion de prendas de vestir excepto prendas de piel (CllU 1410), presenta como actividad

secundaria la Fabricacion de otros tipos de calzado excepto calzado de cuero y piel (CllU 1522).

1.2 Logros obtenidos por la empresa

La empresa Ruglats Kids ha logrado mantenerse en el tiempo gracias al esfuerzo y dedicacion de
sus representantes, quienes se han reinventado afio tras afio para estar al dia con las tendencias,
tanto en moda como en la calidad de sus prendas. Sin embargo, a dia de hoy la empresa no cuenta

con premios, reconocimientos y/o certificaciones a nivel regional nacional o internacional.

1.3 Direccionamiento Estrategico

MISION: La mision de Ruglats Kids es vestir a los nifios de hoy con tendencias nuevas y comodas,
siempre pensando en las necesidades que pueden tener y haciendo que nuestras prendas se
amolden a las diferentes actividades realizadas por ellos en cualquier momento, ya sea desde lo

informal hasta lo casual y formal.

VISION: Nos proyectamos como una empresa que cubra el mercado regional y nacional, dandonos
a conocer en un futuro en las vitrinas mas reconocidas a nivel mundial, e imponiendo nuestra

marca RUGLATS KIDS como una de las mas importantes a lo que se refiere a moda infantil.



VALORES:

e Excelencia al momento de realizar nuestros productos ofreciéndole lo mejor a nuestros
clientes.

e Honestidad garantizando productos de la mejor calidad.

¢ Respeto ante nuestros clientes brindandole la mejor atencién y disposicion.

e Creatividad para generar nuevas ideas que permitan el crecimiento de la empresa con

innovacion.

1.4 Estructura organizacional

REPRESENTANTE
LEGAL

CONTADOR

SEGURIDAD Y & AREA AREA DE VENTAS
AREA DE DISENO
SALUD EN EL ADMINISTRATIVA

TRABAJO

CORTEY

ENSAMBLE

Figura 1. Organigrama Ruglats Kids
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2. JUSTIFICACION

El acelerado avance de la tecnologia ha cambiado de manera radical no solo nuestro diario vivir
sino la forma de relacionarnos a nivel personal y laboral. El que las personas utilicen
frecuentemente el internet ha posibilitado que lo que necesitemos se encuentre en tiempo record,
es por esto que las empresas le estadn apostando a dar a conocer sus productos y servicios de
manera digital, ya que su expansion se produce a pasos agigantados, logrando darse a conocer

incluso de manera global. (Pro, 2021)

El marketing digital es una innovadora forma de comunicacion en los negocios que ha favorecido
el crecimiento de pequefas y medianas empresas, ya que las campafias publicitarias requieren
menos costo y puede llegar a millones de cibernautas, lo que se traduce en mayores clientes y
mas ventas; Por lo que se ha posicionado como prioridad para las empresas por ser una forma de
comercializacion eficaz que potencializa e impacta las acciones comerciales de manera escalable

permitiendo el crecimiento del producto y la empresa en general.

Las tiendas fisicas estan quedando atras, tener una tienda online le permite al publico tenerte a
cualquier hora y momento sin importar el lugar donde se encuentre. Definitivamente el marketing
digital es la herramienta que permitire la comunicacion efectiva con los clientes, comprender sus
necesidades y no solo responder satisfactoriamente a sus habitos de consumo sino influenciar en
sus decisiones de compra al poder tratarlos personalizadamente y convertirlos en centro de
atencién. Como dice Bill Gates “Si tu marca no esta en internet, no existe”, asi que es
imprescindible para garantizar hoy en dia la supervivencia de la empresa, la marca y el producto.
(Posted in, 2021)

Es entonces que nace este estudio, a partir de la necesidad de que la empresa se vuelva mas
competitiva y disminuya sus debilidades (Falta de un plan de marketing digital y altos costos de
distribucion) ingresando en este mundo digital, que como se menciono anteriormente se ha
convertido en la principal fuente de crecimiento de muchas empresas. Se espera que luego de
comparar diferentes plataformas digitales, se seleccione la que mayor alcance e impacto tenga

para los requerimientos de la empresa.
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3. FUNCIONES Y CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS

Esta seccidn se dedica a la relacion de las actividades realizadas en la practica, con su respectivo

nivel de responsabilidad en términos porcentuales y a quién se reportan estas actividades.

NIVEL DE

FUNCIONES RESPONSABILIDAD

JEFE INMEDIATO

Apoyar la organizacion e inicio de las
bases de datos de los clientes y la 60%
cartera del 2021.

Luis Mario Calderén

Llevar el control del ingreso de insumos,
y la salida de efectivo para el pago a 40%
proveedores.

Luis Mario Calderén

Apoyar en la realizacion de estudios de
mercado y creacion de nuevas 70%
estrategias para la empresa.

Luis Mario Calderén

Tabla 1. Funciones a desarrollar en la Practica
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4. PROPUESTA DE VALOR

Antes que nada, es necesario utilizar la matriz DOFA, que es una herramienta de gran utilidad

para analizar la situacién en la que se encuentra la empresa a nivel interno y externo y, ademas,

es de gran importancia para la toma de decisiones en una empresa. A continuacion, se despliega
su aplicacion al caso de RUGLATS KIDS.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Importantes alianzas con
proveedores a nivel nacional.
Facil accesibilidad y bajos costos

Estrategias nuevas de penetracion
usadas por nuevos competidores.
Cantidad actual de competidores

MATRIZ DOFA hacia el marketing digital. que tienen el mismo objeto social
de la empresa.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (FA)

Creacion de los productos con
innovacion y diferenciacion de
los demas competidores.
Calidad con la que cuentan los
productos.

Excelente relacion con los
clientes o canales de
distribucién.

Apoyar la responsabilidad social
respecto a la calidad de los
productos.

Innovar con nuevos disefios.

Realizar inversién publicitaria para
atraer mas clientes.

Competir con articulos con precios
bajos para ganar mayor
participacion en el mercado
Buscar nuevos canales de ventas.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS (DO)

ESTRATEGIAS (DA)

No hay un mejoramiento
permanente de los productos.
La empresa incurre en altos
costos de distribucion de sus
productos.

La empresa no cuenta con un
plan de marketing digital, lo cual
le impide obtener mayor
reconocimiento.

Crear alianzas estratégicas con
los proveedores asi aplicamos la
economia de escala.

Disminuir costos de distribucion a
través de ventas online.

Realizar nuevos estudios de
mercado para determinar en cuales
mercados se puede operar a
menor costo y con mayor
demanda.

Incursionar en las ventas digitales.

Tabla 2. Matriz DOFA

La propuesta a realizar en este proyecto se basa en la creacion de un plan estrategico de marketing

digital para la empresa RUGLATS KIDS, esto con el fin de atender las estrategias planteadas en

la matriz DOFA. Las estrategias principales que se desarrollaran seran las de realizar estudios de

mercados, y disminuir costos de distribucién a traves de las ventas digitales.
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La propuesta inicia primeramente con el estudio del comportamiento de compra virtual de los
posibles clientes potenciales; Es importante tener en cuenta que el mercado meta de la empresa
son los padres de familia de nifios desde el primer mes hasta los 14 afios, por esta razén es de
gran importancia identificar las plataformas que tienen mayor alcance en este nicho del mercado

en especifico.

Esta implementacion de estrategias de marketing digital implica un gran avance para la empresa,
desde la atraccion de nuevos clientes, hasta el aumento en sus ventas e ingresos. Asi como

también un crecimiento y mayor participacion en el mercado.

4.1 Descripcion del Problema

Una vez realizado el analisis de la empresa mediante la matriz DOFA, se llego a la conclusion que
es necesario implementar estrategias que permitan reducir las debilidades de la empresa cémo lo
son los altos costos de distribucion de los productos y la falta de un plan de marketing digital y de
misma forma cubrirse de las amenazas externas; por la tanto, estas estrategias se basan
principalmente en la implementacidén de un plan de marketing digital, pues la empresa esta en

desventaja frente a otras de su sector que si cuentan con ventas online.

La empresa RUGLATS KIDS cuenta con un modelo de negocio B2B (Negocio a negocio), lo que
significa que los clientes compran en gran cantidad para despues ellos vender al usuario final; pero

entonces, Por qué es necesario implementar un plan de marketing digital para la empresa?

El modelo de negocio B2B funciona a conformidad mientras la empresa pueda tener contacto
directo con sus clientes que a su vez son los canales de distribucién para que el producto llegue
al usuario final, para esto los vendedores de la empresa viajan a distintas regiones del pais en
busca de nuevas alianzas. Sin embargo a raiz de los acontecimientos causados por la pandemia
del covid 19, en el afio 2020 las fabricas y almacenes de venta tuvieron que cerrar durante un

tiempo, hecho que ocasiono un desplome en las ventas de la empresa.

Por esta razén este proyecto busca dar respuesta al interrogante antes planteado, demostrando
asi la gran importancia que tiene para la empresa implementar estas estrategias de marketing

digital.

14



4.2 Objetivos de la propuesta de Valor
Objetivo general
Proponer un plan estratégico de marketing digital para la empresa Ruglats Kids que permita

ampliar su base de clientes.

Objetivos especificos
-Realizar un estudio de mercado para determinar los clientes potenciales y la plataforma mas

factible para los requerimientos de la empresa.

-Evaluar las alternativas existentes de plataformas para marketing digital en términos de

funcionalidad, beneficios e inversién.

-Formular las lineas de accidn a llevar a cabo en el marco de un plan de marketing digital a partir

del estudio y evaluacion realizados.

4.3 Marco Referencial

Esta seccion se dedica a la presentacion del marco referencial en que se fundamentara la realizacion de
este proyecto, para lo cual se abordaran y describirén diferentes conceptos relacionados con la tematica
como son marketing, ventajas del marketing, estrategias de marketing, redes sociales, entre otros que seran

debidamente fundamentados segun la bibliografia consultada.

Concepto de Marketing
Segun la Asociacion de Marketing de América, “El marketing es una funcién de la organizacion y
un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y para manejar las

relaciones con estos Ultimos, de manera que beneficien a toda la organizacion”.

Segun Philip Kotler (padre del marketing moderno): “El marketing es el proceso social y
administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear e

intercambiar bienes y servicios”. (Garcia, 2019)

Estas dos definiciones muestran una tendencia en comun en lo que respecta al analisis del
comportamiento del consumidor y una intencién marcada de cumplir sus necesidades y
expectativas, todo esto con el fin de que el producto o servicio que brinda una empresa se

posicione en su mente.
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Concepto y ventajas del Marketing Digital
Con el nacimiento de la web 2.0 nacié a su vez el marketing 2.0 0 mejor conocido como marketing
digital; Esté engloba todas aquellas acciones o estrategias de mercadeo o publicitarias que se

realizan a traves de las plataformas digitales.

Implementar las estrategias de marketing digital es fundamental para las empresas que buscan
crecimiento, posicionamiento y un aumento en las ventas. Pues gracias a que los clientes
potenciales constantemente estan conectados a internet, esto permite que las marcas puedan

llegar a ellos con mayor facilidad.

Entre las principales ventajas del marketing digital se encuentran los costos asequibles, mayor
control y medicién de los resultados de las campafias de marketing, y permite una segmentacion

mas precisa de acuerdo al mercado meta de la empresa. (Nager, 2020)

Estrategias de Marketing Digital
Las estrategias de marketing digital le permiten a las empresas lograr sus objetivos dependiendo
las necesidades requeridas por cada una, las estrategias mas usadas en el mundo digital son las

siguientes: (Ortegon, 2019)

o Marketing de Contenidos: Esta estrategia se basa en crear contenido para atraer a una
audiencia valiosa. Estas estrategias se usan para posicionarse en la industria, gracias a
plataformas como Youtube, Google y redes sociales las personas pueden encontrar con
mayor facilidad el contenido creado y descubrir a la empresa.

¢ Inbound Marketing: Esta estrategia combina distintas tacticas online para atraer a los clientes.
Se basa principalmente en llamar la atencién de los usuarios y agruparlos en una base de
datos. Entonces el inbound se trata de lograr una experiencia agradable en cada cliente. Esto
crea un beneficio para las areas de marketing, ventas y servicio al cliente.

e Marketing de Redes Sociales: Estas estrategias se realizan con el fin de promover la marca,
y es el medio para estar mas cerca a la audiencia. El enfoque principal es crear un grupo o
comunidad alrededor de la marca para que el mensaje sea viralizado. Las principales redes
sociales para desarrollar estrategias de marketing de redes son: Facebook, Twitter, Instagram,

etc.
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o Marketing de Influencers: Este tipo de marketing consiste en crear un vinculo entre las marcas
0 empresas Y las personas que tienen mayor visibilidad o influencia en las redes, mas
conocidos como “Influencers”.

El crecimiento de las redes genero la aparicion de estos influencers que en los medios de
comunicacion tradicionales serian mayormente conocidos como famosos.

Los influencers son muy valiosos para las marcas pues con una sola publicacion ya sea foto
o historia en alguna red social puede influir a la audiencia en la aceptacidn del producto y por

lo tanto hacer que las ventas del mismo aumenten.

Concepto Redes Sociales
Las redes sociales se conforman por un grupo de individuos que tienen motivos en comun para

conectarse, ya sea amistad, relaciones amorosas, familiares, estudio, trabajo, etc.

Se define que las redes sociales son una forma cémoda de intercambiar contextos personales
entre diferentes personas, grupos o culturas. Cuyo objetivo es el de crear una conexion entre las
partes emisor - receptor y sus problematicas y necesidades. (Vidal Ledo, Niurka Vialart, &
Hernandez Garcia, 2013)

Marketing de Redes Sociales

El crecimiento exponencial de la tecnologia ha llevado a que las redes sociales invadan todos los
ambitos de la vida de las personas y tengan impacto en sus estilos de vida. Por consiguiente, se
establecen como un foco de oportunidades para la implementacion de estrategias de marketing

que es imposible de ignorar.

Particularmente, los objetivos principales que pueden perseguir las técnicas de marketing

aplicadas a las redes sociales se enumeran seguidamente (Xie & Min, 2019):

¢ Aumento de la reputacién y la presencia de la marca.

¢ Aumento del trafico y posicionamiento en buscadores.

o Convertir la marca en un referente en el area.

o Buena relacion costo/beneficio.

e Conocimiento de retroalimentacién de los productos o servicios, como pueden ser opiniones,
quejas, sugerencias o andlisis.

o Mejorar la experiencia y aumentar la fidelidad del cliente.
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Al final todos estos beneficios se pueden resumir en que se lograra la promocién de la marca, la

cercania con la audiencia y el incremento de las ventas.

Estrategias creativas en Social Media Marketing.

Los medios de comunicacién social pueden servir como un canal para muchas actividades de
marketing incluyendo gestion de relaciones con clientes, servicio al cliente, comprador, generacion
de investigacién, promocién de ventas del canal de entrega de publicidad de pago, canal, y la
marca. Independientemente de la meta, la informacién acerca de la marca debe ser relevante para

el consumidor si desea que el consumidor se relacione con una marca de auto-manera pertinente.

Las actividades de los medios de comunicaciéon social pueden ser utilizados para aumentar la
conciencia de marca y el gusto por la marca, fomentar la fidelizacién del cliente y la lealtad del
consumidor, inspirar la palabra de boca en boca la comunicacidn acerca de la marca y,

potencialmente, para dirigir el trafico a sitios de marca en linea y fuera de linea. (Ashley & Tuten)
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4.4 Metodologia Aplicada
Este estudio se centrd en el método cuantitativo de tipo descriptivo, ya que se realiz6 una encuesta
que permitio determinar las principales variables que tienen en cuenta los consumidores al

momento de realizar una compra en alguna plataforma digital.

Por la versatilidad y facil manejo que ofrece la plataforma Google para la realizacién de encuestas,

se planted que ésta constituye la herramienta idénea para los intereses de este proyecto.
Entre las ventajas que se consiguen mediante el uso de esta plataforma se encuentran:

e La facilidad para la divulgacién de la encuesta, dado que sin importar el lugar en el que se
encuentre el individuo al que se quiera encuestar, éste podra responder a las preguntas dadas
con el unico requisito de que tenga acceso a internet y disponga de unos pocos minutos con
este fin.

e Esuna herramienta gratuita.

e Esadaptable a cualquier dispositivo.

o (Garantiza instantaneidad en la obtencidn de los datos a recopilar.

e Permite que la informacién hallada sea facilmente organizada, cosa que contribuye a la
facilidad del analisis que sobre ella se hara.

e QOtorga resultados organizados y graficados para una mejor visualizacién e interpretacion de

los datos.

Las encuestas se aplicaron al mercado meta de la empresa que son los adultos o padres de familia
que tengan hijos entre el primer mes de edad y los 14 afios, ubicados principalmente en el area

metropolitana de Floridablanca y entre los estratros 2 y 4.

A partir de esta informacion se definié también el tamafio requerido de la muestra para garantizar
cierto nivel de confiabilidad. Con este propésito, primero se establecio el tamafio de la poblacién,

el nivel de confianza deseado y el margen de error esperado.

Inicialmente, para el tamafio de la poblacién se utilizan los datos del Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica, segun los que el area metropolitana de Bucaramanga contaba con una
poblacion de 581.130 habitantes, de los cuales un 19,3% era abarcado por poblacién entre 0y 14
afios (DANE, 2020), correspondiente a un total de 112.158 habitantes. Por otra parte, se
selecciona un nivel de confianza de 90% y un margen de error permitido de 10%.

De acuerdo con esto, el tamafio requerido de la muestra se estima segun:
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z2xpx(1-p)
~ p— ez
Tamafo muestra = Z2Zxp*(1—p) M
It —y
e’ xN

En donde:
N = tamaiio de la poblacion
e = margen de error (porcentaje expresado en decimales)
z = puntuacion en funcién del nivel de confianza deseada
p = 0,5 cuando no se cuenta con informacién

Por tanto, para determinar el valor de z, se utiliza la tabla siguiente:

NIVEL DE CONFIANZA DESEADO PUNTUACION Z

80% 1,28

85% 1,44

90% 1,65

95% 1,96

99% 2,58

Tabla 3. Puntuacion de z en funcion de nivel de confianza deseado (Tomado y adaptado de es.surveymonkey)
Por tanto:
N =112.158

e=0,1
z=1,65
p=205

El tamafio de la muestra se calcula entonces, con la ecuacién (1):

1,652 % 0,5 (1 — 0,5)
0,12
1,652 % 0,5 (1 —0,5)
0,12+ 112158

Tamaino muestra =
1+

Tamaio muestra = 68

Se concluye de esta forma que sera necesario el desarrollo de un total de 68 encuestas para la consecucién
de los niveles de confiabilidad establecidos. Una vez realizado el trabajo de campo se tomara el 100% de
las encuestas realizadas, con el fin de observar y analizar los resultados y tomar la decision de las
plataformas que se implementaran en el plan de marketing digital de RUGLATS KIDS.
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Las preguntas que conformaron la encuesta fueron seleccionadas en funcion de puntos
particulares de informacion que se deseaba conocer, por lo que pueden categorizarse segun el
tema especifico en que se enfocan y tienen el formato de pregunta con opcién multiple de

respuesta. Esto, a su vez, facilitd su andlisis posteriormente.

A continuacion, se presentan todas las categorias de preguntas establecidas junto con las

preguntas que componen cada una de ellas y sus respectivas opciones de respuesta.

Se debe tener en cuenta que hay dos categorias (la 1y la 2) dedicada exclusivamente a obtener
una retroalimentacién de la empresa, por lo que la encuesta estd disefiada de manera que las
preguntas de estas categorias se aplican sélo a aquellas personas que si conocen la existencia
de la empresa (cosa que se verifica en la pregunta 1). Las demés preguntas, en cambio, se aplican
a todos los encuestados, es decir, tanto a aquellos que conocian la empresa previamente como a

aquellos que la conocieron tras la implementacién de la encuesta.

Categoria 1: retroalimentacion de los medios de darse a conocer de la empresa.

NUMERO PREGUNTA OPCIONES DE RESPUESTA
1 éTenias conocimiento de la existencia de la Si
empresa RUGLATS KIDS? No
2 ¢Dénde encontraste informacion por primera vez Almacenes
acerca de esta empresa? Por medio de
familiares o amigos
3 éCon qué frecuencia realizas tus compras en esta Siempre
empresa? (Enlazada al si de la primera pregunta) A veces
Frecuentemente
Nunca

Tabla 4. Preguntas categoria 1

Categoria 2: retroalimentacion del servicio de la empresa.

7 OPCIONES DE
NUMERO PREGUNTA RESPUESTA
. - Excelente
¢Cémo crees que es e! serwcp que presta la empresa? Bueno
4 (Enlazada al si de la primera pregunta) Regular
Malo
5 ¢Recomendarias comprar los productos de esta empresa? Si
(Enlazada al si de la primera pregunta) No
¢Cémo te parecen los precios que se manejan en este Costosos
6 lugar? Normales
Econdmicos

Tabla 5. Preguntas categoria 2



Categoria 3: preferencias de los clientes para recibir informacion o publicidad y realizar

compras.
NUMERO PREGUNTA OPCIONES DE RESPUESTA
Correo electrénico
7 ¢Por qué medio preferirias que te llegara SMS
informacidn acerca de productos y promociones? Redes sociales
Ninguno
éPor cual medio prefieres consultar informacion Presencialmente
8 sobre los productos que compras en otras Redes sociales
tiendas? Pagina web
Presencialmente
9 ¢Como prefieres realizar tus compras en otras Por medio de redes
tiendas? sociales
A través de péagina web
Vallas publicitarias
10 éPor qué medio crees que la publicidad llama mas Panfletos repartidos en
la atencién? sitios concurridos
Redes sociales
, . . Facebook
¢Qué red social prefieres para consultar
11 informacidn sobre productos y realizar compras Insta.gram
usualmente? Twitter
Whatsapp
Tabla 6. Preguntas categoria 3
Categoria 4: medidas adicionales posibles para el plan de marketing.
. OPCIONES DE
NUMERO PREGUNTA RESPUESTA
12 éParticiparias en dindmicas o concursos que realizara la Si
empresa por medio de redes sociales? No
éTe gustaria que un tiempo después de realizar tus compras Si
13 se contactaran contigo para preguntar tu satisfaccion con el
No

producto?
Tabla 7. Preguntas categoria 4
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5. RESULTADOS

5.1 Presentacion de resultados.
Tras aplicar la encuesta a un total de 97 padres de familia, los resultados obtenidos son

presentados en esta seccion. En primer lugar es adecuado examinar lo hallado en la pregunta 1,

dado que de ella depende la poblacion que respondié las preguntas 2, 3,4, 5y 6.

¢Tenias conocimiento de la existencia de la empresa Ruglats Kids?

97 respuestas

®Ssi
® No

Figura 1. Resultados pregunta 1.

Esta grafica muestra que 25 de las 97 personas encuestadas conocian de antemano la empresa,
por lo que las siguientes 5 preguntas, segun se vera, tendrén solamente 25 respuestas.

Seguidamente se presentan los resultados de toda la encuesta.

;Donde encontraste informacion por primera vez acerca de esta empresa?

25 respuestas

@® Almacenes
@ Por medio de familiares o amigos

Figura 2. Resultados pregunta 2.
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¢Con qué frecuencia realizas tus compras en esta empresa?

25 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Aveces

@ Nunca

Figura 3. Resultados pregunta 3.

¢Como crees que es el servicio que presta la empresa?

25 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

@ Regqular
@ Malo

Figura 4. Resultados pregunta 4.

;Recomendarias comprar los productos de esta empresa?

25 respuestas

®Si
@ No

Figura 5. Resultados pregunta 5.
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;Como te parecen los precios que se manejan en esta empresa’?

25 respuestas

@ Costosos

@ Normales
@ Economicos
68%

Figura 6. Resultados pregunta 6.

¢Por qué medio preferirias que te llegara informacion acerca de productos y promociones?

97 respuestas

@ Correo electronico
® Redes sociales
® SMS

. @ Ninguno

Figura 7. Resultados pregunta 7.

¢ Por cual medio prefieres consultar informacion sobre los productos que compras en otras
tiendas?

97 respuestas

@ Presenciaimente
@ Redes sociales
@ Pagina web

Figura 8. Resultados pregunta 8.
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¢Como prefieres realizar tus compras en otras tiendas?

&

97 respuestas

@ Presenciaimente
@ Redes sociales
@ P4agina web

Figura 9. Resultados pregunta 9.

¢Por qué medio crees que la publicidad llama mas la atencion?

@ Vallas publicitarias
@ Panfletos repartidos en sitios
concurridos
Redes sociales
88,7% *

97 respuestas

Figura 10. Resultados pregunta 10.

¢Qué red social prefieres para consultar informacion sobre productos y realizar compras
usualmente?

97 respuestas

@ Facebook
@ Instagram
® Twitter

@ WhatsApp

Figura 11. Resultados pregunta 11.

26




¢ Participarias en dinamicas o concursos que realizara la empresa por medio de redes
sociales?

97 respuestas

®Ssi
@ No

Figura 12. Resultados pregunta 12.

¢ Te gustaria que un tiempo después de realizar tus compras se contactaran contigo para
preguntar tu satisfaccion con el producto?

97 respuestas

@S
® No

Figura 13. Resultados pregunta 13.

5.2. Andlisis de resultados.
Es adecuado realizar un examen general de los resultados obtenidos y extraer conclusiones sobre

ellos, antes de poder pasar a convertirlos en medidas o estrategias aplicables al plan de marketing
digital que se propondra. Esta seccion se dedica a ello, considerando por separado cada una de

las categorias establecidas.

Categoria 1: retroalimentacion de los medios de darse a conocer de la empresa

En primer lugar, de los resultados de la pregunta 1 se puede extraer que existe un desconocimiento
general en la poblacién que constituye los clientes potenciales de los productos de la empresa, ya
que aproximadamente % de las personas encuestadas manifestaron no conocer RUGLATS KIDS
hasta este momento. Este resultado tiene una trascendencia muy grande, dado que pone de
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manifiesto la necesidad de dar a conocer la empresa y cambiar las estrategias orientadas a este

fin, ya que los medios que se estan utilizando actualmente no son suficientes.

En relacion con esto, las respuestas a la pregunta 2 muestran que el mayor medio de difusién
actual que se tiene es el boca a boca, por lo que la empresa se da a conocer a través de familiares
y amigos de los posibles clientes, mientras que la incidencia de la publicidad que pueda hacerse

en los almacenes es nula.

Categoria 2: retroalimentacion del servicio de la empresa

Por otra parte, si bien lo hallado para la pregunta 3 muestra que no todas las personas que conocen
la empresa suelen realizar compras con frecuencia, las preguntas 4, 5 y 6 exhiben un alto nivel de
conformidad con el servicio tanto en términos de calidad como de economia. Particularmente, esto
también permite afirmar que es necesario incrementar la difusion de la marca, para alcanzar
mayores poblaciones y una mayor cantidad de clientes, a la vez que habla muy bien de la forma

en que se esta prestando el servicio hoy en dia.

Categoria 3: preferencias de los clientes para recibir informacion o publicidad y realizar

compras

Enlo que a las preferencias de los clientes potenciales se refiere, las preguntas 7, 8 y 10 muestran
una tendencia muy marcada hacia el gusto de los encuestados por recibir y consultar informacion
sobre productos a través de las redes sociales, con totales superiores al 60%. No obstante, de
acuerdo con los resultados de la pregunta 9, esta tendencia no se mantiene a la hora de realizar
compras, puesto que, para ello, mas del 50% de la poblacion encuestada prefiere hacerlo de
manera presencial. Posibles razones de esto se pueden encontrar en el hecho de que los
productos en cuestion son prendas de vestir, y usualmente los clientes prefieren poder medirse y
probarse este tipo de productos antes de comprarlos, cosa que no puede hacerse en métodos de

compra diferentes al presencial.

En cuanto a las redes sociales en especifico preferidas por los encuestados, se determina que las
mas escogidas fueron Facebook e Instagram con porcentajes de preferencia del 49,5% y 38,1%
respectivamente, seguidos por WhatsApp con 11,3% vy luego Twitter con un porcentaje

insignificante.
Categoria 4: medidas adicionales posibles para el plan de marketing.

Finalmente, lo aportado por los encuestados frente a las preguntas 12 y 13 demuestran una

aceptacion general por 2 posibles medidas a implementar como parte del plan de marketing digital.
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Primeramente, la participacién en dinamicas o concursos a través de redes fue aprobada por
74,2% de la gente, en tanto que el establecimiento de un contacto poscompra con la meta de
obtener una retroalimentacion del servicio fue asentido por 86,6%. De esta manera, se deduce

que estas dos opciones son completamente viables.

Segun se menciond con anterioridad, para ser consecuentes con la tendencia encontrada en las
preferencias de la gente, se infiere claramente que una de las cosas que deben ser incluidas
imperativamente dentro del plan de marketing es la creacion de redes sociales a través de las que
los clientes potenciales pueden recibir y/o consultar informacion de los productos ofertados por
RUGLATS KIDS. Sin embargo, es adecuado realizar una revision detallada de las caracteristicas
y beneficios que pueden aportar las diferentes alternativas de redes sociales, de manera que se

seleccione aquella que se ajuste de mejor manera a las necesidades de la empresa.

5.3 Evaluacion de alternativas.

Por tanto, y en concordancia con los resultados de la categoria 3 de la encuesta, se estudiaran
con énfasis especial las dos redes sociales por las que la poblacion encuestada mostrd mayor

nivel de afinidad, esto es, Facebook e Instagram.

Facebook

Se constituye como la red social mas usada en el mundo; surgida en los dormitorios de la
universidad de Harvard y originalmente creada para conectar mediante una comunidad virtual a
los estudiantes de esa universidad, pero que, por tratarse de un proyecto muy innovador, acabaria
expandiéndose hasta convertirse en lo que es en la actualidad. Para dar una idea del constante
crecimiento de esta red social puede mencionarse que para 2017 existian 992 millones de usuarios
en Estados Unidos, India, Brasil, Indonesia, México, Filipinas, Vietnam, Turquia, Tailandia y Reino

Unido, cifra que aumentaria a 1091 millones para el afio 2018 (Xie & Min, 2019).

Como primer paso, es importante destacar algunos puntos importantes de su historia y evolucion
que tienen relevancia especial en la relacion entre esta red social y el marketing (Xie & Min, 2019).
Por ejemplo, en 2007 Facebook lanza las paginas, también denominadas fan pages, cuyo fin era
permitir a los usuarios interactuar y afiliarse a marcas, figuras publicas, referentes, empresas y
organizaciones. Ese mismo afio también se introduce el Marketplace, herramienta con la que los
usuarios podrian publicar anuncios clasificados de forma gratuita en las categorias de venta,
vivienda, empleo, entre otras. Luego, en 2015, se introduce Instant Articles, opcidén que confiere
mayor relevancia a la creacién de contenido de valor y posicionamiento dentro de la red social,

apoyando el marketing de contenidos. Por otro lado, en 2016 se lanza la opcién Canvas, que
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permite crear contenidos interactivos como animaciones y catalogos de productos. En 2018 se
realiza un cambio significativo sobre el algoritmo en News Feed, a partir del cual se mostraran
aquellas publicaciones que tengan interaccion constante y buena cantidad de reacciones; de esta

forma se determinara qué tan alto aparecen en las noticias.

Las ventajas que ofrece el uso de Facebook para la realizacion de actividades son multiples y
pueden ser abordadas desde diferentes puntos de vista. Primero, se puede considerar la
implementacion de fan pages convencionales y, luego, puede examinarse el aprovechamiento de

campanas publicitarias pagas a través de la red social.

En lo que respecta al marketing a través de la creacién de paginas de Facebook, se puede
expresar que entre las herramientas con que cuenta esta plataforma para facilitar la ejecucién de
actividades de marketing se pueden destacar TabFoundry, cuya finalidad es facilitar la
personalizacién de un fan page de forma sencilla, con la opcion de arrastrar y soltar elementos
como galerias de multimedia en la pagina. En este aspecto, también se tiene Likealyzer,
herramienta que permite analizar diferentes factores de las paginas como tiempo de respuesta a

mensajes, numero de publicaciones al dia, tipo de contenido que se comparte, entre otros.

Ahora bien, las ventajas mas destacables que se pueden obtener a través de un fan page pueden

ser enunciadas:

e Branding: trasladando la imagen de la empresa al publico puede mejorar la percepcion que
tienen los clientes de ésta en el mercado. Se eliminan los limites geograficos y se hace posible
la adquisicién de nuevos clientes en cualquier momento y de cualquier lugar, si se genera un
contenido atractivo para ellos y que sea de su interés.

o (Gran canal de comunicacion: las publicaciones de una pagina son directas y efectivas, ademas

de que permite transmitir las novedades de la empresa e inducir a la realizacién de compras
de los productos que se ofertan.

¢ Alcance de nuevos clientes: si las publicaciones de la pagina reciben una buena reaccién por

parte de los seguidores, ésta tendera a difundirse y la empresa se hara mas reconocida.

o (Gestidn de la reputacidn online: como fue mencionado antes, Facebook da la oportunidad de

controlar estadisticas que contribuyan a la toma de decisiones.

e (Generacion de trafico a otros medios: en caso de que se cuente con otras redes sociales o

paginas web de la empresa, sincronizarlas con el fan page aumentara su trafico.

e Segmentacion del contenido: el algoritmo de Facebook, conocido como Edge Rank, analiza y

determina el contenido mas relevante para cada usuario basandose en sus busquedas y su
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comportamiento general, de tal forma que el fan page puede aparecer como sugerido a

clientes potenciales.
Ahora, si bien es posible realizar marketing en Facebook sin necesidad de realizar inversiones, a
la hora de estudiar las estrategias de marketing en Facebook es necesario considerar que el
crecimiento de esta red social también ha generado que exista un alto volumen de contenidos
siendo producido diariamente, por lo que cada vez resulta mas dificil disputar la atencién de los
usuarios de manera organica. En este contexto surge Facebook Ads que es la herramienta
mediante la que se generan anuncios publicitarios en forma de texto, videos, graficos o imagenes
que aparecen dentro del propio Facebook (Giraldo, 2017). Algunas ventajas que se logran al

implementar esta estrategia son (Gongalves, 2017):

e Mayor alcance y viralizacién de anuncios: un anuncio de calidad sumado al alcance que tiene

Facebook puede generar la viralizacion de contenido entre los fans de la marca, amigos de
ellos, clientes y clientes potenciales.

o Bajo costo de inversidn: Facebook Ads se paga sélo por el nimero de clics obtenidos en el

anuncio, de forma que solo se tiene que pagar por los usuarios realmente interesados en el
negocio.

e (Gran nivel de segmentacion: en este caso, el algoritmo también dirige los anuncios a los

usuarios que considere ideales para ello, en funcion de datos demograficos, edad, género y
de los intereses de éstos en general.

¢ Interaccién con los usuarios: los anuncios pueden darse en formatos dinamicos como juegos,

sorteos, concursos y encuestas, cosa que ademas de mejorar la relacién entre cliente y
empresa, también permite obtener retroalimentacién sobre sus intereses.

e Medicidn de los resultados: Facebook proporciona informacion detallada sobre todas las

etapas de los anuncios generados. De esta forma se puede optimizar la estrategia y evaluar
su rendimiento.
Facebook Ads cuenta con una amplia gama de opciones de publicidad para empresas que van
desde pequefios anuncios a lo largo del panel derecho hasta otros en formato completo que
pueden llegar a abarcar todo el ancho de la zona de noticias. Las principales formas de publicidad

son:

¢ Anuncios tipo carrusel: aparecen en el muro de noticias, disponible tanto para la version

en escritorio como la movil y consiste en una secuencia de imagenes con las que se desea

dar al cliente potencial una idea global de un producto.
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e Publicidad escondida: consiste en publicaciones segmentadas que estan dirigidas a

solamente a aquel sector del publico que pueda tener interés en ellas, con lo que se
pretende que los seguidores no se sientan sobrecargados con contenido de
autopromocion.

e Pixel audiencia personalizada: se activa con la inclusidn de cédigo disponible para cuentas

de tipo empresarial y permite la realizacion de seguimiento de los visitantes de la pagina.

¢ Anuncios dindmicos de productos: permite crear avisos personalizados a través de la

vinculacion del inventario de productos con Facebook, de manera que incluye toda la
informacidn relevante de estos e incluso su disponibilidad.

o Videos destacados: son Utiles para atraer la atencién de los seguidores por medio de la

creacion de material audiovisual de interés.
Por Ultimo, para completar la informacion relacionada con las formas de marketing en Facebook,
resulta indispensable tocar el tema de su costo. EI monto minimo para publicidad en Facebook va
desde 1 a2 USD y la misma red social determinara la posicién de los anuncios segun la calidad
(estimada por Facebook a través de factores para generar una calificacion final) y las pujas (lo que
se esta dispuesto a pagar), pues funciona como subasta (Agudelo, 2018). Esto quiere decir que
todos los anuncios de Facebook compiten entre si en este proceso y ganara la subasta aquel que
el sistema considere que tiene mas probabilidades de éxito a partir de 3 factores: puja, probabilidad
de éxito estimado, calidad del anuncio, con lo que se termina determinando el lugar donde se

mostraran los anuncios.

Instagram

Se trata de una red social que se enfoc en un principio fundamentalmente en compartir fotos y
videos cortos. Para promover ello, permite a los usuarios la realizacién de pequefias ediciones en
sus publicaciones como la aplicacién de efectos fotograficos tales como filtros, ajustes de foto,
brillo, contraste, saturacién, enfoque, entre otros. Fue creada en 2010 y se expandi6 tan
rapidamente que para abril de 2012 tenia mas de 100 millones de usuarios activos y en diciembre
de 2014 superaria los 300 millones (Xie & Min, 2019).

Entre los momentos destacables en su historia evolutiva en relacion con el tema de interés se
puede mencionar que en mayo de 2016 se anuncié el lanzamiento de cuentas especiales para
marcas y empresas; estos nuevos perfiles de negocios brindan la opcién de analisis de
estadisticas y hacen posible convertir una publicacion en un anuncio desde la misma aplicacion.
Asi mismo, en 2016 se agregan funciones que permiten a los usuarios guardar publicaciones para

ser vistas posteriormente, con lo que se puede darle mas prioridad y estudiar los habitos de estos
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como consumidores. Después, en 2017 Instagram Business lanzé la herramienta contenido de
marca, que conecta las marcas con influenciadores, por la cual una publicacién de este tipo
realizada por el influenciador aparece con un encabezado secundario que indica la asociacion
pagada con la empresa patrocinadora. Ese mismo afio se presenta la opcién de encuestas en las
historias, que se erige como una herramienta esencial para obtener la opinién de los seguidores

sobre algun aspecto en particular.

Algunas herramientas que puede resultar interesante resaltar en este punto son: Planoly, que es
un planificador visual a través del que se puede programar contenido y obtener estadisticas de
manera gratuita y, en su version premium, incluso agregar enlaces directos a las publicaciones y
crear un feed de compras; Linktr.ee, herramienta que permite desarrollar enlaces personalizados
capaces de redireccionar al usuario hacia un menu en el que se pueden ofrecer diversas opciones

y captar mas trafico desde la aplicacion.

De manera similar a como se hizo en el caso de Facebook, resulta oportuno ahora mencionar
algunas de las ventajas mas destacables que implica la implementacién de estrategias de

marketing a través de la creacion de una cuenta de Instagram para la empresa:

e Creacién de marca: un perfil puede contribuir a la definicién de la identidad y el refuerzo

de los valores de una empresa, cosa que, a su vez, aporta a que las personas se vean
mas atraidas y se identifiquen con la corporacion.

e Amplia difusion: estos perfiles pueden vincularse con los de ofras redes sociales como
Facebook y Twitter de manera que la cobertura del contenido sea tan amplia como sea
posible. Ademas, pueden incluirse enlaces que redireccionen al usuario a la pagina web
de la tienda, en los casos que ello aplique.

¢ Interaccion y feedback: es posible interactuar con el publico en tiempo real, por ejemplo,

a través de mensajes directos, posibilitando la adquisicién de informacion valiosa.
Ademas, se tienen los hashtags, a través de los que los usuarios comparten sus

experiencias y se les puede conocer mejor.

e Accesibilidad y flexibilidad: Instagram es una red social que tiene versiones tanto méviles
como de escritorio, resultando muy comodo para diferentes tipos de usuarios, por lo que
se garantiza que el contenido llegue a mas personas.

o Geolocalizacion: el contenido subido en esta red social puede ir acompafado de su
ubicacién, con lo cual la empresa puede aparecer en el mapa de fotos y, por ende,

aumentar su visibilidad.
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Adicionalmente, la implementacion de Instagram como estrategia de marketing tiene muchas
caracteristicas interesantes en lo que a su funcionalidad se refiere. Seguidamente se presentan

algunas de las que estan relacionadas con el trafico organico (Codeglia, 2018).

e Enlaces en biografia: como parte de los perfiles, se puede incluir enlaces personalizados

para aquellos seguidores que se animen a visitar paginas externas a la aplicacién en
donde haya informacion sobre la empresa y sus productos.

e Hashtags: para aparecer en las busquedas de los usuarios sobre un tema en particular se
puede incluir hashtags en las publicaciones, ya que es la forma en que los usuarios siguen
lo que es tendencia en el mundo social y sus intereses generales.

e Programacién de publicaciones: de esta forma se pretende aprovechar los horarios en

que los seguidores son mas receptivos a nueva informacion, para que el contenido les
aparezca en el momento oportuno y alcance un nimero mayor de personas.

e Boomerang: es una forma de mostrar videos cortos de una forma méas interesante,
atractiva y llamativa.

o Videos en directo: permiten interaccion con el publico en tiempo real, responder preguntas

y mantener una relacién de cercania con los seguidores.

o Encuestas: resulta util para obtener una retroalimentacién por parte de los seguidores,
entender sus deseos, conocer sus gustos y sus opiniones. Ademas, transmite la sensacion
alos posibles clientes de que sus pensamientos son valiosos e influyentes.

e Sorteos y promociones: son medios muy atractivos, puesto que a los seguidores les gusta

participar en competencias y retos.

e Marcar socios en el feed: en un perfil se puede marcar los socios o0 aliados que tenga la

organizacion con el propésito de compartir seguidores y generar beneficios mutuos para
todas las partes involucradas en el esquema.

e Hyperlapse: permite la creacion de videos profesionales y puede ser particularmente Util
para momentos en que la grabacion esta sujeta a inestabilidad por alguna razon.

o Destacar stories por categoria en el feed: es posible dejar marcados eventos importantes

que hayan tenido lugar en cualquier momento y que hayan sido compartidos en modo de
historias para que se conviertan en parte del perfil. De esta forma se puede clasificar y
brindar mas variadas formas de contenida al publico.
Por ultimo, asi como se vio para el caso de Facebook, Instagram cuenta también con servicio de
publicidad paga denominado Instagram Ads, que surgié debido a que esta red social se ha

convertido en un excelente canal de exposicion y publicidad. Instagram Ads tiene como proposito
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mostrar anuncios relevantes a los usuarios segun las cuentas que siguen, sus likes, su informacién
e intereses (en Instagram y en Facebook) y los sitios web o aplicaciones que suelen visitar. Asi
pues, se aprovecha también la herramienta del Administrador de Anuncios de Facebook para
ofrecer publicidad bastante segmentada en el publico destino, lo cual aumenta su efectividad.

Entre los beneficios mas grandes que se logran asi se encuentran:

e Posicionar la marca: con la impronta visual que tienen los anuncios en Instagram, la alta

calidad que requieren sus imagenes y lo detalle estéticos que se aporten, el
posicionamiento de la marca puede mejorar en gran medida.

e Sumar sequidores: es una de las ventajas mas evidentes, pues las personas que vean el

anuncio y sientan interés por el contenido presentado en el perfil de la empresa,
probablemente la seguiran esperando recibir mas de este contenido.

o Apuntar directo al objetivo: las campafias en Instagram Ads pueden ser lanzadas con un

fin especifico como dar a conocer la marca, presentar un nuevo producto, lanzar una
tienda online, etc.. y no solo para vender directamente.

e Poner el foco en el publico: como se menciond previamente, esta red social se caracteriza

por las dinamicas interactivas que se pueden realizar en ella y los anuncios no son
excepcion de esto. Por el contrario, se pueden lanzar anuncios que inviten a la gente a
participar en concursos o hacerlos participes de diferentes acciones de la marca y que,
asi, se sientan parte de la comunidad de la empresa.

o Usar geotagging: las etiquetas de localizacion hacen posible detallar la localidad

especifica desde donde se publica el anuncio, promoviendo la promocion de los locales o
almacenes fisicos, en aquellos casos en que esto aplique.

o Elegir formato de anuncio preferido: se tiene flexibilidad para la forma de los anuncios:

estos pueden aparecer en forma de fotos, de videos, de secuencias, de colecciones y de
historias.
Finalmente, se mencionarén algunos aspectos relativos al costo de la implementacion de
Instagram Ads. Aunque el costo de los anuncios varia en cada caso, se puede afirmar que el precio
promedio por clic esta rondando los 0,7 y los 0,8 USD (COOBIS, 2020). No obstante, este valor
estara condicionado por diversos factores como lo son, obviamente, el numero de clics, las
impresiones, las visitas a la pagina de destino y la segmentacion del anuncio. Sin embargo, al

lanzar una campanfa, cada empresa puede acotar los costes que planea permitirse.
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5.3.1 Formulacion de lineas de accion de plan de marketing digital.

En principio, como se ha expuesto antes, se concluye que la creacion de redes sociales de la
empresa como parte del plan de marketing a implementar es completamente necesario. No
obstante, como los resultados también mostraron un nivel de afinidad similar con Facebook e
Instagram, podria cometerse un error al querer ‘estar presentes’ en estas dos y, por el interés
general de la poblacién encuestada, en todas las redes sociales que sea posible. Esto seria un
error porque el hacer simple presencia en muchas redes sociales no es suficiente para lograr
beneficios y podria, incluso, generar efectos perjudiciales dado que requeririan esfuerzos que no
se verian adecuadamente recompensados. Por el contrario, es aconsejable generar una sola
pagina en una red social seleccionada y dedicar todo el esfuerzo a ella, lo cual significaria mejores
niveles de éxito del plan. Por tanto, se requiere seleccionar una de las dos opciones consideradas.
La decisién sobre en qué red social (entre Facebook e Instagram) deberian enfocarse los animos
depende de diversos factores entre los que se destacan especialmente: a) el tipo de plataforma
que se considera; b) el perfil de los clientes; c) las caracteristicas del contenido que se puede
publicar; y d) las dindmicas o actividades que se pueden efectuar (Emma, 2018).

Particularmente, para la seleccion de la red social adecuada, se utilizara una metodologia similar
a la del despliegue de la funcion calidad, utilizando como requerimientos de los clientes los 4
aspectos mencionados antes, dandole una calificacion numérica entre 1 y 5 a cada alternativa,
para generar una calificacion ponderada final. Para esto, se asigna segun el criterio propio una

importancia relativa a los factores considerados segun muestra la tabla 8.

FACTOR IMPORTANCIA RELATIVA
Tipo de plataforma 20%
Preferencia de los clientes perfilados 30%
Contenido que se puede compartir 25%

Dindmicas y actividades que se pueden 250
efectuar °

Tabla 8. Factores por considerar y su importancia relativa.

En lo relativo al tipo de plataforma, se identifica que las dos redes consideradas hacen parte del
mismo grupo, se caracterizan por tener usuarios de todo tipo, clase social, propositos y perfiles,
de manera que por este punto no se puede marcar una diferencia clara. De acuerdo con esto, se

asigna una calificacion de 5 a ambas alternativas.
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Mientras tanto, como la encuesta disefiada fue aplicada a un publico especifico que cumplia con
el perfil particular de los clientes potenciales de RUGLATS KIDS, pueden utilizarse los resultados
alli obtenidos para establecer en qué red se concentra esta poblacion. Segun fue expresado antes,
los resultados de la pregunta 11 ilustran que en este punto se impone Facebook, aunque no con
una diferencia tan amplia, pues cuenta con un porcentaje de preferencia de 49,5%, mientras que
Instagram logré sélo 38,1%. Por esto, se asigna una calificaciéon de 5 para Facebook y 4 para

Instagram.

Ahora bien, al estudiar las caracteristicas del contenido que es posible publicar en ambas
plataformas, se tiene que mencionar que en la actualidad las audiencias son poco tolerables a la
publicidad intrusiva, razon que obliga a que el contenido a publicar sea lo mas variado posible,
incluyendo consejos relacionados con los productos, frases inspiradoras, informacion curiosa del
sector, videos humoristicos, etc... en vez de limitarse exclusivamente a vender. En este sentido,
resulta mucho més Util Instagram, pues, como se vio en la seccidn anterior, es una red social con
una amplia gama de posibilidades y con gran flexibilidad para la realizacion de publicaciones: se
trata de una red social que no se limita a publicaciones permanentes, sino que permite la
generacion de contenido fugaz que puede ser atractivo, pero que no se desea que forme parte del
perfil para siempre, razones suficientes para obtener una puntuacion de 4. En cambio, Facebook

cuenta con un abanico de opciones mas limitado, merecedor de un valor de 2.

Finalmente, las dinamicas y actividades interactivas son bastante importantes para la poblacién
de clientes potenciales segun mostraron los resultados de las preguntas 12 (preferencia de 74,2%)
y 13 (preferencia de 86,6%), razoén que explica que este aspecto sea considerado como parte de
esta evaluacion. En este factor se impone nuevamente Instagram, especialmente por las opciones
posibles que se tienen en sus stories, como la realizacion de encuestas y el uso de herramientas
para sorteos que son actualmente muy comunes en multiples empresas. Por esto, se asigna una
calificacion de 4 para esta red social y, como Facebook no ofrece estas opciones amerita un

puntaje inferior de 3.

En concordancia con todo lo anterior, en la siguiente tabla se ilustra el célculo de los puntajes

ponderados.
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FACEBOOK INSTAGRAM
IMPORTANCIA
FACTOR Puntaje Puntaje
RELATIVA Calificacion Calificacion
ponderado ponderado
Tipo de
20% 5 1 5 1
plataforma
Preferencia de
los clientes 30% 5 15 4 1,2
perfilados
Contenido que
se puede 25% 2 0,5 4 1
compartir
Dindmicas y
actividades
25% 3 0,75 4 1
que se pueden
efectuar
TOTAL 100% 3,75 4,2

Tabla 9. Calculo de puntajes ponderados de las dos alternativas consideradas.

La tabla 9 muestra que, en funcidn de los requerimientos planteados, la opcién que mejor se acopla

a las necesidades del plan de marketing para la empresa RUGLATS KIDS es Instagram. Por

consiguiente, se trabajara a partir de este punto en la descripcidn general de como seran las

medidas a implementar en el perfil que se creara como parte del plan en esta red social.

Se creara una cuenta bussiness de Instagram y se procederéa a optimizar la apariencia. Con este

fin, se define la siguiente informacién:

e Usuario: @RuglatsKids
e Nombre de la cuenta: RUGLATS KIDS BUCARAMANGA

e Categoria del negocio: Fabricacion y venta de ropa y calzado infantil.

e Breve descripcién del negocio: Empresa santandereana dedicada a vestir a los nifios de

hoy con tendencias nuevas y comodas, pensando en que las prendas se amolden a las

diferentes actividades que ellos realizan en cualquier momento, ya sea desde lo informal,

hasta lo casual y formal.

e Direccion fisica de la empresa: Calle 17#13-48 barrio Ciudad Valencia. Floridablanca,

Santander.
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e Datos de contacto:

Luis Mario Calderén Vergel

Representante legal

3183921954

calderonluismario1928@hotmail.com
El contenido a compartir se dividira en dos categorias: en una de ellas se presentaran productos
de la empresa, mientras que la otra consistird en publicaciones que no contenga publicidad

intrusiva, sino que se basen, por ejemplo, en:

o Datos de la historia de la empresa.

e Tips de moda infantil.

o Datos curiosos relacionados con la ropa y el calzado infantil.
e Consejos para seleccion de tallaje en nifios.

Se pretende que este contenido sea compartido via publicaciones en el feed y stories diarias.

Asi mismo, es claro que una forma de aumentar rapidamente los seguidores de la cuenta y, de
esta forma, su alcance, es mediante la implementacion de sorteos de productos que puedan
interesar a clientes potenciales en los que se tienen como requisitos para participar seguir la
pagina y hacer que un par de contactos mas sigan también la pagina. En principio la aplicacién de
este tipo de actividades serd obligatorio, pero su periodicidad estara condicionada por la
efectividad que esté teniendo, que sera evaluada contabilizando el crecimiento de la cuenta

durante el plazo de vigencia de los sorteos.

Otra medida a adoptar consiste en que, tras la culminacién de un proceso de compra, y en aras
de obtener una retroalimentacién constante con el nivel de satisfaccion del cliente con el
desempefio de la empresa, en un intervalo no superior a 2 semanas, se establecera contacto con
el comprador via mensaje directo para consultar sus observaciones, inquietudes o sugerencias en
relacion con el servicio y producto recibidos. Ademas, con este mismo fin, se realizaran encuestas

sobre estos términos en las stories del perfil al menos una vez mensualmente.

Para concluir, se exponen algunas consideraciones sobre la alternativa de implementacion de
Instagram Ads. Aunque segun se vio en secciones previas que esta opcion es bastante adecuada
y puede resultar muy til para la adquisicién de nuevos clientes, se considera que en este punto
del plan de marketing digital de la empresa no es oportuno realizar una inversion de este tipo, por

lo que esta opcion no se implementara aln pero sera tenida en cuenta para el futuro.
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De acuerdo con lo anterior, a continuacién se presenta un esquema del plan a llevar a cabo

durante el dltimo trimestre del afio 2021 y que incluye las actividades a realizar, los respectivos

responsables de ellas y las fechas establecidas. Como se vera, inicialmente se planteara como

responsable el gerente Luis Calderdn, pero se espera que en la medida en que avance el plan y

se evidencia su potencial beneficioso, sea posible contratar una persona como community

manager encargada de estas tareas a partir del tercer mes.

# I.=e.c r.la F?Cha Actividad Responsable
inicio final
1 | 03/09/2021 | 03/09/2021 Creacion de la cuenta de IG Luis Calderon
2 | 04/09/2021 | 30/09/2021 Publicacién de stories diarias Luis Calderon
3| 04/09/2021 | 11/09/2021 Publicacion de catslogo base de Luis Calderon
productos en feed
4 | 1800912021 | 250912021 Contgcto conl f:llentes para pbtgner Luis Calderén
retroalimentacion por mensaje directo
5 | 2810912021 | 28/09/2021 | AClualizacion mensual de novedades del | | o oy 4eren
catalogo en el feed
6 | 30/09/2021 | 30/09/2021 | Evaluacion del crecimiento mensual IG Luis Calderon
7 | 01/10/2021 | 31/10/2021 Publicacién de stories diarias Luis Calderon
8 | 02/10/2021 | 09/10/2021 Realizacion concurso-sorteo Luis Calderon
9 | 00102021 | 161102021 |  Comtacto con dlientes para oblener -y Lo oo
retroalimentacion por mensaje directo
10| 251012021 | 251012021 | Actualizacion mensual de novedades del | | o o 1014
catalogo en el feed
11 | 01/10/2021 | 31/10/2021 Publicacién de stories diarias Luis Calderon
12 | 0171012021 | 0811012021 Contgcto conl f:llentes para pbtgner Luis Calderén
retroalimentacion por mensaje directo
13 | 2211012021 | 2911012021 Contgcto conl f:llentes para pbtgner Luis Calderén
retroalimentacion por mensaje directo
14| 301012021 | 301012021 | Actualizacion mensual de novedades del | o o101
catalogo en el feed
15 | 31/10/2021 | 31/10/2021 | Evaluacion del crecimiento mensual IG Luis Calderon
16 | 01/11/2021 | 30/11/2021 Publicacion de stories diarias Community
manager
17 | 121112021 | 1911112021 Contgcto conl ’cllentes para pbtgner Community
retroalimentacion por mensaje directo manager
18 | 27112021 | 2711112021 Actualizacion mensual de novedades del Community
catalogo en el feed manager
19| 301112021 | 30/11/2021 | Evaluacion del crecimiento mensual IG | O™y
manager

Tabla 10. Plan de marketing digital
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6. CONCLUSIONES

Se desplegd un plan estratégico de marketing digital para la empresa santandereana RUGLATS
KIDS, basado en informacién recopilada a través de un estudio de mercado dedicado a la
identificacion de las preferencias de los clientes potenciales, evaluacién y seleccion de las
alternativas mas apropiadas y formulacién de las lineas de accion a trabajar, sus plazos y sus

responsables.

Primero, utilizando datos suministrados por el DANE se encontr6 que la poblacién objeto estaria
relacionada con los padres de los 112.158 nifios entre los 0 y 14 afios localizados en el area
metropolitana de Bucaramanga. Con la poblacion objetivo dada y para procurar un intervalo de
confianza del 95% permitiendo un margen de error del 10% se definié el tamafio minimo de la
muestra en 96 encuestados. En los resultados, se hallo que el nivel de satisfaccion de los clientes
actuales con el servicio prestado por la empresa y con sus productos es bastante bueno, por lo
que se identifica en ello una fortaleza que debe mantenerse. Por otra parte, la poblacion
encuestada mostrd preferencia para la consulta y recepcion de informacion de productos a través
de redes sociales por encima de otros medios de publicidad. Sin embargo, esta preferencia no se
mantiene a la hora de realizar compras, ya que para este propésito se imponen los medios

presenciales.

De acuerdo con los resultados, también se determind que las redes sociales preferidas por los
clientes potenciales son Facebook e Instagram. Ambas redes sociales presentan un extenso
abanico de ventajas y posibilidades relacionadas con el marketing. Luego, un analisis comparativo
mostré que, para los propdsitos de RUGLATS KIDS, la red social mas adecuada para implementar
como parte del plan de marketing digital es Instagram.

Algunas de las medidas que se deben implementar en el perfil de Instagram incluyen la publicacion
de contenido diario via stories que no se concentre unicamente en publicidad sino en informacién
que pueda resultar util y atractiva para los clientes potenciales y, de esa manera, los motiven a
mantenerse como seguidores. También se recomienda la realizacién de dinamicas como sorteos
de productos para la ampliacion de la audiencia. Asi mismo, se sugiere asignar una persona
dedicada exclusivamente a trabajar el marketing a través de la cuenta creada en Instagram. No
obstante, dado que es probable que no se desee incurrir en costos nuevos aun, pues los resultados

del plan implementado no se veran de forma inmediata, esta responsabilidad puede ser asumida,
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por ejemplo, por el mismo representante legal de la empresa. De acuerdo con esto se formul6 un

plan de accion, que fue presentado en la tabla 10.
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ANEXO

Bucaramanga, 31 de Mayo de 2021

Juan Felipe Reyss
Cirector Proyecho de Grado
Universidad Powtificia Bofvariana

ASUNTO: fval t2ma proyecha de grado

Cordial Sahdo,

La presente 25 con & fin de darkes & conocer mi consentimiznio scbre &f proyecis de grado dela
practicani= Maria Angelica Willamizar Chirchila, &l cual leva como tlulc Propuesizs de plan
astrategics de markeding digits! pars I3 empresa Ruglats Kids™.

Cabe mecalear gue estoy al tanto y presio a spoyer cuslower necesidad de |5 practizanis en cuanio a
irformacion requerida por ella

Cordalmente,

LUIS MARIC Sl DERON VERGEL
Feprezentante Legal Ruglsts Kids
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