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RESUMEN

Las redes sociales son consideradas poderosas herramientas de publicidad ya que actdan
como influenciadoras sobre las decisiones de compra de las personas. Las estrategias para
mercadear una marca Yy dirigirse hacia sus consumidores ha evolucionado hacia un nuevo
concepto: ElI Marketing Digital. EI sector comercial, debe aprovechar esta oportunidad y
modificar sus paradigmas para impulsar el comercio electrénico en Republica Dominicana.
Quienes decidan asumir este reto requieren de una estrategia que involucra resoluciones
sostenibles de aspecto virtual, asi como en el fisico, que garanticen una ventaja competitiva
sostenible. En la presente investigacion nos enfocaremos en estructurar soluciones viables para
establecer buenas practicas sobre cuatro pilares: marca, medios de comunicacion digitales,
trafico y conversion en la red social Facebook. Se incorporan estrategias para alcanzar el
mercado objetivo en lugares virtuales donde este interactie contribuyendo a la generacion de
trafico con interés en temas de nutricion. La sostenibilidad de las metodologias sera analizada
mediante la evaluacion del desempefio de las publicaciones, medir el retorno de la inversién y
mejorar sobre la base de los conocimientos adquiridos para lograr un buen posicionamiento en el

mercado digital.
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INTRODUCCION

Antes de que existiera Internet, las redes sociales y el comercio electronico las empresas
tenian un alcance limitado por el medio fisico. Los negocios con cierto capital eran los que
tenian acceso a promocionarse por medios como la radio, television y prensa. Los demas debian
optar por disefiar un catalogo de productos llamativo y lanzarse a las calles en busca de clientes.
Hoy en dia la tecnologia a ha venido a facilitar muchos aspectos de nuestras vidas tanto para
vendedores como compradores. Sin embargo, tenemos a nuestra disposicion una variedad tan
amplia de métodos tecnoldgicos que resulta complicado conocer las estrategias mas efectivas
para lograr los objetivos de todo negocio: generar beneficios. En este sentido los comercios se
han beneficiado en gran medida colocando a la disposicion del publico, por Internet, los
productos a través de tiendas en linea que estan “abiertas” 24 horas al dia todos los dias del afio

sin incurrir en costos de empleomania, ni gastos en servicios como por ejemplo energia eléctrica.

Por otro lado los compradores cada vez permanecen mas tiempo conectados a Internet
realizando diversas actividades entre ellas socializar de manera virtual por las redes sociales, por
lo que es un excelente medio para llegar directamente a tocar sus emociones. Para esto se ha
desarrollado un nuevo concepto conocido como marketing relacional, que va mas alla que solo
hacer publicaciones. Es una forma de crear relaciones cercanas y duraderas con los clientes,
facilitando que se de una relacion ‘ganar-ganar” entre la empresa y el cliente. Este enfoque
posibilita fidelizar y maximizar la rentabilidad de los clientes en el tiempo, combinando aspectos
creativos y técnicos en la gestion de redes sociales con los que se buscar generar confianza y

aportar valor a las personas. Mas alla de fidelizar, desde el punto de vista estratégico también



implica que los clientes fieles recomendaran la marca a los demas logrando atraer a nuevos

clientes.

La publicidad digital implica creatividad e innovacién utilizando las herramientas que
ofrece el Internet. Existen muchas plataformas utilizadas por las marcas donde convergen los
clientes potenciales. La red social Facebook cuenta con una variedad de recursos dindmicos para
llegar al mercado objetivo y ofrece retroalimentacion sobre los resultados obtenidos lo cual

permite mejorar continuamente en base a datos medibles.

El objetivo de esta investigacion es identificar las variables que afectan positivamente los
indicadores de “engagement” para una red social de suplementos nutricionales. En Republica
Dominicana el sector salud a nivel preventivo estd tomando mucho auge, las personas quieren
verse, sentirse y estar saludables, lo que representa una oportunidad para el Laboratorio Cris

Industrial de posicionarse con sus suplementos nutricionales en la red social Facebook.

Para alcanzar los objetivos planteados las siguientes investigaciones cientificas seran

realizadas:

1. Busqueda de informacion del contexto actual en fuentes bibliogréficas relacionadas a
la publicidad en la gestion de redes sociales para tiendas de suplementos
nutricionales.

2. Analisis de las practicas existentes en los apoyos bibliograficos para establecer un
marco teorico que fundamente el modelo de estrategias a implementar en el campo de

accion.



3. Establecimiento de propuestas para desarrollar técnicas practicas de implementacién

de estrategias basadas en los datos obtenidos.

El proposito es aplicar la investigacion para elaborar una estrategia para lograr el

posicionamiento en Facebook de una tienda de suplementos nutricionales.

La estructura de la investigacion esta dividida en tres capitulos que incluyen datos sobre
el origen y los grupos de interés en las redes sociales de tiendas de salud, con el fin de conocer el
comportamiento de las plataformas sociales utilizadas en el sector de nutricion, de manera que se
determine una estrategia de posicionamiento exitosa y sostenible en el tiempo, logrando el
aumento de la productividad de la empresa a través de los canales de comercio electrénico. El
disefio de la estrategia sostenible sera a través de la publicidad digital sobre la plataforma social
Facebook, revelando métodos y guias de implementacion. Finalmente, se evalla la factibilidad

de las estrategias, asi como sus ventajas y desventajas.
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CAPITULO I: LAS REDES SOCIALES EN LAS TIENDAS DE SUPLEMENTOS
NUTRICIONALES.

1.1 Origen y evolucién de las redes sociales en tiendas de suplementos nutricionales.

El primero que quiero nombrar es el articulo realizado por Tomas (2013) quien aborda el
concepto de “Redes sociales digitales”, y nos recuerda que las redes sociales aparecen en la
prehistoria con la sociabilizacién del ser humano como especie animal. Surge la necesidad de

vivir en comunidad coperando en las diferentes tareas y creando redes. (Tomas, 2013)

La aparicion del lenguaje (iconografico, verbal o escrito) fue una gran revolucion.
Posteriormente la tecnologia ha modificado la forma en la que nos relacionamos aportando
herramientas como la imprenta, el telégrafo, el teléfono, la television y el Internet que han
facilitado la comunicacién en redes. Al respeco Tomas (2013) afirma que las redes sociales
basadas en Internet son solo herramientas y lo ejemplificaa mediante la siguiente imagen

encontrada en Trecebits (2013).
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LinkedIn Pinterest YouTube

Figura 1: Asi usdbamos las redes sociales cuando no existia el Internet. (Trecebits, 2013)

Se ha denominado redes sociales online como “servicios basados en la web que permiten
a sus usuarios relacionarse, compartir informacion, coordinar acciones y en general, mantenerse

en contacto”. (Orihuela, 2008)

Segun digitaltrends.com la primera plataforma con el concepto de red social fue
Classmates.com, la cual se enfocaba en conectar personas que habian estado juntos en la escuela.
El servicio tuvo éxito inmediato y hoy en dia permanece en funcionamiento. Otra de las primeras
redes sociales fue Six Degrees —sixdegrees.com- fue desarrollada por la empresa Macroview en
1997. En esta los usuarios podian crear un perfil y sus listas de amigos. Sin embargo no tuvo

gran éxito y se disolvio a principio de milenio. (DigitalTrends, 2014)
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No fue hasta el 2003 cuando las redes sociales tomaron mayor relevancia con el
surgimiento de Hi5, MySpace, Friendster y Facebook. Estas contaban con nuevas aplicaciones

que facilitarian la interaccion entre sus usuarios. (Gonzalez, 2015)

Al preguntarnos porque Facebook ha sido tenido tanto éxito digitaltrends.com identifica
que se puede deber a la combinacion de varios factores entre los que citan su facilidad de uso y
las maltiples herramientas que ofrece. No menos importante es la capacidad de segmentacion de
su modelo publicitario, sin dejar de mencionar los 60 millones de ddlares que le inyecté Hong
Kong tycoo Li Ka-shing en el 2007. No obstante, en general las personas estan de acuerdo en
que Facebook promociona los principios de honestidad y apertura. Aparentemente a las personas

les gusta mostrarse como son para que los demas lo vean. (DigitalTrends, 2014)

En cuanto al origen de las redes sociales especificamente sobre temas de salud
comunmente se acepta que se han venido desarrollando desde que surgieron las redes sociales a
finales de la década del 1990. Sin embargo, al respecto Tountas (2009) afirma que tienen sus
raices en la cuna de las civilizaciones, en particular la antigua Grecia. Los sabios griegos como
Pitagoras, Sdcrates y Aristippos exponian sus pensamientos al pueblo sobre aspectos de salud
para educarlos y empoderarlos de sus vidas. Se formaban redes sociales o grupos de seguidores
de estos grandes influenciadores griegos. Por ejemplo, los Pitagdricos eran un grupo de personas
que seguian a Pitdgoras y asumian un estilo de vida segun los preceptos predicados por su
maestro, donde en el aspecto de la salud se hacia énfasis en la higiene, no consumian carne ni
habas. Consideraban la salud como una condicion de equilibrio perfecto y el estilo de vida

Pitagoreano se basaba en preservar este equilibrio practicando la moderacion, el autocontrol y la
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calma. El uso de dietas, ejercicios y hasta la musica estaban dirigidas a mantener la salud.

(Tountas, 2009)

El uso de hierbas y glandulas animales como medicamento data de los origenes de la
civilizacion humana. Se han encontrado pruebas de medicina natural utilizada por los sumerios
hace seis mil afios. Asi como también hay evidencias del uso de hierbas en la cultura asiatica
desde hace mas de tres mil afios. Ciertamente en los Estados Unidos los Indios Nativos

Americanos y los colonizadores usaban hierbas y glandulas como medicamento. (Kimpel, 2000)

En Estados Unidos antes del 1990 todos los suplementos nutricionales estaban
estrictamente regulados por la FDA y solo incluian nutrientes esenciales como vitaminas,
minerales y proteinas. Fue en 1994 cuando se aprob6 una ley que cambi¢ drasticamente el
mercado de los suplementos nutricionales. Esta ley se llama “Dietary Supplement Health and
Education Act” (DSHEA), logrando expandir a categoria de suplementos nutricionales para
incluir sustancias como: “Ginseng, aceites de pescado, enzimas, hormonas, esteroides o una

mezcla de estos”. (Kimpel, 2000)

Actualmente no hay una ley en Estados Unidos que prevenga que alguien corte algunas
hierbas potentes, las envase y las venda hierbas efectivas para algin aspecto de la salud. Todo lo
que necesita hace es enviar una carta a la FDA informando que no se esperan efectos negativos
del producto. La FDA no tiene la autoridad para denegar la entrada del producto al mercado. Se
utiliza el término “Buyer Beware” traducido como “El comprador se guarda... el riesgo”.

(Kimpel, 2000)

14



Suplementos Nutricionales bajo ""Dietary Suplement Health and Education Act” (DSHEA)
Un producto intensionado para complementar la dieta que contiene uno 0 mas
de los siguientes ingredientes: vitamina, mineral, hierba o elemento botéanico,
amino &cido, tejido orgénico, un concentrado o extracto de esos ingredientes.
No puede ser presentado para el uso como alimentos.

Formas Tabletas, capsulas, polvos, liquidos y té.

Tiendas de productos nutricionales y alimenticios, supermercados, farmacias,
Lugares de venta |catalogos e Internet.

Reinvindicaiones |Declaraciones sobre como el producto afecta la estructura o una funcion del

Definicién

admisibles cuerpo humano. Ejemplo: “El calcio hace tus huesos mas fuertes".
Reinvindicaiones |Declaraciones sobre curacién o tratamientos de una enfermedad. Ejemplo:
no admisibles "Ginkgo Biloba previene la demencia”.

Tabla 1: Suplementos nutricionales aceptados por DSHEA. (Kimpel, 2000)

En los tiempos modernos, antes del surgimiento de las redes sociales digitales, se
incorporaban grupos de cientificos de la nutricion para motivar a la sociedad a mantenerse
saludables. Existen numerosos ejemplos de agrupaciones de esta naturaleza, uno de ellos es
“American Institute of Nutrition” (AIN). Este instituto los formaron cinco cientificos de la
nutricion con el propdésito de simplemente publicar una revista de nutricion. La primera edicion

de “Journal of Nutrition” fue publicada en septiembre del 1928. (Swan, 2003)

En el 1996 el “American Institute of Nutrition” (AIN) cambi6é de nombre a American
Society of Nutrition Sciences” (ASNS). Los miembros de esta sociedad estdn involucrados en la

mayoria de los avances cientificos de nutricion. (Swan, 2003)

Desde la segunda mitad el siglo XX la publicidad ha sido primordial en el proceso de
seleccion de bienes y servicios. El consumidor debia escoger entre la marca que vio en television
y la que le recomendo su amigo un tiempo atras. La oferta de productos y medios publicitarios se

ha multiplicado y por ende el esfuerzo en materia de promocion para atraer la atencion de futuros
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clientes. A su vez, ahora hay més probabilidades de equivocarse al hacer una eleccién, por lo que

confiamos menos en las marcas. (Crespo, 2015)

La gran cantidad de opciones en el mercado y la globalizacion ha desencadenado un
cambio en los procesos de seleccidon. Ahora estamos mejor informados, por lo que somos mas

criticos con los productos. (Crespo, 2015)

A partir del siglo XXI diversos autores describen un cambio en el Internet al cual han
Ilamado Web.2.0, el cual mas alla de una concepcion técnica resalta el factor social que
introduce al compararla con la Web 1.0. Se rompe el paradigma de control informativo de los
medios de comunicacion tradicionales y de la web 1.0, al papel que asume la sociedad para
informarse interactivamente. En las redes sociales la emision de contenido ya no depende de los
emisores, sino de todos los participantes al intercambiarse los papeles de emisores y receptores.

(Herreros, 2008)

Desde hace varios afios las redes sociales se han convertido en un medio eficiente para
promocionar productos y servicios, ya que estan basadas en el “boca a boca”, de manera masiva
e interactiva. Las redes sociales nos convierten a todos en vendedores, incluso de manera
inconsciente a través de nuestro perfil nos vendemos a nosotros mismos. Cuando se publica un
anuncio en las redes sociales las personas pueden opinar y aprobar o incluso desaprobar la marca
promocionandose. Facebook se ha convertido en la red social nimero uno a nivel mundial, con
una cantidad de usuarios de aproximada de 1,500 millones de usuarios activos. (PuroMarketing,

2012)

16



Facebook ofrece la posibilidad de configurar el blanco de publico a quienes presentar la
publicidad segmentado por maltiples variables lo cual permite una mejor relacién costo-
efectividad comparado medios tradicionales de publicidad masiva. Por lo que es un medio ideal

para cualquier empresa dar a conocer sus productos y servicios. (Amy Porterfield, 2013)

Segun la naturaleza del negocio existe la posibilidad de gestionar las redes sociales de
una marca de manera remota, con la sola limitante de no poder tomar fotografias y videos
profesionales que requieran hacer acto de presencia. En caso que sea requerido tomar fotos o
videos a productos, personas, lugares o eventos la empresa podria contratar esos servicios a un
tercero y hacer llegar los archivos digitales por medios electrénicos a quien le gestiona las redes

sociales.

Las redes sociales de una tienda de suplementos nutricionales requieren que se publiquen
las fotos de los productos y los resultados obtenidos por los clientes, sin embargo se pueden
utilizar las mismas fotos de productos de la tienda en linea e incentivar a que sean los clientes
quienes suban las fotos mostrando sus resultados. De esta manera el publico en general podra ver
resultados de personas reales e inclusive recomendaciones y consejos veridicos para lograr los

objetivos fisicos y de salud perseguidos.

1.2 Tendencias de las redes sociales en las tiendas de suplementos nutricionales.

Un estudio liderado por el profesor Damon Centola de la escuela de comunicacion
Annerberg de la Universidad de Pennsylvania revel6 una manera para utilizar las redes sociales
de manera efectiva para mejorar los habitos de ejercicio de las personas. Segn Zhang (2015) las

redes sociales pueden ser un poderoso motivador para alentar a las personas a realizar mas
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actividad fisica. El estudio prob6 una metodologia para motivar de la buena aptitud hacia la
ejercitacion que puede ser mas efectiva y econdmica que los anuncios publicitarios: consisten en

un programa de asignacion de “compaifieros saludables”. (Jingwen Zhang, 2015)

El estudio cientifico fue realizado de la siguiente manera. Los investigadores crearon una
pagina web donde 217 estudiantes de postgrado se inscribieron en clases gratuitas del gimnasio
de la universidad. Parte del grupo recibié mensajes promocionales de la universidad, incluyendo
videos motivacionales, artes graficos con consejos de ejercitacion y la importancia de la
actividad fisica. Al mismo tiempo, otro grupo no recibié mensajes promocionales, por el
contrario estos fueron asignados a redes sociales con seis participantes donde recibian
retroalimencidn sobre los logros de los demas. Ellos podian monitorear el progreso de cada quien
y cuando alguien se inscribe en una clase de yoga o aerdbicos los demas eran notificados por

email. (Jingwen Zhang, 2015)

Al final de la semana 13 del estudio los hallazgos estaban definidos. Los mensajes
promocionales causaron un furor inicial en la asistencia a clases, sin embargo los efectos
rapidamente se disminuyeron. No hubo una participacién en clase a largo plazo. (Jingwen Zhang,

2015)

El programa de asignacion de “compaiieros saludables”, por su parte, fue mucho mas
efectivo motivando las personas a ejercitarse. Al pasar las semanas, los efectos motivadores
aumentaron, produciendo un incremento en los niveles de entrega entre los miembros de las
redes sociales de comparfieros. Cabe destacar que mientras en las redes sociales populares se

publican tanto mensajes positivos como negativos, por ejemplo alguien puede anunciar que se
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inscribio en clases de ciclismo, mientras otro revela que se paso la noche comiendo pizza
mientras miraba el televisor. En este estudio solo se permitia publicar los grupos de compafieros

saludables sucesos sobre comportamiento positivo hacia el ejercicio. (Jingwen Zhang, 2015)

Este estudio reveld que estas sefiales positivas enviadas por las redes sociales digitales
son poderosas, lo cual puede ser aplicado tanto a la motivacion para ejercitarse como a otras

ramas de la salud. (Jingwen Zhang, 2015)

A nivel comercial ese tipo iniciativas como la de la Universidad de Pennsylvania son

escasas. Un ejemplo de “grupo de apoyo de dieta y nutricion” es www.vidaysalud.org, una

entidad ubicada en el estado de California, Estados Unidos. (Lifshitz, 2016)

Segun pudimos investigar en Republica Dominicana las entidades que comercializan
suplementos nutricionales no han iniciado comunidades o grupos de apoyo controlados que
vayan acorde con la tendencia de educacion y motivacion entre comparfieros que persiguen fines

similares en cuanto a salud y nutricion.

Existen gimnasios que como parte de sus servicios asesoran a sus clientes sobre los
suplementos nutricionales que deben utilizar y les dan seguimiento personalizado para
asegurarse que cada cliente consiga sus objetivos, un ejemplo es Strength Fitness Coaching, sin
embargo tampoco tienes foros digitales para la motivacion entre grupos cerrados de socios del

gimnasio.

Como parte de esta investigacion contactamos a una persona que se dedica a motivar a

los demas a llevar una vida saludable de manera integral, es decir cuerpo, mente y espiritu.
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Entrevistamos a Albanerys Garcia, una joven emprendedora, quien hace varios afios logré un
cambio significativo en su vida al cambiar sus paradigmas de pensamiento que controlaban sus
hébitos alimenticios. Luego de Albanerys rebajar 40 libras se ha mantenido en un peso estable y
fundo la empresa "Retomio". Esta empresa dominicana tiene una filosofia acorde con las nuevas
tendencias expuestas en el estudio de la Universidad de Pennsylvania, ya que como parte de sus
servicios de seguimiento nutricional personalizado apertura grupos de apoyo utilizando
WhatsApp y ademas se retnen fisicamente varias veces por semana a ejercitarse y hablar sobre
temas de salud, nutricion y espiritualidad. Como parte del apoyo que da a sus seguidores,

Retomio recomienda o vende algunos suplementos alimenticios y/o nutricionales.

1.2 Diagnostico y situacion actual de las redes sociales en la tienda de suplementos
nutricionales Laboratorios Cris Industrial.

Enfocaremos el diagndéstico en la red social Facebook por ser la red social con mas
usuarios activos (por encima de 1 bill6n) y la segunda pagina web mas visitada. En adicién,
Facebook es considerada por las compafiias como la plataforma mas atractiva para propdsitos
mercadoldgicos. Este confirmado que en Estados Unidos el 92% de las compafiias estan
utilizando Facebook para sus comunicaciones de mercadeo y el 72% planea incrementar sus

actividades en esta red social. (Irena Pletikosa, 2013)

Actualmente el mayor portal de busqueda en el mundo es Google. Razén por la cual en
Google.com realizamos una busqueda con los siguientes términos: “Suplementos Nutricionales

Republica Dominicana”. La primera opcion que aparece es Livio.com. (Livio, 2016)
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Livio.com es un portal de gran popularidad en nuestro pais ya que se dedica a agrupar
negocios y entidades por rubros. Generalmente aparece entre las primeras cinco opciones al

realizar una basqueda genérica de un bien en Google.

La lista de tiendas de productos nutricionales presentada por Livio.com consta de
veintidds negocios. De cada uno evaluamos la cantidad de seguidores en Facebook y la ultima

vez que publicaron, lo que nos da una idea de su posicionamiento en dicha red social.
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Directorio de Suplementos y Productos de Salud en Livio.com

saludable.

Ultima
Empresa Descripcion Pagina Web Facebook | Seguidores [Publicacion
(dias)
. Empresa dedicada a la importacion, distribucion y venta al por mayor y al detalle de . .
Vitasalud: P cada a 'a importact fstrioucion y v por mayory vitasalud.com.do Vitasaludrd 53960 10
suplementos nutricionales de primera calidad. La tienda de las vitaminas.
NS @TahE Cadena de t_lendas espermahzada en nutricion deportiva y suplementos. Sucursales en gurabonutrition.com _GuraboNutrlt 5748 0
Santo Domingo y Santiago. ion
Amantes de la salud y el bienestar fisico. Venta de suplementos alimenticios, Vitaminnutritionrd.c Ivitaminnutriti
Vitamin Nutrition RD: minerales, fibras, vitaminas, hormonas, antioxidantes y mas. Localizados en el Bella om ’ onrd 622 40
Vista Mall 3er. Nivel Local 13-C, Santo Domingo.
Lider en Manufactura y empaque de productos y alimentos naturales de alta calidad.
Alimentos Integrales y Organicos: Soya texturizada, leche de Soya, Hamburgers de
. . Soya, melaza, cristal de sabila, Cristal de sabila con Noni, Sabila con miel, Jaleareal, | . .
Vida Natural: Miel de abejas organica, miel con panal, Propéleos, Melao, Salvado de trigo, Germen MHEEE R |fBite A NA
de trigo, y otros mas como, jabones naturales, Arcilla para terapias entre otros. Tel.:
809-482-0782.
G Sport Nutrition: Empresa especializada en la venta de suplementos deportivos. gsportnutrition.com SjportNutnt 4515 0
Tiene varias
g A Compafiia dedicada a la manufactura y venta de tabletas y productos herbaceos . cuentas
Nature's Sunshine de la - . o2 naturessunshine.com.
Renublica Dominicana: encapsulados, vitaminas naturales, suplementos alimenticios y productos para el do creadas de 50885 0
P . cuidado de la piel. distintos
paises.
Venta de productos naturales. El consumo de productos Munsalud mejorara la calidad Cuenta
Munsalud: de tu salud, contribuyendo notablemente a recuperar ese equilibrio perdido, esa munsalud.net cerrada N/A] N/A
armonia necesaria con la naturaleza.
Ponte Roca: ;r;un;a virtual de suplementos nutricionales de alta calidad para mejorar el fisico y la TG ponteroca.co 4616 2
. - Herbalife Republica Dominicana, productos 100% naturales para mejorar tu estilo de 2991534
Herbalife, Republica . - . L . .
D el vida. Productos para el control y pérdida de peso, suplementos alimenticios y de herbalife.com.do Herbalife (Int) 437 8
. cuidado personal. (DR)
. . Tu tienda de nutricion. Venta de suplementos, ropa deportiva y equipos para universalfitness.com. [Universal
Universal Fitness: . X P pa dep ¥ equipos p . 361 365+
gimnasios. do fitness
. . Distribuidores de suplementos para aumentar y potencializar la defensa del cuerpo,  [buyandsell4life.com/ |, .
4life Santo Domingo: P P yp P 4 4liferd 1298 90
para contrarrestar las enfermedades y proteger la salud. do
. Tienda de suplementos para todos aquellos amantes del entrenamiento con pesas, el " )
RUgE fitness y los deportes. Ademas, ofrece servicios de entrenamiento personal. Qriucecn MR 2o g
Trusted Nutrients elige solamente ingredientes naturales, puros y de la mas alta
calidad, segtin lo recomendado por la comunidad médica. Formulamos y distribuimos Trusted
Trusted Nutrients RD: cuidadosamente las mejores vitaminas, minerales, quemadores de grasa y supresores [trustednutrients.com . 28356 53
N . X Nutrients RD
del apetito en el mercado en los Estados Unidos. Nunca usamos rellenos, aglutinantes,
aditivos, sabores artificiales, ni ingredientes artificiales.
Club Natu: Proveedor de suplementos naturales. clubnatu.com No tiene N/A| N/A
“ a Empresa dedicada a la venta de Té de adelgazar y productos de medicina oriental. . La Casa del
B " . . | Itechino.com |-, - 2! 41
La Casa del Té Chino: Ubicada en la cale Billini #90, San Francisco de Macoris. B EETD e Té Chino &
Complejo organico hecho con bayas acai (assai) especialmente seleccionadas,
AcaiPur: cuidadosamente procesadas y liofilizadas, extremadamente ricas en antioxidantes acaipur.com.do No tiene N/A] N/A
naturales.
Bienvenido Breton: Venta de suplementos nutricionales, para Adelgazar, Vitaminas y mucho mas. Bienvenido Breton geurer}Q;Z N/A] N/A
Café Organico Gourmet 100% Extracto de Ganoderma. Organo Gold combina el café
a : gourmet con el poder inigualable de la ganoderma desarrollando asi una alternativa  |organogold.com/do- |Café Organo
Café Organo Gold: saludable e instantanea. Nuestros Productos: Café Negro, Café Latte, Café Mocha, es/ Gold & g
Chocolate Caliente y Té Verde.
Empresa especializada en la creacién de productos para el cuidado integral del adulto,
Tena: brlnc_dando comodidad, confianza y dlscrec_lon a los usuarios, y mgjorando su calidad AT Tena 1827 365+
de vida. Tena ofrece un completo portafolio de productos que satisfacen las Productos
necesidades de hombres y mujeres con pérdidas de orina.
Especialista en productos para el cuidado de la piel de los bebés y futuras mamas. Los
. " . = X Mustela
Mustela: productos Mustela, seguros, eficaces y mas naturales, acompafian armoniosamente el |mustela.com P 52185 42
- . . o Meéxico
desarrollo de la piel de tu bebé y la protegen desde hoy y para un mejor mafiana.
Tienda Online de fitness donde encontraras una enorme variedad de productos,
. 5 icul i | ibi | . ing Fi
Getting Fit: marcas y articulos de todo tipo que puedes comprar en nternet y,reublr_ enla No tiene Getting Fit 1394 20
comodidad de tu casa. Ofrece suplementos nutricionales y asesoria en fitness y vida RD

Tabla 2: Diagnostico cuenta de Facebook a empresas en el directorios de "'suplementos y productos de salud"

en Livio.com
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Se evaluaron las cuentas de Facebook con mayor cantidad de seguidores para determinar
que acciones toman, técnicas, estrategias y herramientas que le han llevado al posicionamiento

actual.

1. Herbalife (2,991,534 seguidores internacionales) Herbalife Dominicana (436 seguidores)
2. Vitasalud (53,960 seguidores)
3. Mustela (52,185 seguidores México)

4. Natures Sunshine (50,885 seguidores internacionales)

Para realizar un diagnostico inicial con fines de evaluar la pagina de Facebook de
Laboratorios Cris Industrial fueron utilizados los parametros sugeridos por ShortStack.com

(2016).
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Cantidad de seguidores 821

"Acerca de" seccion: ¢es su URL del sitio web lo primero en la lista? NO No tiene pagina web
Secci6n adicional "Acerca de": ¢Estan proporcionando enlaces a otros canales sociales de su empresa, como su

cuenta de Twitter o su blog? NO
Foto de portada: ¢esté bien disefiada y cumple con las directrices de Facebook? S|
Descripcion de foto de portada: cuando alguien hace clic en su foto de portada, ¢tienes una descripcién de la foto NO
con informacién, una llamada a la accion, o enlaces?
Perfil de la foto: ¢refleja claramente su marca? Sl
Miniaturas de la aplicacion (app thumbnails): ;son las tres aplicaciones mas importantes destacadas como NO
"favoritos", y estas aplicaciones incluyen una llamada de accion o tienen una buena etiqueta ?
Hablando dg est_g nimero™: D"IVIde tu ’ I-_Iablando df" gste nu_mero' por el nimero totalnde me gustaﬂde tu pagina. 8/885%100= 0.974 % Esté por debajo del 2% por lo que
Esto calculara el "engagement” de tu pagina en los Ultimos siete dias. El promedio de "engagement” es de dos . X ;
. R : : - - - - las estrategias necesitan reajustarse.
porciento. Si esta por debajo del dos por ciento, la estrategia de contenido necesita ser ajustada.
Estrategia de contenido:
- . . . . Contenido comercial y no comercial sobre salud
¢Qué tipo de contenido estad compartiendo tu negocio? - y y
alimentos.
¢Estés utilizando una foto u otro tipo de medios de comunicacion para acompafiar cada actualizacion de estado? Sl
¢ Estas compartiendo informacion valiosa y relevante con tus fans? Sl
¢Estéas implementando la regla 70/20/10? NO
¢Esta tu contenido hablando directamente a tu publico objetivo? S|
Contenido exclusivo: ;Qué estés ofreciendo a tus fans de Facebook que no pueden conseguir en otro sitio? Un . L
SI Consejos de salud y prevencion

libro electrénico gratuito? ;Exclusivos consejos de la industria? ;Contenidos de entretenimiento actualizados con

Marca: ;Qué dice tu marca acerca de los usuarios que les gusta tu pagina? Recuerda: A la gente le gusta una El pablico se siente identificado con los temas de salud y

pagina de Facebook no porque les gusta un producto o servicio en particular, lo hacen porque lo que les dice algo Sl - A .
ot consejos que se ofrecen a través de la pagina

acerca de su propia identidad.

Al comentar: ;Estés “involucrado” con tus fans de Facebook? Deben gustarte sus comentarios y responder a todas Sl

Exponemos los distintos productos que sirven para
beneficiar su salud, describimos para que se utiliza y donde
pueden conseguirlo.

Oportunidades de la industria: ;Qué oportunidades presenta tu industria? ; es decir, ;qué tipo de contenido
relevante para la industria deberias compartir en tu pagina de Facebook?

¢ Como determinar las oportunidades en la industria?
Hay cuatro preguntas que responder para determinar qué tipo de oportunidades de contenido presenta tu

Personas que desean mantenerse saludables. Clientes
¢Quién es tu mercado objetivo? Tratar de segmentar el mercado en base a los intereses. potenciales como Farmacias, vendedores en busca de
oportunidad de trabajo.

Productos de calidad y precios competitivos con buena
presentacion. Ofertas y descuentos.

¢;Qué puede tu marca o empresa ofrecer? Todos los requisitos anteriores.

¢Qué deseas que tu pagina de Facebook haga por ti? Aumente las ventas de los productos.

¢Qué le gusta tu mercado objetivo, qué quieren o necesitan? El contenido que compartes debe abordar estas cosas.

Tabla 3: Diagnéstico Fan Page Laboratorios Cris Industrial
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Este diagnostico permite determinar debilidades actuales en la gestion de la cuenta de

Facebook de Laboratorios Cris que permiten tomar acciones para mejorar su desemperio.

- Es preciso crear una pagina web que agregue valor a los usuarios. Lo ideal es que
permita realizar compras online y con envio a domicilio.

- Agregar enlace de Twitter, Instagram en la seccion “Acerca de” en la pagina de
Facebook.

- Agregar una descripcion a la foto de portada con un llamado de accidn, el cual seria ir
a la pagina web una vez esté creada.

- Crear estrategias para aumentar el “engagement”, ya que se encuentra por debajo del
estandar minimo aceptable de 2% (personas hablando de esto/cantidad de
seguidores).

- Implementar con mayor rigurosidad la regla 70-20-10, sobre todo las acciones
concernientes al 20%, en referencia a compartir contenido que terceros suben al
Facebook.

- El mercado objetivo quiere ofertas y descuentos, por lo que Lab Cris debe realizar

alguna promocioén.

Para realizar una evaluacion diagndstica en la cuenta de Facebook de una marca, con
fines de planificar las estrategias de marketing digital enfocadas en las personas, Irena Pletikosa

(2013) propone tomar en cuenta los siguientes aspectos:

- Anélisis de usuarios: ¢Quiénes son los usuarios y cuales son sus caracteristicas?
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- Analisis de contenido generado por los usuarios: Las conversaciones en la cuenta
contribuyen al entendimiento de los temas que atraen a grandes porciones de los usuarios.

- Analisis de “engagement”: ;Cuales acciones tomadas por la marca generaron los niveles
mas altos de interaccion?

- Evaluacién comparativa: Comparacion con los competidores. Esto nos permite aprender
de los aciertos y desaciertos de los demas, asi como también nos ayuda a definir las

metas. (Irena Pletikosa, 2013)

Estos diagnosticos, evaluaciones y analisis de la situacién actual del Fan Page de
Laboratorios Cris Industrial proporcionan un marco de referencia sobre lo logrado en la
actualidad y cuales son los préximos pasos a seguir para continuar la evolucion de la cuenta de
manera que se logren los objetivos de venta, posicionamiento y fidelizacion de la marca

utilizando Facebook.
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CAPITULO Il - DISENO DE UNA AGENCIA PUBLICITARIA VIRTUAL A TRAVES
DE LAS REDES SOCIALES PARA TIENDAS DE SUPLEMENTOS NUTRICIONALES

2.1 Condiciones previas y requisitos de la agencia publicitaria virtual a través de redes
sociales para tiendas de suplementos nutricionales.

Los recursos necesarios para formar una agencia publicitaria encargada de gestionar una
red social como Facebook a una tienda de suplementos nutricionales de manera efectiva son

varios.

Una agencia publicitaria virtual es una organizacion comercial independiente, compuesta
de personas creativas y de negocios que desarrolla, prepara y coloca la publicidad, por cuenta de
un anunciante que busca encontrar consumidores para sus bienes y servicios o difundir sus ideas.
Es considerada virtual cuando desarrolla, prepara y coloca la publicidad de los anunciantes, pero

en un solo canal: Internet. (Tyconet, 2015)

Primeramente la agencia publicitaria virtual necesita recursos humanos con los
conocimientos necesarios para gestionar de manera efectiva las redes sociales. Los equipos
multidisciplinarios deben contar con habilidades de disefio gréfico, publicidad, comunicacion
social, mercadeo, fotografia, multimedia, asi como conocimiento de las herramientas que provee
Facebook y otras empresas para facilitar las tareas de gestién y monitoreo de las redes sociales.
Estos conocimiento generalmente no los tiene una sola persona, sin embargo en caso de que los
tuviera necesita de otra persona con similares conocimientos que realice una verificacion de

calidad antes de entregar los resultados finales al publico o al cliente.

Las competencias y habilidades minimas que requiere el equipo de colaboradores de las

agencia publicitaria vitual solo para gestionar el Facebook de una tienda de productos
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nutricionales incluyen, pero no se limitan a las descritas en el perfil de puesto de la agencia
publicitaria virtual “Opex Solutions” incluida en el Anexo 1. En adicidn, a los interesados en
formar parate de la agencia publicitaria virtual se les se les solicita completar el formulario en el

Anexo 2.

El equipo de personas con la responsabilidad de gestionar la cuenta de Facebook de una
tienda de suplementos nutricionales de Laboratorios Cris Industrial debe analizar el mercado de
los suplementos nutricionales en Republica Dominicana, en especial en la ciudad de Santo
Domingo. Es necesario evaluar los competidores principales segun los productos a ofrecer y
establecer la ventajas competitivas de Laboratorios Cris sobre dichos competidores. Para realizar
esta labor el equipo debe conocer a fondo los productos, sus ingredientes, beneficios,
indicaciones, contraindicaciones, efectos secundarios e inclusive utilizar algunos de los

productos para experimentar los resultados personalmente.

Los recursos humanos hébiles y conocedores en la materia necesitan las herramientas
adecudas para realizar una gestion efectiva y lograr los objetivos. Algunas de las herramientas
minimas necesarias incluyen, pero no se limitan a las siguientes: Programas de procesamiento de
texto (MS Word), hoja de calculo (MS Excel), programador de contenido (Hootsuite), rol en
plataforma red social (Facebook), promocion pagada (Facebook Ads Manager), analitica

(Facebook Insights) y presentaciones (MS Power Point).

Cada entregable debe ser verificado por otro miembro del equipo para asegurar que
contenga 0 errores:publicaciones con imagenes adecuadas, contenido adecuado, texto sin faltas

ortograficas y reportes al cliente con los nimero correctos y ortografia impecable.
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2.2 Fundamentos tedricos. Modelo y sus componentes.

Una agencia de publicidad virtual debe estar fundamentada sobre los conceptos de
Marketing Digital, que no es mas que la aplicacion de las estrategias de mercadeo en los
medios digitales apoyandose en las plataformas tecnoldgicas y las redes sociales con el

propdsito de expandir sus mercados y aumentar su potencial competitivo. (Vertice, 2010)

Diversos objetivos pueden ser perseguidos al contratar los servicios de una agencia
publicitaria virtual para gestionar las redes sociales. Las mas comunes son: posicionamiento,

relevancia, conocimiento, enganche y conversion.

Objetivos il @

Elaborar | Crecimiento | Crear vinculo

estrategias en las redes cliente-empresa

Posicionamiento

Primero en la mente

delconsumidor conOCimientO

Dara conocer la marca

/>~ Relevancia AR .- productos yservicios

Captar el interés del pablico

Enganche .,
Vinculo emocional del Conversion

consumidor con lamarca Traducir las interacciones
porlas redes socialesen

ventas B .

Figura 2: Objetivos de la gestion de redes sociales.
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Los clientes esperan recibir beneficios como resultado de la utilizacion de recursos en
invertidos en la gestion de las redes sociales, a esto le [lamamos el Retorno de la Inversion
(ROI) por sus siglas en inglés “Return On Invesments”. El objetivo es conocer cual estrategia

arroja mejores retornos por lo invertido para maximizar los beneficios. (Eduardo Liberos, 2014)

La formas méas comunes de calcular el ROl de las redes sociales es estableciendo
indicadores. Los renglones de mayor interés para los clientes suelen ser posicionamiento,

reputacion, fidelizacién, productividad, ahorro y ventas.

. ] OP=X
Beneficios de las redes sociales

Posicionamiento Fidelizacion Productividad

Qa®

Al
' o O

Ahorro Reputacion y visibilidad Ventas

Figura 3: Beneficios para desarrolla indicadores de desempefio.

30



La finalidad de todo negocio es generar beneficios, lo cuales aumentan al ampliar la
becha entre el flujo de entrada y de salida de efectivo, de manera que el posicionamiento, la
fidelizacion, la productividad, la reputacion y la visibilidad deben repercutir como aumentos en
las ventas y reduccidn de los costos (ahorro) para que se traduzca en mayores beneficios para la

empresa o entidad.

Uno de los primeros aspectos a definir entre la agencia publicitaria y el cliente es el
“llamado de accion”, hacia donde debe ser dirigido el publico o tréafico interesado para que se

convierta en cliente.

En internet, el trafico hace referencia a la cantidad de visitantes, visitantes unicos, hits,
megabytes transferidos o cualquier otra forma de medida, que se produce en un servidor web o

en un sitio web especificos en un determinado periodo de tiempo. (Definicion.de, 2016)

Lo més productivo es que el trafico sea dirigido a un sitio web con capacidad de comercio
electrénico, de manera que la persona pueda realizar la conversion de “interesado” a “cliente” al
realizar una transaccion comercial a traves del sitio web. En ocaciones se emplean estrategias de
mercadeo en la cual no se espera que el interesado compre desde la primera vez, pero el
mercado6logo crea mecanismos para que la persona escriba su correo electrénico, medio que
utilizard posteriormente para establecer una “relacion” mediante el envio de contenido que vaya

acorde con sus intereses, hasta lograr la conversion meta: “la venta”.
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http://www.alegsa.com.ar/Dic/servidor%20web.php
http://www.alegsa.com.ar/Dic/sitio%20web.php

2.3 Elementos de la agencia publicitaria virtual. Sistemas, metodos, técnicas o
procedimientos para el cambio de las redes sociales en tiendas de suplementos
nutricionales.

El mercadeo y la publicidad necesitan de conocimientos, habilidades y creatividad, sin
embargo es la experiencia la que nos puede acercar a un estado 6ptimo de “retorno sobre la
inversion”. Generalmente se inicia realizando pruebas en las cuales se toman en cuenta las
buenas practicas con resultados probados en escenarios similares, sin embargo la mejora
continua se establece sobre la base de la aceptacion y fidelizacion de determinado producto o

servicio en un mercado para obtener el posicionamiento objetivo.

Los elementos esenciales de una agencia publicitaria virtual son el recurso humano, las,
herramientas que permitan a los colaboradores ser productivos y metodologias de trabajo que

aseguran la calidad y eficiencia.

En primer lugar se debe establecer el alcance de los servicios de la agencia de publicidad
virtual, lo cual determina los requerimientos para proveer dichos servicios. Gestionar una cuenta
de Facebook a una tienda de suplementos nutricionales incluye, pero no se limita a las siguientes

tareas:

e Realizar el plan estratégico de mercadeo en “social media”.

e Definir indicadores clave de desempefio.

e Plasmar el calendario de publicaciones, incluyendo los textos de cada campafia o

publicacion.
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e Recolectar y/o tomar fotografias, videos, enlaces, diapositivas, etc.

e Disefar los artes graficos utilizando fotografias, logos, iconos, etc.

e Editar los videos (si lo amerita).

e Programar con antelacion las publicaciones.

e Publicar en la red social.

e Configurar inversiones de publicidad en la red social para que se presenten las

publicaciones en el perfil al segmento de poblacién objetivo.

e Contestar preguntas y comentarios e incentivar la integracion de la comunidad con la

marca a traves de la interaccion con otras marcas, influenciadores y seguidores.

e Preparar reportes de indicadores clave, como retroalimentacion a la empresa sobre el

retorno de la inversion — ROI.

Cada uno de los puntos anteriores requiere conocimientos y habilidades especificas, asi
como herramientas tecnoldgicas. Desglosando cada tarea se establecera una marco conceptual de
los elementos necesarios para una agencia publicitaria virtual gestionar el Facebook de una

tienda de suplementos nutricionales.

Plan estratégico de mercadeo en “social media”: El plan estratégico para la tienda de

suplementos nutricionales de Laboratorios Cris es el siguiente:

- Objetivo: Aumentar ventas
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- Meta Financiera: Aumentar la venta de productos Calcio Cris en un 20% para el cierre

del proximo afio fiscal.

- Meétrica principal: Inversién en redes sociales como porcentaje de ventas brutas de Calcio

Cris (todas las presentaciones) menor a 5%.

- Estrategia: Adquirir nuevos seguidores que se conviertan en clientes transaccionales,
fidelizar a los clientes transaccionales existentes y apalancarnos en los seguidores para
aumentar el alcance a través del “engagement” lateral (Comentarios, compartir

publicaciones, etc.)

- Téacticas: Publicar ofertas especiales en Facebook y compartirlas por las cuentas que
tengamos disponible. Responder preguntas o comentarios de los seguidores/clientes en

Facebook. Ser un recurso de valor para la comunidad de clientes.

- Frecuencia de revision: Las métricas se revisaran mensualmente y la meta financiera

trimestralmente.

Definir indicadores clave de desempefio: Estos dependen de los objetivos que se persiguen.
Para Laboratorios Cris se establecieron los siguientes indicadores para evaluar la efectividad de

la gestidn de Facebook por parte de la agencia publicitaria virtual.

- Seguidores ganados

- Seguidores acumulados

- Alcance de personas Unicas

- Cantidad de acciones por los seguidores

- Personas Unicas que tomaron alguna accion
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- Cantidad de publicaciones

- Tiempo de respuesta
Calendario de publicaciones, incluyendo los textos de cada camparia o publicacion: Se
planifican las publicaciones con antelacion en concordancia con el plan estratégico de marketing.
Para planificar el contenido a publicar se toma en cuenta la regla 70-20-10 expuesta por varios
autores entre los que podemos citar la pagina web shortstack.com. Consiste en publicar 70% de
contenido no comercial dedicado a consejos relevantes, noticias locales, eventos, compartir
articulos interesantes, encuestas, frases, publicaciones jocosas y creativas. El 20% debe ser
compartiendo ideas publicadas por otros, mencionando otros negocios, promocionando sus
eventos/ofertas. Compartiendo publicaciones que ellos le hayan dado “Me gusta”. Solo el 10%
debe ser de naturaleza promocional. Nuevos productos, ofertas, eventos, descuentos, cupones e

informaciones sobre productos.
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¥ facebook posting rule |

10

T

KNOWING WHAT
TO POST ON FACEBOOK : anlodm&muummah.mmw“

CAN BE TRICKY = customers as well as get more engagement on their Facebook page.

THE FACEBOOK TRIFECTA FOR RETAILERS

SOURCE: Crystal Vilkaitis

Figura 4: Regla “70-20-10” para publicar en Facebook.

Es buena practica estandarizar un formato de calendario para que todos los miembros del
equipo lo puedan interpretar sin dificultad. El siguiente es un ejemplo de un formato de

calendario:
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Cliente: Laboratorios Cris Calendario desde 1MZ01E Hasta 0HeZ0E

Supervizor de

Planifizacidn Supervisor Fatos

Viernes (01101)

Laboratorios Cris te desea que Fioto persona
este nuewa aho traiga mucha pazy Propia - Mo haciendo yoga

Feliz afio nuewo salud a suvida, comercial Yiernes 11 F00am enun lugar FE,IG, T
Mo clvides incluir entre tus metas

para el 2016 cuidar bien de &

mizmo. Tenemos 7 consejos para

el bieneztar integral:

- Comer saludable

- Consumir suplementos

alimenticios
- Tomar sufucients agua
- Dormir bien
Ejercitarse
- Meditar Foto de Famila
- Pazar tiempo con sus seres Friopia - Mo compartiento al
Conzejos de vida queridos comercial Yiernes 11 Z:00pm aire libre: FE. IG
Mo olvide incluir entre sus metas
para el 2018 uzar un buen Foto de famila
suplemento alimenticio como es Gompartiento al
Conzejos de vida el Caleio Cris. Comereial Yiernes 1 2:00pm aire libre
Sabado (02101)
El afio recien comienza... Hoy es Pareja agarrada
uni buen dia para salir a pasear con de manas
53 persona que amas, recordar  Propia - Mo contemplando el
Hoy ez un gran dia.. wiwencias § hacer qrandes planes,  comercial Sabado2f E30AM mar, FE -

Si vizitaz @La Sirena, #Aprecio,
@ Super Pola, @Plaza Lama o

@Hipermercados Olé azegirese Foto delas

iDédnde encuentras de pasar por un Caleio Cris en el caleios enel

nuestros productos? paszillo de laz leches. Comereial Sabado2f 4:00FM SUpEr. FE.IG
Puedes encontrar nuestros
productos en @La Sirena, Fioto de los

calzios enel
=

#Aprecio, @Super Pola, @Plaza

omingo (0310

Tabla 4: Ejemplo de calendario para planificacion de publicaciones.
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Recolectar y/o tomar fotografias, videos, enlaces, diapositivas: Cada publicacion que se
realiza por Facebook debe ir acompafiada de una foto, show de diapositivas o video. Estos
recursos visuales o audiovisuales deben ser creados. En el caso del Laboratorio Cris Industrial se

deben presentar fotos de los productos para que los seguidores puedan identificarlos. Por ejemplo

Figura 5: Publicacién de CalcioCris en Polvo.

Texto: Las aguas ricas en calcio han sido utilizadas desde siempre para reducir el riesgo
de padecer enfermedades cardiovasculares y en particular se recomienda a personas que
sufren hipertension. Dos cucharadas de Calcio Cris disueltas en un litro de agua son

suficientes para propoctionar tanto calcio como un litro de leche.
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aboratorios
ris Industrial

Figura 6: Publicacién de CalcioCris en el tramo de un supermercado.

Disefar los artes gréaficos utilizando fotografias, logos, iconos: Las fotografias anteriores
requirieron ser modificadas con toques de disefio para mantener una linea grafica. Para lo cual se
utilizan software como photoshop e ilustrator. En ocasiones los artes no contienen fotografias

como por ejemplo el banner de Laboratorios Cris.
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s Cris Industrial

Figura 7: Banner de Facebook Laboratorios Cris Industrial.

Editar videos: Los videos pueden ser captados tanto con cdmaras profesionales como con
celulares y dependiendo de la herramienta utilizada se deben utilizar software o aplicaciones para
editarlos. La edicién consiste en hacer cortes, agregar audios (musica o voz en off), acelerar o
poner en cdmara lenta, agregar transiciones y texto, si lo requiere. Existen numerosas
herramientas para editar videos entre las cuales podemos citar el programa "Movie Maker" y el

app movil "inShot".

Programar anticipadamente las publicaciones: Existen horarios en los cuales las
publicaciones logran mejores resultados que otros por lo que es mas efectivo publicar en esos
horarios para lograr mayor alcance y “engagement”. Para determinar los mejores horarios es
preciso conocer el mercado objetivo y luego validarlos. Es incomodo para un gestor de redes
sociales postear directamente desde su PC en vivo cada publicacion, por lo que se utilizan
plataformas de terceros para programar anticipadamente las publicaciones y esta plataforma
postee automaticamente a la hora sefialada. De esa manera la agencia publicitaria puede

programar con varios dias de anticipacion y asegurarse de que nunca falte un posteo a las horas
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estipuladas. En adicion, sirve para que varios miembros del equipo puedan hacer verificaciones

de calidad antes de publicar al mundo. Una de las plataformas més utilizadas para estos fines de

Hootsulite.
. Q 0 v
™ g:_‘ AlmacenAmerica f' Bn:!z e YoexSol TW LADCTISFEL
@ AmeriDentrd »
4 - ] brimelard »
& er o |es privados
Ill b v escenario360rd o P @ 7 9 @ ﬁ L
}% LabCrisrd » i Y Labels
o= npEvent » B O© amac = e mens ger
e S
{Tu columna todavia no tiene contenido! de habichuelas con pasas, galleticas, batata y... Lan Laboratorio Cris Industrial

Buen dia. Por favor escribanos un
teléfono para contactarle

Lan Laboratorio Cris Industrial

a
*
b §
»
Lo
\
e

tualmente no

as. S

as. sualiza una
le negocios estamos

i Escrik . Bienvenida Cuesta

Lun Laboratorio Cris Industrial sa0 Laboratorio Cris Industrial
£

-

Usa protector solar y evita el cancer de piel, las e comibuEsts de Easfats e taldo
arrugas, y las manchas que son causadas por la tribasico en azdcar refinada como

Figura 8: Servicio Web de Hootsuite.

Publicar en la red social: Como fue mencionado anteriormente 20% de las publicaciones
deberian ser compartiendo ideas publicadas por otros, mencionando otros negocios,
promocionando sus eventos/ofertas. Compartiendo publicaciones que ellos le hayan dado “Me
gusta” e incentivando la integracion de la comunidad con la marca a través de la interaccion con

otras marcas, influenciadores y seguidores.
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Configurar inversiones de publicidad en la red social: Facebook brinda la oportunidad a los

usuarios de comprar publicidad con varios fines. Actualmente ofrecen las siguientes opciones:

Choose the objective for your campaign
Send people to your website
Increase conversions on your website
Boost your posts
Promote your Page
Get installs of your app
Increase engagement in your app
Raise attendance at your event
Get people to claim your offer
Get video views

Collect leads for your business

Figura 9: Objetivos de campafas en Facebook.

Para todos los objetivos Facebook permite segmentar el mercado objetivo al cual se le
presentara la promocion. Realizar la segmentacion adecuada repercute directamente en el retorno
de la inversion en promocion. ElI administrador de anuncios de Facebook proporciona una gran
variedad de opciones de segmentacién. Es posible indicar localizaciones especificas (incluyendo

millas a la redonda), edad objetivo, sexo, lengua, asi como cientos de intereses. Tiene la

42



desventaja de que no tiene los intereses en castellanos regularmente presentan una poblacion mas

pequefia de usuarios que cuando escribimos los intereses en ingles.

Target Ads to Paopls Who Know Your Businees ) o
iU can cresie 3 Cusiom Audience 10 show 3ds 10 your contacts, websie visiions or 3pp users Audience Definition

Crazie 3 Custom Audeance

Your andlence
/r-—_\ salachon |5 faldy
Locatkons € | Everyons in this location - [ / broad

Audisncs Dotalle:
= LocIion
« Dominican Repubilc

% Dominican Rspublic

noude - «  [Enduded Conmeciions
« Exchude paopla wiha lie
age Lanaraioria Cris indusira
: . - . =
Age @ 18- E5+ R
«  [Paopie VWho Makch
Gandar n Man ‘Winiman . _*:_E"j-'l_-;a'z Dieling, Heallh care or

Languages
s Potenilal Reachs 2,400,000 paopis

Detalled Targeting 41 INCLUDE paophs who match at laast ONE of the Tollowing @

Food

e Susiness and IndusTy
Haalth cars

e Fliness and wellnsss
Diiating

Suggestions Browsa

Exciude Peopie or Namow Audience
Connections @) | Facsbook Pages «

Exciuds peopls who like your Pags -

Laboratorie Crie industrial

Figura 10: Segmentacion de publico objetivo en Facebook

La audiencia seleccionada para presentarle los suplementos nutricionales de Laboratorios

Cris Industrial esta definida por personas que vivan en la ciudad de Santo Domingo, excluyendo
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a las personas que ya le dieron “me gusta” a la pagina. Edad 21 a 60 afos, interesados en
“Nutrition” y “Health Care”. El Facebook arroja que el segmento de mercado con esas

caracteristicas consta de 290,000 usuarios activos.

Who do you want your ads to reach? Help: Choose Your Audience

Audiencia Cris - Nutrition «
= Location - Living In:
o Dominican Republic: Santo
Domingo (+10 mi) Santo
Domingo Province
= Excluded Connections:

Location - Living In: Dominican Republic: Santo Domingo (+10 mi) Santo Domingo o Exclude people who like

Province Laboratorio Cris Industrial
= Age:
Excluded Connections: Exclude people whao like Laboratorio Cris Industrial o 21-60
- Who M :
Age: 21-60 People Who Match

¢ Interests: Health care or
. Mutrition
People Who Match: Interests: Mutrition or Health care

Edit Potential Reach: 280,000 people

Figura 11: Audiencia objetivo para suplementos nutricionales de Lab Cris.

Contestar preguntas y comentarios: Es muy importante para los seguidores y por lo tanto para
las marcas ofrecer un servicio al cliente de primera calidad a través de las redes sociales.
Facebook también apoya su importancia colocando un aviso con el tiempo promedio que tarda
en responder la marca al recibir un mensaje. Actualmente en la pagina de Laboratorios Cris
Industrial se puede observar que tipicamente responde en pocas horas, lo cual puede mejorar ya
que existen paginas que responden en varios minutos. Para mejorar esto la agencia publicitaria
debe terner la cuenta de Facebook de LabCris configurada en uno o varios celulares que reciban
la alerta de la aplicacion y contesten lo antes posible. En adicidn, pueden implementar la practica
de colocar la cuenta en modo de “away” todos los dias a las 7:30PM lo cual exonera del conteo

de “tiempo de respuesta” si hacen alguna pregunta en las siguientes 12 horas.
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ABOUT >

Elaboramos una gran variedad de productos para
las diferentes necesidades. Para la salud, la
nutricion, cosméticos e higiene personal.

El Ask for Laboratorio Cris Industrial's address
809-537-5409

Typically replies within a few hours

" ol £ b afarie e e sedrialo 2ot a
Ask for Laboratorio Cris Industrial's website

Figura 12: Tiempo de respuesta a mensajes por el Fan Page de LabCris

Reportes de indicadores clave: El cliente debe retroalimentarse sobre el retorno de su inversion
(ROI) por lo que debe entregarsele un reporte periodico con la actualizacion de los indicadores
clave de desempefio acordados. Es recomendable que se incluya por lo menos un indicador
correlacionado financieramente de manera que se aprecie el retorno en las mismas unidades de la

inversion; por ejemplo pesos o dolares.
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WA} | Enero 2016
KEIZ Facebook
Laboratorio Cris Industrial

[ ]
2
£%m -
INTERACCION
FANS EN PUBLICACIONES
+252 500 145 401
CLICKS, LIKE PERSONAS
ENERO ACUMULADOS SHARES, UNICAS
COMMENTS

Figura 13: Ejemplo de reporte de KPI Facebook.

La realizacion de todas las tareas descritas no garantiza el éxito de las campafias ya que
falta algo que el cliente debe proporcionar; las ofertas, los descuentos, cupones o regalos para
generar interés en el publico. Un estudio de Co-Tweet y Exact Target revel6 por que las personas

le dan “me gusta” a un Fan Page de una marca.
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¢Por qué te gusta la pagina de Facebook de una empresa?

Por @cdperiodismo
Publicado el 26 de marzo del 2016

WHAT HAS MOTIVATED YOU TO “LIKE” A COMPANY,
BRAND, OR ASSOCIATION ON FACEBOOK?

[0l To receive dscounts and promotions

39% To show my support for the compeany to others
P78 To get a “frecbie” (2.0, free samples. coupon)
2449, To stay informed about the activities of a company
EET7A 1o get updates on future products
Eloe7a To get updates on upcoming sales
YL For fun or entertarment
259 0 get access o exclusve content
PRC7A Somecne recommended It 1o me
PEAN o leam more about the company
PEZAN Fox education about company topics

PN 10 interact (e.0., share ideas, provide feedback)

Figura 14: Motivos més comunes para seguir una marca en Facebook.

o quiere recibir descuentos y promociones.
40% bird t
6 quiere mostrar su apoyo a la marca.
37% t I
36% espera obtener muestras gratuitas.
34% quiere permanecer informado sobre las actividades de la compafiia.
33% quiere estar al dia sobre los futuros productos de la marca.
30% quiere tener informacion de ultima hora sobre las futuras ventas de la empresa.

27% quiere simplemente pasarselo bien.
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25% quiere tener acceso a contenido exclusivo.

22% dice seguir a determinadas marcas porque alguien se lo sugirié previamente.
21% quiere saber mas sobre la marca.

13% desea obtener educacion sobre los temas de la marca

13% para interactuar

Villalobos-Breton (2016) en su blog nos indica que: “Si analizamos estas motivaciones,
con excepcion del punto 2 (“mostrar su apoyo a la marca”), todas implican un deseo de
los fans de recibir algo. En otras palabras, necesidades o expectativas de los clientes respecto a
las Paginas Fan de las marcas. Esta informacion es una excelente guia para definir la estrategia
de comunicacion de las empresas. Por ejemplo, si de acuerdo a estas informaciones sabemos que
el 40% de los usuarios quieren recibir descuentos y promociones, y td no lo estas haciendo en tu
pagina, no les estas dando a tus clientes potenciales lo que ellos esperan. Esto puede ser un
motivo de abandono de Pagina e incluso de marca, ya que los consumidores pueden irse
facilmente a la competencia. Al contrario, las empresas que han comprendido las expectativas de
sus clientes hacen promociones exclusivas para sus fans de Facebook: reducciones de precio,

cupones de descuento, sélo para sus fans en Facebook.” (Villalobos-Breton, 2016)

En la actualidad en las redes sociales de Laboratorios Cris Industrial no se han publicado

ofertas. El Ilamado de accion es que se dirijan a las tiendas, farmacias y supermercados donde se

comercializan los suplementos.
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La propuesta de la agencia de publicidad virtual para Laboratorios Cris Industrial consiste

en la implementacion de la siguiente estrategia de marketing digital:
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Plan de marketing de la agencia publicitaria virtual para gestionar el Facebook a Laboratorios Cris

Industrial

1 [Ventas

Ventas,
2 |posicionamiento y
fidelizacion

Ventas y
fidelizacion

Ventas,
4 |posicionamiento y
fidelizacion

Aumentar ventas de
Calcio y Extracto de
Malta en 20% con

Posicionamiento y
fidelizacion

respecto al afio pasado.

6 |[Fidelizacion

Adquirir nuevos seguidores que
se conviertan en clientes con

Crear una tienda virtual en una pestafia de Facebook. Ofrecer

. . - Venta en linea. Semanal
mayor facilidad a través de una  |descuentos ocacionales.
tienda en linea.
Recolectar correos electronicos mediante la creacion de una pestafia
Micro-segmentar el mercado. para cada familia de suplementos nutricionales (Calcio y Extracto de |Cantidad de leads [Mensual
Malta) en el Fan Page de Laboratorios Cris.
Ser un recurso de valor a la . L . . - Tasa de
. . Enviar por correo electrénico informacion valiosa periédicamente. " " Mensual
comunidad de clientes. engagement
. . . . . Tasa de
Promocionar descuentos y ofertas [Publicar por Facebook ofertas especiales y enviarlas a la lista de " "
- - N engagement" y Mensual
especiales. subscriptores que han mostrado interés en el producto. ventas
Implementar un App en Facebook que provea el marco de referencia |Seguidores,
para promocionar un “reto” mediante el cual las personas deben Cantidad de
Hacer concursos. S Semanal
mostrar un antes y un después pablicamente. El concursante con la  |concursantes y
mayor cantidad de votos obtiene una recompensa. votos totales
Crear y gestionar grupos cerrados de Facebook con seis participantes, .
Y9 grup . - P P Cantidad de grupos
. . de manera que se motiven entre ellos mismos y sirvan de apoyo entre
Servir de apoyo a los clientesen | . - S L. cerrados y
si para lograr los objetivos. Se solicitara a los participantes que Semanal

el logro de sus objetivos.

sugieran 5 amigos que podrian estar interesados en participar en los

grupos de apoyo.

engagement dentro
de cada grupo.

Tabla 5: Estrategia de publicidad digital utilizando Facebook (Fan Page) y envio de mensajes por correo electrénico.

A continuacion algunas imagenes para visualizar el disefio de las herramientas promocionales y de venta propuestas.
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Tienda en linea en Facebook

Crear una tienda virtual de Laboratorios Cris Industrial donde se incluya informacion de
valor para el cliente, asi como los beneficios de utilizar sus suplementos nutricionales. Enlazar la
tienda virtual a una pestafia de Facebook para que se actualicen los productos y sus precios
automaticamente. En adicion implementar una estrategia de recoleccion de correos electronicos
mediante la creacion de un “landing page” para cada familia de suplementos nutricionales de
manera que se pueda segregar el publico de acuerdo al producto de interés y enviarle

informacidn valiosa periddicamente asi como descuentos y promociones especiales.

COMIENZA LA EPOCA
DONDE PODES HACER

K0/'SPORT | ko Sport
Sporting Goods Store

?Quaitty
Froducts fom Verded
Suopliers Get Free Quotes

o 2 - x
Productos v a L

M Ml ase s
(3 e o K (3 - o I 1 - o 10 (3 e e KN
DY) ui W\ €Y
/ d \ B

Figura 15: Ejemplo de tienda virtual en Facebook.
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Productos v

m e =

GUANTIN ENCORVADO CUERO

O Volver

$549,00 ARS

Ingrese aqui su codigo postal para cakular su costo de envio:

O] - -

O El codig postal es invaiido,

IEEDEEDY ¢ 1 prmero e tus amgos s que e gusie esto

0 comentarios Ordenar por | Los més antiguos v

Figura 16: Paso previo a agregar articulo al carrito de compras.

F Ludwing Home 5

Sportng Goads Sor

About

Timeline Photos Tienda Online More =

Productos v ™ 1 producto - $1098,00 a

GUANTIN ENCORVADO CUERO 2 n 549,00 $1008,00 B
Tngrass aqui su cédige postsl para cakeulsr su costo da anvia: Subtotal: $1098,00

= ==

ZBanelco

[Btiendanube

Figura 17: Carrito de compras de tienda virtual en Facebook.
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NUSFORT | ko Sport

b
Sporting Goous store TN

Photos

Timeline About Tienda COnline More -

i Estas navegando en nuestro senvidor seguro. 5

K0'sPORT

Datos de Contacto . 3
Tu orden 9 ¢
GUANTIN 51043 a¢
ENCORvADG '*330¢ ’
u CUERD ARS
2x 358500

Datos de contacto
Subtotal:

3109800 ARS

Taotal:
$1098,00 ARS Email

sTienes un cupdn de
descuento?
Ingrésalo agqui:

Nembre completo

Teléfono
{Opcional)

Aplicar descuento ) .
Comentarios adicionales

(Dpcional)

A

O scure

Figura 18: Informaciones que solicita la tienda virtual una vez indicamos la compra a realizar.
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Formulario de recoleccién de emails en Facebook

Esta pestafia se crea con el proposito de que los usuarios escriban sus emails para recibir

informaciones y ofertas de la marca.

Suplementos Pius - La Tienda Oniine d2 Nuricion Deparsva

e

- ',.'//‘ !
ootiet | e+

Timeline About Likes Ofertas y Novedades More »

(»

X SUPLEMENTOS ~LUS

)JPI\.‘%I()N ~O= ELL DEFCFORTE

iNo me quiero perder las mejores Ofertas y Novedades!

i Apuntate y beneficiate en exclusiva de nuestras ofertas y
novedades deportivas !

Direccion de correo electronico

Figura 19: Ejemplo de pestafia para recolectar direcciones de correo electronico.
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App para Concurso en Facebook

Para aportar a la credibilidad del producto implementaremos un reto mediante el cual las
personas deben mostrar un antes y un después publicamente y al lograr la meta recibira una

recompensa.

Keep Calm. Drink on. #MightylLeafMonday

Show us your Mighty Leaf Tea moment for a chance to win

Tt your week With & cup of Mghty Leaf tea 200 Shace your moment WER us. TO enter. SD Solow these Patucions:

1. Follaw @migreyleatten on Instagram
2 Instagrama photo of your Mighty Leat Tea moment and g it 38gneyleatiionday

You wil 2ctomaticaly De entered an0 your instagram pincto Wil De CEDiRjed I the galery below!

Sach Monday we Wil regram one pRoo that caphures the MRty Leaf Tes spit. A wil send the winning pholographer &
sampier of beas. et your week With SNGRYLeefonday for 8 Chance 10 Win 2283 10 get yOou Theough the rest of the week.

Entry has closed

¥ 3 Likes
0Votes

“ ¥ 101 Likes

OVotes

Figura 20: Ejemplo de concurso mediante un App en Facebook.
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El App de Facebook contara con formularios y bases de datos para almacenar el
seguimiento a los parametros de cada participante. Los siguientes seran los pardmetros
introducidos antes y después, seguidos de varias fotos que muestren el progreso. Tanto las fotos
como los datos introducidos por el participante de su situacion antes y después seran expuestas

publicamente para que los visitantes voten por su favorito.

¢Cuanto pesas?
¢Cual es tu objetivo?

||!l!‘l

I|HII‘H |
130 135 140 145

« [

Figura 21: Formulario 1 del App.

( Seguir )

Figura 22: Formulario 2 del App.

¢Cuanto mides? Estima tu porcentaje de
grasa corporal

||

| [T
5 5'6" 6'

[l I pies y pulgadas

( Seguir > ( Sequir >

Figura 24: Formulario 3 del App. Figura 23: Formulario 4 del App.
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Figura 25: Formulario 5 del App.

Grupos de apoyo
Se recomienda crear grupos cerrados de Facebook con seis participantes mas un
mediador/coach, para incentivar que se motiven entre ellos mismos y sirvan de apoyo entre si

para lograr los objetivos.
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Figura 26: Ejemplo de un grupo en Facebook.



CAPITULO Ill: MARKETING DIGITAL EN LA RED SOCIAL FACEBOOK PARA EL
POSICIONAMIENTO DEL LABORATORIO CRIS INDUSTRIAL.

3.1 Valoracion de la factibilidad para la estrategia de posicionamiento en Facebook del
Laboratorio Cris Industrial.

Para analizar la viabilidad y sostenibilidad del plan de marketing recomendado a
Laboratorios Cris Industrial se ha realizado el siguiente estudio de factibilidad que consta de tres

partes:

- Factibilidad Técnica: Es el andlisis tecnoldgico de todos aquellos elementos que
justificaran la mejor sinergia de éstos, para determinar la viabilidad del proyecto.

- Factibilidad Operativa: Es la evaluacion del impacto del proyecto sobre la
organizacion.

- Factibilidad Econdmica: El estudio de Factibilidad econémico-financiero es la
herramienta imprescindible para conocer la totalidad de los gastos en que incurrira la
empresa al incorporar el nuevo sistema, como asi también el incremento de los costos por
cargas de estructura que demandara su funcionamiento luego de la implementacion.

(Tareas, 2015)

3.2.1. Factibilidad Técnica
Estrategia del Hardware

Debido a que los colaboradores de la agencia publicitaria trabajan desde su casa se
requiere que cada uno posea una computadora personal y un movil inteligente con acceso a
Internet, sin embargo la agencia conserva una PC y un celular guardados para prestar a algin

colaborador en caso de emergencia.
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Estrategia del Software

Cada colaborador es responsable de las licencias para los software que utiliza. La agencia
publicitaria evalUa cada entregable de cada colaborador en base a los parametros de calidad
establecidos. En la direccién fisica registrada de la agencia publicitaria virtual hay una PC

con sus licencias al dia de Windows, MS Office y Adobe llustrator.

Para llevar a cabo la estrategia de Marketing digital propuesta se requiere acceso a la
plataforma de Facebook, Hootsuite y MailChimp, los cuales son servicios web con acceso

gratuito limitado y se paga en caso de considerarse necesario para el negocio.

La tienda virtual en una pestafia del FanPage de LabCris requerira medios de pago

seguros mediante PayPal.

Estrategia del Sistema de Comunicaciones
Los sistemas operativos son servicios web, por lo que cada colaborador solo necesita

conexion a Internet para operar.

Los colaboradores de comunican con los gerentes de la agencia y entre ellos por
WhatsApp, correo electronico, via telefonica y Skype. Se realizan reuniones presenciales
cuando es necesario. Por esas mismas vias permanecemos en contacto con la gerencia de

Laboratorios Cris y con los suplidores externos.

En cuanto a la tienda virtual, cuando un cliente realice una compra debe llegarle la
comunicacion y la confirmacion de pago a LabCris para que procedan con el despacho de la

orden a la direccion correspondiente.

60



Estrategia de los Recursos Humanos
La arquitectura inicial de la agencia publicitaria virtual consta de los siguientes recursos
humanos, los cuales tiene capacitad para ofrecer servicio de gestion de redes sociales a unos

10 a 12 clientes posteando 2 veces por dia en Facebook, Instagram y Twitter.

Organigrama Agencia Publicitaria Virtual

Asesor Suplidor
Marketing fprr= =+ =+ ="-= CEO [ mim—nd Soluciones
(Externo) Web

|
VP Director
Negocios Creativo
| ]
Estratega de Community Community
Comunicacion Manager Manager

Figura 27: Organigrama agencia publicitaria virtual.
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Habilidades requeridas de cada miembro del equipo:

CEO: Innovador. Experiencia en negocios, negociacion, liderazgo, calidad y productividad

VP Negocios: Conocimientos de disefio grafico, publicidad, mercadeo, ventas, negocios
tradicionales y digitales.

Director Creativo: Publicista con experiencia tanto en ejercicio publicitario tradicional y como
digital, con un buen enfoque a los negocios.

Estratega Comunicacién: Experiencia en relaciones publicas comerciales, periodismo y
redaccion publicitaria para medios digitales.

Community Manager: Publicista, disefiador grafico, experiencia en la gestion de redes sociales,
conocimientos de fotografia profesional, retoque de imagenes y edicién de video.

Asesor Marketing: Experiencia avanzada en negocios y mercadeo.

Suplidores Soluciones Web: Calidad de trabajo demostrada. Innovadores, conocedores de las
ultimas tecnologias y responsables. Deben ofrecer un precio especial a la agencia, sin embargo

su nombre no sera expuesto al cliente final.
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Responsabilidades Recursos Humanos

Crear una tienda virtual en una pestafia de Facebook. Ofrecer

. Suplidor Soluciones Web
descuentos ocacionales.

Recolectar correos electronicos mediante la creacion de una pestafia
2 |para cada familia de suplementos nutricionales (Calcio y Extracto de |Suplidor Soluciones Web
Malta) en el Fan Page de Laboratorios Cris.

Estratega de comunicacion y

3 |Enviar por correo electrénico informacion valiosa periddicamente. .
Commutity Manager

Publicar por Facebook ofertas especiales y enviarlas a la lista de

4 . . , Community Manager
subscriptores que han mostrado interés en el producto. v g
Implementar un App en Facebook que provea el marco de referencia

ara promocionar un “reto” mediante el cual las personas deben . .
5 [Parap P Suplidor Soluciones Web

mostrar un antes y un después publicamente. El concursante con la
mayor cantidad de votos obtiene una recompensa.

Crear y gestionar grupos cerrados de Facebook con seis participantes,
de manera que se motiven entre ellos mismos y sirvan de apoyo entre
6 |si para lograr los objetivos. Se solicitara a los participantes que
sugieran 5 amigos que podrian estar interesados en participar en los
grupos de apoyo.

Acuerdo con otra empresa
interesada en promover la salud,
llamada RetoMio. El VP le dara
seguimiento

Tabla 6: Responsabilidades para ejecutar estrategia de Marketing Digital.
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3.2.2. Factibilidad Operativa

La implementacion de la estrategia de marketing digital propuesta para Laboratocios Cris
Industrial consigo algunos cambios tanto en la agencia publicitaria debido a la implementacion
de un servicio de email marketing que requiere de la generacion de contenido y de ofertas para
enviar por correo. En adicion, se requiere capacidad creativa para generar ideas concursos
Ilamativos donde los clientes presenten su “antes y después”. Ademas, se debe dar seguimiento

al comportamiento de los grupos de apoyo administrados por la empresa "Retomio".

Para el Laboratorio Cris Industrial la respuesta inmediata y envio de las érdenes de
compra solicitadas via la tienda virtual representa un reto comercial y logistico. Como la tienda
virtual no esté enlazada al sistema de facturacion del Laboratorio dicha tarea se realizara
manualmente en horario laborable y se solicitara el despacho de la orden. El transporte sera
subcontratado a dos empresas que ofrecen dicho servicio, Schad y CapitalPak.

Shad se encargara de recoger y entregar las de 6rdenes con peso mayor a las 40 libras en
todo el pais. CapitalPak sera utilizado para recoger y enviar 6rdenes con peso menor a 40 libras

destinadas a direcciones dentro del Gran Santo Domingo.

3.2.3. Factibilidad Econdmica

Primeramente se debe analizar la ganancia por unidad del producto a comercializar. El
precio al publico del Calcio Cris en polvo, luego de pasar por la cadena de distribucion es de
RD$220.00. LabCris puede venderlo en ese precio, sin embargo debe evaluarse si el cliente

estara dispuesto a pagar RD$125.00 pesos adicionales que vale el envio puerta a puerta, por lo
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que se sugiere cargar al cliente RD$70.00 de envio y LabCris asuma RD$55.00. En este caso

LabCris tendria una ganancia de RD$80.00 por unidad.

Al asignar valores monetarios a cada tarea de la estrategia de marketing digital planteada

tenemos la siguiente tabla:
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Presupuesto Estrategia de Marketing Digital para Lab Cris

Crear una tienda virtual en una pestafia de Facebook.
Ofrecer descuentos ocacionales.

$ 20,000.00 | $ 3,000.00 |3% + $15.00

Recolectar correos electrénicos mediante la creacion de
una pestafia para cada familia de suplementos nutricionales
(Calcio y Extracto de Malta) en el Fan Page de
Laboratorios Cris.

$ 6,000.00 | $ - |$ -

RD$2,000 si pasa
0 $ 4,000.00 (de 2000
subscriptores.

Enviar por correo electrénico informacion valiosa
periédicamente.

Publicar por Facebook ofertas especiales y enviarlas a la
4 |lista de subscriptores que han mostrado interés en el 0
producto.

Incluido en tactica
#3.

Implementar un App en Facebook que provea el marco de
referencia para promocionar un “reto” mediante el cual las RD$30,000.00
5 |personas deben mostrar un antes y un después $ 20,000.00 | $ - |premios por
publicamente. EI concursante con la mayor cantidad de concurso.
votos obtiene una recompensa.

Crear y gestionar grupos cerrados de Facebook con seis
participantes, de manera que se motiven entre ellos mismos
y sirvan de apoyo entre si para lograr los objetivos. Se
solicitara a los participantes que sugieran 5 amigos que
podrian estar interesados en participar en los grupos de
apoyo.

600 por persona. 0

7 |Publicar por Facebook 2 veces diariamente. 0 $ 10,000.00

8 |Inversion Facebook Adds $ 4,600.00

Total| $ 46,000.00 | $ 25,200.00

Tabla 7: Presupuesto de la estrategia de marketing digital propuesta.

Los premios a los ganadores del concurso del “Reto” podrian ser regalos de productos

fabricados en Labras, articulos deportivos y un reloj inteligente; para lo que Labras debe
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presupuestar unos RD$30,000.00. En adicidn, se puede intentar conseguir algunos intercambios,
como membrecias para un gimnasio. Para mantener el interés del pablico en cada entrega se

recomienda realizar dos concursos al afio.

A continuacion un analisis enfocado solo en la estrategia de tienda virtual.

Estrategia de Tienda Virtual y Facebook Adds

Para generar trafico dirigido a la tienda virtual en Facebook se puede utilizar “Facebook
Adds”. Al hacer una prueba de publicidad pagada en Facebook fue posible constatar que una
inversion de UD$100.00 puede llevar un tréfico al Fanpage de aproximadamente 75,000
personas. Segun Valle (2014) entre 1% y 3% de los visitantes a una tienda virtual pequefia
adquieren el producto. La siguiente tabla muestra un analisis pesimista y optimista de las

ganancias mensuales que podria obtener la tienda en Facebook de Laborarotios Cris Industrial.

$ 100.00 75000 750 $ 60,000.00 2250 $ 180,000.00

$ 200.00 120000 1200 $ 96,000.00 3600 $ 288,000.00

Tabla 8: Analisis de inversion en Facebook Adds.

Mediante esta estrategia las ganancias estimadas en un escenario pesimista con una
inversion de US$100.00 (RD$4,600.00) mensuales pueden ascender a RD$720,000.00

(RD$60,000 x 12 meses) en un afio.

Analizando en detalle la inversion requerida por la tienda virtual, serian unos

RD$305,000.00 anuales tomando en cuenta las siguientes partidas:
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Inicial $ 20,000.00 | $ 20,000.00
Mensualidad $ 3,000.00 [ $  36,000.00
3% de las ventas: 750 * RD$220.00 (costo unitario) *3% $ 4,950.00 | $  59,400.00
RD$15.00 por transaccion $ 11,250.00 [ $ 135,000.00
Inversion en Facebook Adds $ 4,600.00 | $  55,200.00

Total | $ 305,600.00

Tabla 9: Inversion anual para la tienda virtual en Facebook.

Calculamos la ganancia restando de los ingresos estimados de RD$720,000.00 menos la
inversion de RD$305,000.00, para una ganancia anual neta de RD$415,000.00, por lo que el
Retorno de la Inversion (ROI) por concepto de “tienda virtual” seria de un 136%. Lo cual es un

porcentaje de ganancia importante para cualquier tipo de negocio.

En cuanto a la publicitaria virtual, Ilamada Opex Solutions, tendria unas ganancias
anuales de unos RD$65,000 (antes de impuestos) por el disefio, implementacion y soporte para
gestion de este proyecto de comercio electronico y marketing digital. Estos estan incluidos
dentro de los costos de la estrategia de marketing digital presupuestada para Laborarotorios Cris

Industrial.
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3.2 Ventajas y desventajas de la red social Facebook en el posicionamiento del Laboratorio
Cris Industrial.

Existen numerosos metodos para promocionar una marca en Internet. Las redes sociales
es solo uno de ellos. Carlos (2013) resume las herramientas de Marketing Digital en la siguiente

imagen:

HERRAMIENTAS Plan de Marketing Digital

Social Media
Marketing

Email Fidelizacién

Marketing

Content
Management

Blogging
Interactivo

Creatividad
Digital

Figura 28: Herramientas de Marketing Digital. (Carlos, 2013)

Chaffey (2016) nos presenta los resultados de la encuesta realizada por la firma de
marketing digital "SmartInsights" durante febrero 2016, en la cual recibieron mas de 1,500

respuestas.
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Digital marketing activities with the greatest
commercial impact in 2016?
Marketing Automation 13%

Contentmarketing [ 2%
Big Data | 17

Mobile marketing 12%
Conversion rate optimisation (CRO) NG 5%
Social media marketing 8%
Search Engine Optimisation (SE0) | | 3%
wearables [ 6%
Online PR 2%

Paid search marketing [ 2%
communities [N 3%
Internet of Things (lo7) | 42+

Partnerships including affiliate and co-marketing 1%
Display inc Programmatic [ 2%
0% 10% 20%

Figura 29: Tendencias de marketing digital para el 2016. (Chaffey, 2016)

Segun la encuesta la actividad de marketing digital con mayor impacto es el llamado
“Content Marketing” o mercadeo de contenido con un impacto de 22%. Le sigue el “Big Data” o
data masiva con 17% de impacto. “Marketing Automation” con un 13%, “Mobile Marketing”
con un 12% y “Social Media Marketing” o gestion de redes sociales en un quinto lugar con

apenas un 8% de impacto.

Definiendo brevemente dichas actividades de marketing digital; el marketing de
contenido consiste en captar los correos electronicos de personas con intereses afines con la
marca Yy facilitarles contenido que le sean de valor para obtener la confianza del cliente sobre el
producto o servicio y posteriormente lograr la venta. Luego de la venta se continta facilitando

contenido para mantener la relacion y asi lograr la fidelizacion y que esa persona comunique
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buenos comentarios sobre la marca a su comunidad. Un ejemplo de herramienta para estos fines

es "HubSpot". (Cliento, 2016)

El “Big data” o data masiva consiste en analizar grandes cantidades de datos que
permitan conocer a nuestros clientes mejor y asi proveerles lo que necesitan. Un ejemplo de esto
puede ser el “retargeting”, lo cual consisten alojar un archivo “cookie” en la PC o el movil del
usuario cuando este mira un producto en Internet para luego presentarle un anuncio del mismo
producto mientras la persona navega en otras paginas. Una empresa que provee este servicio es

Retargeter.com. (ReTargeter, 2016)

El “marketin automation” o automatizacion de mercadeo son sistemas informaticos que
permiten automatizar algunas acciones de que antes debia realizarse manualmente. Esto puede
incluir automatizacion de publicaciones, contestaciones, interacciones y muchas otras tareas
ayudando a los marketeros a ser mas productivos. Hootsuite.com es un sistema web que provee

algunos servicios de esta naturaleza.

“Mobile Marketing” consiste en mercadeo y publicidad dirigida especificamente a los
celulares. En esta estrategia pueden converger varias herramientas con enfoque a mobile como
correo electronico, SMS, Facebook, anuncios en aplicaciones moviles, etc. En la siguiente URL

hay 52 ejemplos de herramientas para "mobile marketing™. (Turner, 2015)

“Social Media Marketing” es la gestion de redes sociales, lo cual ha sido el objeto de

estudio de esta investigacion.
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Finalmente aunque la encuesta solo le asignd un 3% y 2% respectivamente, cabe destacar
la importancia del “Search Engine Optimization” (SEO) y del “Paid Search Marketing” también
llamado “Search Engine Management” (SEM), ya que son las herramientas que permiten
posicionar las paginas web en los primeros lugares al realizar consultas afines en los motores de
busqueda como Google. En la siguiente URL describen 153 herramientas para esos fines:

http://backlinko.com/seo-tools.

Luego de conocer respecto a varias actividades de marketing digital nos preguntamos
cudl es la mejor. Juan Merodio (2014) hace esta misma pregunta en el minuto 57 de su video en
YouTube, “Las redes sociales como herramienta de marketing y fidelizacion”. La respuesta es
que ninguna es la mejor. Estas actividades son complementarias entre si, a la vez que deben ser
parte de una estrategia de mercadeo que abarque medios o actividades offline, todas con el

mismo objetivo. (Merodio, 2014)

Con respecto a las ventajas y desventajas del Facebook, Minaya (2015) nos comparte la

siguiente infografia:

72


http://backlinko.com/seo-tools

VEenTAJAS Y DESVENTAJAS
DE LAS F AN PAGE DE F ACEBOOK

VENTAJAS
DE TENER UNA FAN PAGE

BRANDING

LAS FAN PAGE DE FACEBOOK SON UN
EXCELENTE CAMAL DE COMUNICACION PARA
CREAR UNOS VALORES DE MARCA QUE REFUER-
CEN UN POSICIONAMIENTO PUNTERO EN EL

MERCADO.

. FUTUROS CLIENTES

CANAL DE COMUNICACION _\

LAS FAN PAGE DE FACEBOOK SON UNA ViA PARA
COMUNICAR TODAS LAS NOVEDADES QUE PUEDE
OFRECER LA EMPRESA, DE UNA MANERA DIREC-
TA Y RAPIDA.

TUS SEGUIDORES SE ENCARGARAN DE TRANS-
MITIR EL CONTENIDO QUE OFRECES S| ES RELE-
VANTE. DE ESTA MANERA, LA POSIBILIDAD DE
CAPTACION ES PROPORCIONAL A LA CALIDAD DE
CONTENIDO QUE OFREZCAS.

GESTIONAR REPUTACION ONLIIIE\ w T;'

ANTE CUALQUIER CRISIS ES UNA HERRAMIENTA, - >
QUE BIEN GESTIONADA, PUEDE SERVIR PARA

DAR UN GIRO DE 180° ¥ APROVECHAR ESTA

SITUACION PARA GANARSE AL CONSUMIDOR ¥

TRANSFORMARLO EN UN PRESCRIPTO

COMUNICACION PERSONALIZADA

SE PUEDE APROVECHAR PARA LLEGAR A UN
NICHO DE MERCADO ACORDE A NUESTROS
PRODUCTOS O SERVICIOS, CON UNA COMUNI-

CACION QUE LES SEA CERCANA ¥ ENTENDIBLE.

GENERA TRAFICO A TU WEB\

LAS REDES SOCIALES SON UN GRAN VEHICULO
DE INTERMEDIACION COMO CANAL GUIA PARA
AUMENTAR EL NUMERD DE VISITAS A TU PAGINA
WEB.

CREACION DE EVENTOS

CREAR UN EVENTO ES UNA BUENA OPCION PARA
DAR LA MAXIMA DE LAS DIFUSIONES A LOS
ACTOS QUE PRETENDAS REALIZAR, SABER DE
UNA MANERA APROXIMADA LAS PERSONAS QUE
VAN A ACUDIR O SI ES INTERESANTE.

FEEDBACK DIRECTO DEL CLIEN:E\

UNA DE LAS GRANDES VENTAJAS QUE OFRECEN
LAS FAN PAGE DE FACEBOOK ES LA COMUNI-
CACION DIRECTA CON EL CLIENTE.

MEDIR LAS PUBLICACIONES

CON LA MARAVILLOSA HERRAMIENTA NATIVA,
FACEBOOK INSIGHTS, PODRAS MEDIR TODOS LOS
DATOS DE TUS PUBLICACIONES, DESDE EL
ALCANCE HASTA TODAS LAS INTERACCIONES
QUE SE HAN PRODUCIDO.

= DESVENTAJAS
pE TENerR unA FAN PAGE

POCO ALCANCE
CADA VEZ MAS EL ALGORITMO DE FACEBOOK ES
MAS RESTRICTIVO OBLIGANDONOS A REALIZAR
CAMPARIAS DE PAGO EN NUESTRAS PAGINAS DE
EMPRESA.

EL CONTENIDO ES EL REY —‘\

SI NO OFRECES INFORMACION QUE PUEDA SER
RELEVANTE PARA TU CONSUMIDOR, A BUEN
SEGURO QUE FORMARAS PARTE DEL BAUL DE
LAS PAGINAS OLVIDADAS.

£TU PUBLICO OBJETIVO?

HAY SECTORES QUE NO TIENEN PORQUE ESTAR
EN FACEBOOK, YA QUE ES MUY POSIBLE QUE EL
PUBLICO DESTINATARIO MAS ACORDE CON LA

ORGANIZACION NO SE ENCUENTRE EN ESTA RED
SOCIAL.

NO SOLO ES EL NUMERO N

SEGUIDORES QUE HAM LLEGADO A T| POR EL O
CONTENIDO ¥ NO POR PAGAR UNA INSERCION EN

LA RED SOCIAL, SERAN MUCHO MAS FIELES A TU

MARCA QUE EL RESTO.

PERDIDA DE CONTROL

O CUALQUIER COMUNICACION QUE OFf
ANALIZADA ¥ REVISADA POR MILES DE 0J0S,
HABIENDO GENTE QUE NO LE GUSTE ¥
MOSTRANDO SU DISCONFORMIDAD.

SATURACION DEL MERCADO\

ANTE UN MERCADO DE MAS DE 1500 MILLONES
DE USUARIOS, ES NORMAL QUE LAS MARCAS SE
LANCEN A LANZAR A COMUNICAR SUS VALORES,
PRODUCTOS O VIRTUDES.

puolicidzgnUbe

www publicidadenianubees

Figura 30: Ventajas y desventajas de Facebook.



La cuenta de Facebook de Laboratorios Cris no es la excepcidn a estas ventajas y
desventajas descritas. Sin embargo hay una ventaja adicional que se puede materializar a través
del Facebook, la cual consiste en crea aplicaciones dentro del “Fan Page” permitiendo realizar
funciones que agreguen valor al usuario y a la empresa. A través de estas aplicaciones es posible
gestionar concursos, tiendas en linea, solicitar correo electronico (leads), asi como otras

informaciones personales que permiten conocer mucho mejor a los seguidores.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Internet es una herramienta que hemos tenido disponible como personas fisicas y
juridicas desde hace mas de 20 afios en nuestro pais. Siempre hemos sabido que es una
tecnologia que eficientica la comunicacién abriéndonos una ventana hacia el mundo y
conectandonos con otras personas con las cuales podemos interactuar con diversos fines. Uno de
los fines mas importantes para lo que es util el Internet es para el comercio. Muchos estamos de
acuerdo en esto y vemos como en otros paises ya es totalmente normal realizar un sin nimero de

transacciones por Internet, desde la compra del supermercado hasta la compra de una vivienda.

¢Si Republica Dominicana esta a la vanguardia en tecnologia de comunicacion digital,
entonces por qué el comercio electronico no ha tenido el mismo auge que en otras economias del
mundo? Segun Berrido (2015) los retos y oportunidades del comercio electronico en nuestro pais

son:

Falta de confianza

1. Falta de confianza del usuario en la informacion publicada, tanto de existencia de
producto como de precio correcto. Esto se debe a que histéricamente ha habido casos de
tiendas publicadas y anunciadas que no contaron con el debido proceso, seguimiento y
actualizacién, por lo que durante mucho tiempo quedaron con informacion desfasada.

2. Falta de confianza del usuario en el procesamiento, tiempos y garantia de
recepcion de los productos. Por lo mismo expresado anteriormente, hubo experiencias de
ordenes de productos no existentes 0 a precios errados que terminaron siendo un ejercicio
de resultado negativo para el cliente.
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3. Falta de confianza del usuario para entregar la informacion de la tarjeta de

crédito por temor a brechas de seguridad. Aln cuando en nuestro pais acostumbramos a
dar los datos de la tarjeta para servicios de delivery de comida, farmacia, etc, nos acecha
de algiin modo el temor a la tecnologia y a lo que otros puedan hacer con la informacién
suministrada. Por eso es recomendable tener medios de pago alternos en tu tienda online.
4. Falta de confianza del usuario para recibir el paquete en su domicilio, por temores
de seguridad al abrir la puerta a un desconocido, por dificultad de coordinacion para estar
presente a la hora que pueda llegar el paquete, etc. Por eso recomendamos que ofrezcas
formas de entrega alternas como recogida en tienda o en puntos de entrega establecidos.
5. Falta de confianza de parte del comerciante por los posibles fraudes de que pueda
ser victima con los pagos via tarjeta de crédito. Esto es un asunto de falta de experiencia
o de memoria histérica de casos del pasado donde, por no tener los mecanismos de
control y prevencion adecuados, algunos comerciantes se vieron engafiados en sus buenas
intenciones. Los niveles de fraude pueden investigarse y las estadisticas indican que son
sumamente bajos y con la tecnologia de hoy en dia, puede minimizarse su ocurrencia
ademas de identificarse los casos para su consecuente persecucion. Desde el punto de
vista del cliente no deberia ser relevante dado que el riesgo siempre corre por cuenta del

comercio. No obstante, es valido ofrecer medios de pago alternos. (Perez, 2015)

Forma de Entrega — Servicios de Transporte:

Los comerciantes que venden productos fisicos deben incluir en su modelo de
negocios la forma de entregar al cliente el producto adquirido. Dependiendo del

producto/servicio y el modelo de negocios particular, es habitual que el transporte y
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entrega sea tercerizado. Actualmente en nuestro pais son pocas las compafiias
especializadas en este tipo de entrega. El bajo volumen de negocio que representa el
comercio electronico actualmente, ain sumado a otros rubros que utilizan estos servicios,
provoca que todavia el flete de entrega puerta-a-puerta no sea ni tan costo-eficiente ni tan
tiempo-eficiente como seria deseable, 0 como ya es esperado por las experiencias de
compra en otros paises. No obstante, este es un aspecto que debe ir en mejoria'y
superarse en el curso de los proximos afios con el aumento de los niveles de transacciones

realizadas. (Perez, 2015)

De igual relevancia cabe destacar que, aunque la entrega puerta a puerta es la
forma de entrega de preferencia en paises mas desarrollados que el nuestro, las
estadisticas en Republica Dominicana, asi como en otros paises latinoamericanos, indican
que la recogida en tienda o0 en un punto de entrega es de preferencia para un alto
porcentaje de la masa de consumidores. Esto asi por falta de personal en la casa, falta de
confianza en el servicio de entrega, falta de posibilidad de coordinar horario de entrega o

por un justificado celo a la seguridad. (Perez, 2015)

En el caso de entregas fuera de territorio dominicano, contamos con varias
empresas especializadas en entregas internacionales puerta-a-puerta y con amplia
experiencia en el servicio en otros paises. Sin embargo, nuestra condicion de isla hace
que los costos relacionados con el servicio pudieran ser elevados para los volumenes de
las ordenes. Por lo regular, la primera libra es la mas costosa por lo que si los productos

en venta son de bajo peso, el costo de transporte pudiera representar un importante
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renglon a considerar en la estrategia de negocios. A esto se suma que lo ideal seria
establecer una forma de despacho/transporte que evite la exportacién de impuestos dentro

de los costos del paquete. (Perez, 2015)

Medios de Pago:

El comercio electronico ‘como debe ser’ y el comercio electronico ‘dominicano’
pueden ser dos temas diferentes cuando se trata de medios de pago. En paises
desarrollados puede ser poco imaginable que el medio de pago no sea electrénico. Si no
lo es, seguramente es un medio de pago que no impide completar la transaccion antes de
apagar el dispositivo a través del cual se realiza la compra. Esto salvo en los casos donde,
por los elevados niveles de confianza del mercado, se complete el pago contra entrega del
producto. En nuestro pais tenemos varios puntos a evaluar. En otro articulo, tratamos en
detalle el tema de Medios de Pago. (Perez, 2015)

1. Para poder procesar pagos con tarjeta de crédito en linea, necesitas una afiliacion
con un procesador de pago (por ejemplo Cardnet, Visanet o Azul). Esta afiliacion es
diferente a las que tiene un comercio fisico. Obtener este tipo de afiliacion tiene una
serie de requisitos que limita grandemente el universo de emprendedores que pudieran
aspirar a cobrar con tarjeta de crédito en nuestro pais. Esto no sucede sin embargo con
empresas que ya son afiliadas a dichos procesadores para los pagos en sus locales
fisicos. Algunos emprendedores digitales han optado por procesar los pagos con tarjeta
de crédito fuera del pais a través de servicios tipo Paypal y 2Checkout. Esta opcion tiene
obvias ventajas y desventajas. No es del alcance de este articulo entrar en estos detalles,
sino solo indicar que esta opcidn es un evidente obstaculo ya que los fondos recibidos no
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estan disponibles en el tiempo deseado para la eficiente operacion del negocio, a menos
que el grueso de dicha operacion resida fuera RD.

2. Aunque en nuestro pais existe un creciente niUmero de usuarios con tarjeta de
crédito, un importante nimero de los potenciales compradores no tiene acceso a ese nivel
de bancarizacion. Hay un amplio nimero de usuarios que cuentan con tarjetas de debito,
pero no todas estas tarjetas son procesadas por los mismos sistemas que procesan las
tarjetas de crédito.

3. La experiencia nos ha sorprendido con un muy alto porcentaje de usuarios que
prefieren realizar el pago via transferencia bancaria o depdésito en ventanilla. Esto en si
mismo no es un obstaculo necesariamente si se toma en cuenta en el proceso de
planificacion y desarrollo y se define la comunicacién adecuada para que el medio de
pago sea viable para ambas partes. De especial interés es tomar en cuenta el proceso de
verificacion de la transaccion, asi como los costos involucrados en la misma. (Perez,

2015)

Masa Critica vs Brecha Digital:

Es de muchos enarbolado que la brecha digital debe ser disminuida a su minima
expresion para gque se alcance una masa critica que permita que el comercio electrénico
en nuestro pais sea realmente viable desde el punto de vista econdmico. Debemos
considerar acceso a la tecnologia, conocimientos, lineas de comunicacion a internet,
etc. Con el aumento significativo del uso de dispositivos moviles inteligentes (smart
phones) y la reduccidn en los costos de planes de datos, esa brecha va poco a poco
disminuyendo. Por otro lado, es indiscutible que las nuevas generaciones ya tienen unos
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niveles de acceso y conocimientos insospechados anteriormente y que hay un generacion

intermedia hambrienta de ‘ponerse al dia’. (Perez, 2015)

Proveedores de Servicio y Consultoria:

Otro de los obstaculos indiscutibles del empresario que desea iniciar un proyecto
de comercio electronico en nuestro pais es la falta de conocimiento o know-how interno,
la escasez de proveedores de servicio de desarrollo e implementacion con probado
recorrido con quien poder asociarse para un proyecto de esta envergadura y, sobre todo,
la confianza en el largo-plazo de que las decisiones tomadas en la definicién de la
estrategia obedezcan realmente a un proceso que involucre conocimiento y experiencia
tanto en tecnologia, como en comercio, mejores practicas y expectativas del cliente. Para
los comerciantes tradicionales que operan tiendas fisicas, representa un ajuste en
planeacion, expectativas y comportamiento que no siempre queda planteado desde la
definicion misma del proyecto y redunda luego en una resistencia natural que ralentiza el

progreso. (Perez, 2015)

En este acapite es necesario incluir que son tantos los aspectos que involucra un
proyecto de lanzamiento de una tienda virtual que, no teniendo un proveedor de
confianza que le asesore adecuadamente y le hable ‘en dominicano’, el empresario tiende
a empantanarse en un mar de conceptos desconocidos en los que se siente
confundido. Hay aqui una gran oportunidad de educacion, formacién y dispersién de

conocimientos de parte de aquellos que hemos formado parte de proyectos de Comercio
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Electrénico en Republica Dominicana. Esta es justamente la principal mision de

eCommerce.com.do. (Perez, 2015)

Retorno de la Inversién:

Este altimo punto, no por ser el Gltimo en orden alfabético deja de ser
probablemente el mas importante. Y es que uno de los principales obstaculos para los
comerciantes animarse a participar del comercio electronico en nuestro pais es que los
numeros no quedan claros y los resultados no son evidentes desde un principio. Todo
proyecto de negocios requiere de una inversion y un analisis de costos, junto a una
proyeccion de beneficios y del retorno de dicha inversion. Los escasos datos estadisticos
existentes, hacen que estos datos no sean facilmente establecidos o al menos estimados y
la incertidumbre es uno de los principales enemigos de cualquier emprendedor.” Fin de la

cita. (Perez, 2015)

Conociendo las oportunidades que ofrece el Internet para hacer negocios, una agencia

publicitaria virtual experta en mercadeo digital y a la vez en comercio electrénico se diferencia

de la competencia ya que puede crear modelos de negocios digitales innovadores y vanguardistas

para beneficio de las entidades que asesore, ayudandoles a establecer estrategias sostenibles e

integrales para asegurar su éxito y crecimiento financiero.

En el caso de la tienda de productos nutricionales de Laboratorios Cris, objeto de estudio

de esta investigacion, se pronosticaron resultados muy positivos de hasta un 136% de ROI, por lo

gue recomendamos invertir primero en la estrategia de la tienda virtual en Facebook apoyada en
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Facebook Adds para generar trafico. Con las ganancias se podria reinvertir en las demas
estrategias que consisten en email marketing, concursos y grupos de apoyo, sin dejar de gestionar
las redes sociales con dos publicaciones diarias para mantener contacto directo con los

seguidores, logrando posicionamiento y fidelizacion.
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GLOSARIO

Agencia publicitaria virtual: Es una organizacion comercial independiente, compuesta de
personas creativas y de negocios que desarrolla, prepara y coloca la publicidad, por cuenta de
un anunciante que busca encontrar consumidores para sus bienes y servicios o difundir sus
ideas. Es considerada virtual cuando desarrolla, prepara y coloca la publicidad de los

anunciantes, pero en un solo canal: Internet. (Tyconet, 2015)

App: Es una forma abreviada de la palabra " aplicacion". Una aplicacion es un programa de
software que esta disefiado para realizar una funcion especifica para el usuario directamente o, en

algunos casos, para otro programa de aplicacion.

Comercio Electronico: Se define como el uso de la Internet y Web para hacer negocios. Son
las transacciones comerciales realizadas digitalmente entre organizaciones e individuos.

(Laudon, 2009)

Community Manager: Publicista, disefiador grafico, experiencia en la gestion de redes sociales,

conocimientos de fotografia profesional, retoque de imagenes y edicién de video

Conversion: La tasa de conversion se calcula dividiendo: nimero de conversiones totales /
namero de visitas totales. La definicidon de conversion dependera de cada web: una descarga, una
peticion de presupuesto, un registro, suscripcion a una newsletter, contacto mediante formulario,

compra de un producto, etc. (Gil, 2012)
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Engagement: Su traduccion literal es compromiso. En redes sociales se utiliza como una medida
de que tan comprometido estan los seguidores con la marca, demostrado a través de las

interacciones que tienen a través de las redes sociales.

Fan Page: Es la unica manera de que entidades como empresas, organizaciones, celebridades y
figuras politicas representarse a si mismos en Facebook. A diferencia de un perfil personal de

Facebook, paginas de fans son visibles a todo el mundo a través de Internet.

KPI: Son las siglas para “Key Performance Indicator”, traducido es “Indicador Clave de
Desempefio”. Es un valor medible que demuestra gque tan efectivamente una empresa esta

alcanzando sus objetivos claves de negocio.

Marketing Digital: Es la aplicacion de las estrategias de Marketing en los medios digitales
apoyandose en las plataformas Tecnolodgicas y las Redes Sociales con el propdsito de expandir

sus mercados y aumentar su potencial competitivo. (Vertice, 2010)

Red Social: Es a un tipo de sitio de Internet que favorece la creacion de comunidades virtuales,
en las cuales es posible acceder a servicios que permiten armar grupos segun los intereses de los
usuarios y compartir contenidos generados tanto por la empresa como por los usuarios.

(Definicion.de, 2016)

Retorno de la inversion (ROI): Se llama ROI por sus siglas en inglés Return Over Invertion. Es
la tasa de beneficios que se obtiene como resultado de la utilizacion de recursos en una
determinada inversion. El objetivo es conocer cual medio tiene mejores retornos por lo invertido

para maximizar los beneficios. (Eduardo Liberos, 2014)
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Tréfico: En internet, el trafico hace referencia a la cantidad de visitantes, visitantes Gnicos, hits,
megabytes transferidos o cualquier otra forma de medida, que se produce en un servidor web o

en un sitio web especificos en un determinado periodo de tiempo. (Definicion.de, 2016)
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ANEXOS

O

By (12: 15 da saptismbes dal 20135
DEECEIPCION DE PUESTOD

Mombez dal pueste: Commmnity Manager

L

Principala: Funcionsz

Idear comtenido adecuado para las redes socisles de acuerdo 3 1a astratagia da las marcas
Comunicarde manars oraativa las ides: medisnts aries grafica: vio andiovizuales

Ihl=ntener achrslizadas las rades 2ocials: gue gastions

Fomentarla participacion da los clisntas on las redas socialss

Contastar a tismpo las interaccionas com los clisntas

Eszcribir textos con excalente ortoprafia v redaccion adecrados para cada red 2ocial

Searal intarlecutor sntrz 1a empraza v el clisnta

Foaalizar rapodies 3 lamarca sobee las publicacionas

Llevar datos astadisticos sobre ol comportamisnto da los clisntes on las redes v on la pasina webda la
maca

Conooer Lo gue ooue en al 2actior v los marcados da laactividad a lagos s= dadicala marca
hlantenerze actealizado on las nuevas tendsncias dal marksting digital, sn sspecial las rades sociale:

F.aguarimisntos da dazsmpatio:

Estudiants da publicidad, artes gpraficas o carrsras afines

Previa sxperisncia en mansjo da rades socizlss anivel comarcial no ez raguerido, pero 31 da manera
parzonal

Proactiveds), persiztents v 2in misdo alos r=tos

Altamanta motivado{s) ¥ buenas habilidadss da comunicacion intarparzonal

hlangjo daPC anivel alto {(conocimisntos da Mustrstor, Photobhop, Excal v Power Podnt)

hlznzjo daradas sociale: (Facshook, Instasram v Twittar)

Alta orsatividad

Euena: habilidadas da investizacion

Cirismtadods) &l trabajo en aguipo

I, Crtooe reguarimisntos;

Enviar adjunto portafolio da artas graficas.

Anexo 1: Perfil de puesto ""Community Manager"".
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Usted ha sido preseleccionado paraformar parte de nuestro equipo de social media
management. 3 e interesa formar parte del mismo, por favor conteste las
s-iguiznts preguntas:

1. ;Estausted dispuesto a laborar desde su casa? (Reunion presencial 1 vez por
seErmana)

;iDisponede una computadora con internet y software para el disefio grafico?

Gl ba

iDisponedeun celularinteligente o tablet?

4 Contestesinceramentedel 1 2l 3 (1 reqular, 2 bien, 3 excelente)].

iCon que destreza realiza las siguientes tareas?

- Planificacion de publicaciones mensuales

- Redaccion de textos creativos para publicaciones

- Escribe correctamente (Ortografia)

- Diseno de artes basados en fotografias, textos y logos

- Disenos graficos para marketing digital (sin fotos)

- Manejo de plataforma Hootsuite

- Establecimiento de KP| de las redes sociales seqan
objetivos

- Recopilacion de estadisticas

- Analisis de estadisticas

-  Servicio al cliente

- Manejo de Facebook

- Manejo de Instagram

-  Manejo de Twitter

Escribanos un parrafo comentandonos brevemente sobre su experiencia en

(1]

gestion de redes sociales.

& Adjuntesu portafolio

Anexo 2: Auto-evaluacién para interesados en formar parte del equipo de community managers de Opex
Solutions.
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1. SELECCION Y DEFINICON DEL TEMA DE INVESTIGACION

Titulo de la investigacion

Agencia publicitaria virtual en la gestion de redes sociales para tiendas de suplementos

nutricionales

Definicion del tema de investigacion

Agencia publicitaria virtual: Es una organizacion comercial independiente, compuesta de
personas creativas y de negocios que desarrolla, prepara y coloca la publicidad, por cuenta de
un anunciante que busca encontrar consumidores para sus bienes y servicios o difundir sus
ideas. Es considerada virtual cuando desarrolla, prepara y coloca la publicidad de los

anunciantes, pero en un solo canal: Internet. (Tyconet, 2015)

Gestion de redes sociales: Los servicios de community management, como se le llama en inglés
al manejo redes sociales de una entidad comercial, marca o producto, abarca varias tareas para

realizarlo de manera profesional y efectiva.

Tiendas: Son lugares donde las personas pueden dirigirse a adquirir productos. También existen
tiendas que disponen de un portal web con la posibilidad de comprar a través de Internet

utilizando sistemas automatizados, mensajeria directa o correos electronicos (Fransi, 2001)

Suplementos nutricionales: Son productos alimenticios o dietéticos cuyo objetivo es aportar los
nutrientes que pueden no ser consumidos en cantidades suficientes. Los suplementos
alimenticios pueden ser vitaminas, minerales, aminoacidos, acidos grasos y otras sustancias que
se presentan en forma de pildoras, comprimidos, capsulas, liquidos, polvos, etc. (The European

Food Information Council, 2013)
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Desde la segunda mitad el siglo XX la publicidad ha sido primordial en el proceso de
seleccidn de bienes. EI consumidor debia escoger entre la marca vista en television y la
recomendada por alguna persona. La oferta de productos y medios publicitarios, desde ese
entonces se ha multiplicado y por ende el esfuerzo en materia de promocion es mayor para
atraer la atencion de futuros clientes. A su vez, en la actualidad hay mas probabilidades de

equivocarse al hacer una eleccion, por lo que confiamos menos en las marcas. (Crespo, 2015)

La gran cantidad de opciones en el mercado y la globalizacion ha desencadenado un
cambio en los procesos de seleccion. Ahora estamos mejor informados, por lo que somos mas

criticos con los productos. (Crespo, 2015)

Una agencia publicitaria tiene un gran desafio de posicionarse ante la presencia de
numerosas redes sociales. Para comercializar suplementos nutricionales de manera efectiva a
través de las redes sociales se requiere de mayores esfuerzos que van mas alla de abrir una

cuenta.

Cada vez mas personas se unen a las redes sociales y dedican un mayor porcentaje de su
tiempo a estas que a los medios tradicionales de comunicacion como la television, la radio y la
prensa escrita. (IBOPE, 2015) Sin embargo, existen cuentas de redes sociales personales y
comerciales en donde cada quien decide seguir las de su interés y que le ofrezca algun valor

agregado.

Actualmente la red social numero uno es Facebook, por lo que gestionarla se ha

convertido en una necesidad para la mayoria de las entidades, ya sean negocios fisicos o tiendas
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online, por ser el medio actual mas efectivo para promocionar productos y servicios. Sin
embargo, el manejo de Facebook de manera profesional requiere de amplios conocimientos, los
cuales generalmente no posee una sola persona. En adicidn, requiere una inversion de tiempo
considerable para llevar a cabo las tareas de alta disponibilidad para contestar preguntas y
comentarios en el menor tiempo posible sin importar el horario o si es dia feriado; y otras tareas

como.

e Seleccionar la o las redes sociales iddneas para cumplir con los objetivos de la marca.

e Realizar el plan estratégico de mercadeo en “social media”.

e Plasmar el calendario de publicaciones, incluyendo los textos de cada campafia o

publicacion.

e Recolectar y/o tomar fotografias, videos, enlaces, diapositivas, etc.

e Disefiar los artes graficos utilizando fotografias, logos, iconos, etc.

e Editar los videos (si lo amerita).

e Programar con antelacion las publicaciones.

e Publicar en la red social.

e Configurar inversiones de publicidad en la red social para que se presenten las

publicaciones y el perfil al segmento de poblacidn objetivo.

e Contestar preguntas y comentarios e incentivar la integracion de la comunidad con la
marca a traves de la interaccion con otras marcas, influenciadores y seguidores.
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e Monitorear indicadores clave de desempefio.

e Preparar reportes de indicadores clave, como retroalimentacion a la empresa sobre el

retorno de la inversion — ROI.

3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo General

e Disenar la estrategia de una agencia publicitaria virtual para la gestion de una red social

para tiendas de suplementos nutricionales.

3.2 Objetivos Especificos
e Analizar las redes sociales para tiendas de suplementos nutricionales.
e Elaborar una estrategia de gestion de redes sociales en tiendas en linea de suplementos
nutricionales para una agencia publicitaria.

e Valorar el servicio de la agencia publicitaria virtual a través de Facebook en la tienda de

Laboratorios Cris Industrial.

4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

4.1 Justificacion Teorica
A partir del siglo XXI diversos autores describen un cambio en el Internet al cual han

llamado Web.2.0, el cual mas alld de una concepcidn técnica resalta el factor social que
introduce al compararla con la Web 1.0. Se rompe el paradigma de control informativo de los
medios de comunicacion tradicionales y de la web 1.0, al papel que asume la sociedad para

informarse interactivamente. En las redes sociales la emision de contenido ya no depende de los
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emisores, sino de todos los participantes al intercambiarse los papeles de emisores y receptores.

(Herreros, 2008)

Desde hace varios afos las redes sociales se han convertido en un medio eficiente para
promocionar productos y servicios, ya que estan basadas en el “boca a boca”, de manera masiva
e interactiva. Las redes sociales nos convierten a todos en vendedores, incluso de manera
inconsciente a través de nuestro perfil nos vendemos a nosotros mismos. Cuando se publica un
anuncio en las redes sociales las personas pueden opinar y aprobar o incluso desaprobar la marca
promocionandose. Facebook se ha convertido en la red social nimero uno a nivel mundial, con
una cantidad de usuarios de aproximada de 1,500 millones de usuarios activos. (Publicidad,

2012)

Las redes sociales de una tienda de suplementos nutricionales requieren que se publiquen
las fotos de los productos y los resultados obtenidos por los clientes, sin embargo se pueden
utilizar las mismas fotos de productos de la tienda en linea e incentivar a que sean los clientes
quienes suban las fotos mostrando sus resultados. De esta manera el publico en general podra ver
resultados de personas reales e inclusive recomendaciones y consejos veridicos para lograr los

objetivos fisicos y de salud perseguidos.

4.2 Justificacion Metodoldgica
Los medios de publicidad tradicional como la prensa, radio, television y exteriores no

dejaran de existir, sin embargo son cada vez mas las empresas que optan por asignar parte de su

presupuesto de publicidad a las redes sociales.
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Las empresas al desarrollar sus estrategias de mercadeo y comunicacion deben poner al
consumidor en el centro, transmitir su experiencia, construir sus historias, y tener una estrategia
de comunicacion clara y coherente, sin importar el medio por donde difundan el mensaje.

(Rowland, 2014)

El desarrollo de dichas estrategias de mercadeo y comunicacion, asi como su ejecucion
debe ser liderado por profesionales capacitados para hacer una labor de calidad, por lo que
muchas empresas contratan “freelancers” o agencias de mercadeo y/o publicidad. Quienes
disefian las estrategias, asi como el apoyo grafico comunicacional para uno o varios medios y

generalmente se encargan de publicarlo o difundirlo.

Para una pequefia empresa es muy cuesta arriba costear un “freelancer” o una agencia de
publicidad, sin embargo los emprendimientos necesitan darse a conocer y las redes sociales son
uno de los mejores medios para llegar directamente a la palma de la mano de las personas, a
través del movil y a la pantalla de sus tablets o PCs. Es por esto que proponemaos crear una
agencia publicitaria virtual que se ajuste a cada presupuesto, manteniendo la profesionalidad y

publicando con determinada frecuencia segun el presupuesto de la empresa para dichos fines.

En el caso de una tienda de suplementos nutricionales, la agencia publicitaria virtual
preparara la estrategia de mercadeo y comunicacion a través de Facebook, utilizara las fotos de
cada producto para publicarlos junto con el hipervinculo para llevar a los usuarios interesados
directamente a la tienda online. En adicion, es posible hacer una pestafia con un app que permita

comprar sin salir de la cuenta de Facebook.
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Al gestionar las cuentas de Facebook también es apropiado publicar contenido no
comercial, para lo cual la agencia publicitaria compartird material educativo o noticias
publicadas en internet recientemente relacionada al mundo de la nutricién. En adicion, se podrian
llevar a cabo concursos por las redes sociales motivando a los usuarios de los productos a
publicar los resultados obtenidos con los mismos, ademas de proveer otros servicios de
comunicacion directa al usuario final, asumiendo la agencia publicitaria la responsabilidad de
contestar preguntas y comentarios, asi como de interactuar con la comunidad a través de

Facebook.

Facebook ofrece la posibilidad de configurar el blanco de publico a quienes presentar la
publicidad segmentado por mdaltiples variables lo cual permite una mejor relacién costo-
efectividad comparado medios tradicionales de publicidad masiva. Por lo que es un medio ideal

para cualquier empresa dar a conocer sus productos y servicios. (Amy Porterfield, 2013)

Segun la naturaleza del negocio existe la posibilidad de gestionar las redes sociales de
una marca de manera remota, con la sola limitante de no poder tomar fotografias y videos
profesionales que requieran hacer acto de presencia. En caso que sea requerido tomar fotos o
videos a productos, personas, lugares o eventos la empresa podria contratar esos servicios a un
tercero y hacer llegar los archivos digitales por medios electrénicos a quien le gestiona las redes

sociales.
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4.3 Justificacion Practica

Cualquier posicion que asuma la empresa tiene sus ventajas y desventajas. Sin embargo,
una decision se debe tomar con conciencia por la directiva de una empresa, ya que las redes

sociales han adquirido mucha relevancia en el diario vivir de la poblacion.

En el momento en que se decide abrir una cuenta corporativa en una red social se debe
gestionar correctamente para que tenga efectos positivos, de lo contrario los resultados seran
contraproducentes. Un “Fan page” desatendido deja una impresion negativa en tus visitantes,
reduciendo las posibilidades de que te sigan, ya que asumen que no se le pone importancia y no

es relevante. (Amy Porterfield, 2013)

Lograr una presencia efectiva en las redes sociales es una necesidad para cualquier
empresa del siglo XXI, pero es aun mas importante para una tienda online debido a que necesita
generar tréfico a la pagina web desde donde el cliente puede realizar la compra. En una agencia
publicitaria virtual para lograr los objetivos de publicidad por Facebook de una tienda de
suplementos nutricionales. De manera que la informacién sea difundida en segmentos de la

poblacion con intereses afines a la nutricion.

Gestionar de manera profesional la cuenta de Facebook para una tienda de suplementos
nutricionales implica invertir recursos en el logro de publicaciones con calidad que beneficien
tanto a los clientes como a la tienda. Los clientes con interés en los suplementos nutricionales se
benefician al conocer los diversos productos y sus beneficios, asi como aprender sobre temas
relacionados a la nutricion, en adicion pueden aprovechar concursos y ofertas ocasionales que

representan ahorros. La tienda se beneficia ya que puede contar con una comunidad de
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seguidores que son clientes actuales o potenciales a los cuales pueden comunicarse de manera
directa para hacerles anuncios, promociones y compartirles informacion de interés. Luego de un
trabajo constante de seguimiento al Facebook, que el publico vaya conociendo los productos, e
interactuando con la marca, estas personas poco a poco irdn interesandose por probar los

productos logrando conversiones a venta.

A menudo nos preguntamos si algin sector o empresa esta exonerado de estar en redes
sociales, es decir si tiene mas beneficios sin estar en las redes que estando en alguna de ellas.
Podemos citar diez situaciones que si ocurren en una empresa es mas conveniente que no estén

presentes en las redes:

e No estan dispuestos a humanizar la empresa. La Unica forma de conectar con el publico
es enfocando la marca a la personas.

e No comprenden que son las redes sociales.

e No tener una estratégica clara. Cuando no hay un plan definido con un enfoque y
objetivos a lograr por medio de las redes el fracaso esta asegurado.

e Los directivos no estan convencidos. Las redes sociales vienen de arriba abajo. Si los
dirigentes no han comprado la idea dificilmente se avance.

e No estan dispuestos a migrar al modelo bidireccional de comunicacidon. Por las redes no
solo se manda mensajes hacia el mercado, también se deben generar conversaciones.

¢ No saben hacia donde enfocar su esfuerzo. Es muy importante definir hacia donde te vas
a enfocar y como lo vas a lograr. La idea es conectar con los segmentos o nichos con los

cuales puede tu compaiiia conectar por medios digitales.
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Se quieren resultados rapidamente. La dindmica de las redes apuesta a mediano y largo
plazo. No esperen abrir redes sociales e incrementar ventas en 2 semanas. Los resultados
tardan 4 a 6 meses en verse.

Les da miedo que se quejen publicamente de su empresa. No estan dispuestos a lidiar con
quejas y criticas, a manejarlas y/o capitalizarlas.

No darle importancia a quién lleva las redes sociales. Ponen a personas que han tenido
roce con el mundo web y las redes sociales, pero no necesariamente cumplen con el perfil
apropiado para gestionar las redes sociales.

No involucrar a la organizacion. Si no colocan las redes sociales dentro de los procesos

de negocio, los resultados van a ser muy pobres y no se podra explotar todo su potencial.

Si la empresa esta dispuesta a asumir el reto de manejar de forma exitosa las redes

sociales debe vencer esos obstaculos. (Regalado, 2014)

En general, las empresas asumen una de las siguientes posiciones con respecto a las redes

sociales:

1. No tener presencia

2. Asignar la gestion de las redes sociales como una tarea adicional a un personal interno
3. Contratar un nuevo empleado interno

4, Contratar un “freelancer” externo

5. Contratar una empresa externa
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VENTAJAS Y DESVENTAIJAS DE LAS POSIBILIDADES CON RESPECTO A LAS REDES SOCIALES

Gestion de Redes Sociales

Ventajas

Desventajas

Referencia
Bibliografica

No tener presencia

Econdmico: Cero inversion de recursos
para las redes sociales.

Pérdida de oportunidades: Estar donde
estan los clientes, crear una comunidad
de negocio, responder preguntas y
comentarios, lograr excelente
posicionamiento de busqueda en google,
incrementar trafico a tu pagina web,
promocionar ofertas, etc.

(Bizzocchi, 2015)

Asignar la gestion como una funcién
adicional a un personal ya contratado

Econdmico: No se incurre en una
inversién monetaria adicional, solo de
tiempo.

Preparacion: Es posible que la persona no
tenga todos los conocimientos requeridos
para realizar una labor de gestién
estratégica y profesional.

(Bizzocchi, 2015)

Disponibilidad: El tiempo no le sera
suficiente para publicar, crear contenido,
disefiar acciones, ejecutar campanias,
fomentar la cosolidacién de una
comunidad, monitorear la reputacion
digital, etc.

(Pichihua, 2016)

Conocimiento de la marca: Interiorizacion
de los valores corporativos.

Econémico: En funcién al tamafio de la
empresa, "a corto plazo", es probable que
una PYME no se pueda permitr pagar el
sueldo de un CM.

Contratar un nuevo empleado interno .. Menor objetividad, puede producirse una |(Bokokd, 2013)
Mayor Integracién con la empresa " i
idealizacion" de la empresa.
Rapidez de actuacion especialmente ante
situaciones complicadas
Conexion directa con los directivos
Responsabilidad limitada: Algunos se
Conocimientos que no tienen los mantienen en constante comunicacion,
empleados internos otros pueden desaparecer cuando mas los
necesitas.
Contratar un “freelancer” externo La funcién no deja de estar en manos de
- - la empresa, por lo que necesita un
Flexibilidad ya que puedes prescindir de ) p " P q
. L administrador de proyecto que controle al
ellos con més facilidad que un empleado y
. o los freelancers.
recontratar cuando sea necesario. -
Consumo de tiempo para reclutar los
freelancers adecuados.
Confianza: Las agencias por lo general
tienen un equipo multidisciplinario Econdmico: Tiende a ser la opcién mas (Bakkouri, 2015)

Contratar una empresa externa

capacitado para ofrecer servicios de
calidad.

costosa, pero no siempre es asi.

Pericia: Utilizacion de herramientas que
permiten hacer crecer tu presencia digital.

Proceso fuera de tus manos: Debes
asegurarte que la agencia este
familiarizada con tu empresay tu
industria para que transmita la imagen
correcta de tu empresa.

Ahorro de tiempo ya que no tienes que
reclutar personal.

Dedicacidon: En ocaciones las agencias
tienen varios clientes y se les dificulta
dedicar ofrecete la dedicacion que
esperas, sobre todo si no eres una
"cuenta clave".
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Para el caso de una tienda en linea las redes sociales actian como un vendedor que sale a
las calles digitales con una determinada frecuencia a repartir llamativos volantes, responder las
inquietudes y si genera el interés suficiente llevar al cliente a la tienda en linea, dandole

seguimiento hasta que complete la compra.

El proceso de mercadeo, promocién y ventas de manera digital se lleva a cabo
integralmente cuando se gestionan las redes sociales y se dispone de una tienda en linea,
logrando de esta manera monitorear de manera cuantitativa el retorno de la inversién del negocio

digital en publicidad digital.

La red social Facebook nos permitiria promocionar la venta de los suplementos
nutricionales de Laboratorios Cris mediante un enfoque al segmento de pablico interesado, lo
cual eficientiza la labor de promocion, logrando un retorno de la inversion sostenible. Esto
resulta en un beneficio tanto para la marca como para el cliente, ya que el publico conoce las
ventajas de los suplementos nutricionales y al mismo tiempo la tienda se da a conocer,

aumentando sus ventas.

5. MARCO DE REFERENCIA (TEORICO-CONCEPTUAL)

5.1 Marco Tedrico

Facebook es una red social gratuita que permite a los usuarios interconectarse para
interactuar y compartir contenidos a través de internet. Puede ser usado por particulares, que lo

utilizan para mantenerse en contacto con sus amistades, publicar textos, fotos, videos, etc., y
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también por empresas, marcas o celebridades, quienes potencializan su comunicacion

publicitaria a través de esta red social.

Lanzada en el 2004, por su fundador Mark Zuckerberg, Facebook fue inicialmente una
red social para estudiantes de la Universidad de Harvard, donde estudiaba Mark. Desde sus
inicios tuvo buena acogida, expandiéndose también a otras universidades estadounidenses.

(Significados, 2016)

En el siguiente grafico comparativo presenta el crecimiento en usuarios de cada elemento.
Vemos como Facebook en apenas un afio logro alcanzar los 50 millones de usuarios que le tomd

a la radio 38 afios.

The Rapid Rise of Social Media

Time to reach 50 million users worldwide (in years)

Twitter

Facebook

Internet

iPod

TV

Radio

Statista 5 @85%‘-’194’&5 ® @ Source: McKinsey Global Institute

The Statistics Portal

Gréfico obtenido de (Rivers, 2012)
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Durante el 2007 Facebook fue traducido a espafiol, francés y aleman, alcanzando 1,000

millones de usuarios en solo 8 afios después de su lanzamiento, en el 2012. (Significados, 2016)

Esta gigante empresa no para de reinvertir en innovaciones, para consolidarse y
mantenerse como lider en el mercado Facebook ha adquirido importantes empresas como

Instagram, por (1000M$), WhatsApp (16,000M$) y Oculus (2000M$). (Pérez, 2016)

En el afio 2015 las ganancias sus ganancias fueron de US$3.690 millones. (BBC Mundo,
2016) ingresos generados por la publicidad expuesta, lo cual incluye banners y grupos

patrocinados.

Facebook se utiliza en tantos paises del mundo que la lista donde esta prohibido es mas
corta. Algunos paises con blogueo a Facebook son China, Iran, Vietnam, Pakistan y Corea del

Norte. (Kain, 2016)

Segun el estudio “Impacto del Marketing Digital en los consumidores”, elaborado por la
empresa de marketing digital Initec en el 2014 dos de cada tres usuarios toma en cuenta las
recomendaciones de otros internautas antes de hacer una compra ‘on line’. Es decir que valora
las opiniones de otras personas antes de consolidar una compra de un producto o servicio. Esta
fue una de las conclusiones luego de realizar una encuesta online a 800 personas. Por otro lado,
el estudio arrojo que Facebook es la principal plataforma donde los consumidores se informan de
las marcas. 79% de los encuestados que han comprado alguna vez un producto de una empresa lo
han hecho después de seguir durante un tiempo las redes sociales de la compafiia. La atencion al
cliente representa una excelente oportunidad de fidelizacion ya que el 65% de los consumidores

esta dispuesto a volver a comprar después de haber sido atendido por una empresa en las redes
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sociales. Para estos fines Twitter es la plataforma social preferida. Otros aspectos que resaltan los
consumidores es el uso de imagenes atractivas, que permiten reforzar la experiencia de compra,
asi como la responsividad de las paginas web a smartphones y tabletas, ya que 3 de cada 4

consumidores prefiera las tabletas para hacer compras online desde su hogar. (Initec.cat, 2014)

Como herramienta de negocios “Facebook for Business” permite publicar contenido y
al pagar publicidad, hacerlo llegar a un publico objetivo mediante la seleccién de caracteristicas
demogréficas, ubicacidn, intereses, estado civil, grado académico, entre otros. A cambio tu
publicacién es divulgada a un grupo de personas cuyo tamafio depende de que tan especifica
sea el segmento seleccionado y al monto invertido en publicidad. Durante y luego de finalizar
la publicidad pagada la plataforma ofrece una gran cantidad de datos estadisticos que toma en
cuenta la cantidad de veces publicado, a cuantos usuarios y de esos cuantos tomaron alguna
accion al verlo. El Facebook es una excelente herramienta para generar trafico hacia una pagina

web con comercio electronico desde donde el usuario pueda hacer la conversion a compra.

5.2 Marco Conceptual:
Marketing Digital: Es la aplicacion de las estrategias de Marketing en los medios digitales
apoyandose en las plataformas Tecnoldgicas y las Redes Sociales con el propdsito de expandir

sus mercados y aumentar su potencial competitivo. (Vertice, 2010)

Comercio Electronico: Se define como el uso de la Internet y Web para hacer negocios. Son
las transacciones comerciales realizadas digitalmente entre organizaciones e individuos.

(Laudon, 2009)
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Agencia publicitaria virtual: Es una organizacion comercial independiente, compuesta de
personas creativas y de negocios que desarrolla, prepara y coloca la publicidad, por cuenta de
un anunciante que busca encontrar consumidores para sus bienes y servicios o difundir sus
ideas. Es considerada virtual cuando desarrolla, prepara y coloca la publicidad de los

anunciantes, pero en un solo canal: Internet. (Tyconet, 2015)

Red Social para empresas: Es a un tipo de sitio de Internet que favorece la creacion de
comunidades virtuales, en las cuales es posible acceder a servicios que permiten armar grupos
segun los intereses de los usuarios y compartir contenidos generados tanto por la empresa como

por los usuarios. (Definicion.de, 2016)

Trafico: En internet, el trafico hace referencia a la cantidad de visitantes, visitantes Unicos, hits,
megabytes transferidos o cualquier otra forma de medida, que se produce en un servidor web o

en un sitio web especificos en un determinado periodo de tiempo. (Definicion.de, 2016)

Conversién: La tasa de conversion se calcula dividiendo: nimero de conversiones totales /
namero de visitas totales. La definicion de conversion dependera de cada web: una descarga, una
peticion de presupuesto, un registro, suscripcién a un newsletter, contacto mediante formulario,

compra de un producto, etc. (Gil, 2012)

Retorno de la inversion (ROI): Se llama ROI por sus siglas en inglés Return On Investment. Es
la tasa de beneficios que se obtiene como resultado de la utilizacion de recursos en una
determinada inversion. El objetivo es conocer cual medio tiene mejores retornos por lo invertido

para maximizar los beneficios. (Eduardo Liberos, 2014)
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6. ASPECTOS METODOLOGICOS

Proposito de la Investigacion: Aplicada

Para alcanzar los objetivos planteados, el propdsito de la investigacion es aplicada sobre
las bases del objetivo genera, basado en estructurar una agencia publicitaria virtual para la

gestion de una red social para tiendas de suplementos nutricionales.

Nivel de Conocimiento: Exploratorio

La red social Facebook para negocios es un objeto de estudio que ha tomado auge
recientemente, pero ain no hay conocimientos al nivel de investigacion, lo cual da un caracter
exploratorio. Esta investigacion exploratoria permitira confirmar datos que permitan formular

estrategias de mercadeo con mayor precision.

Estrategia: Documental y de Campo

Las fuentes bibliograficas y la web seran las bases que soporten la implementacién de las

estrategias en el campo de accion.

Métodos Teoricos:

Sintesis: Se identificaran componentes y elementos del Marketing Digital de lo general a lo
especifico, aplicandolos a los procesos necesarios que envuelve el funcionamiento de la
plataforma de Facebook con el propdsito de utilizar los indicadores para el disefio de estrategias

para posicionar en el mercado la tienda de suplementos nutricionales y generar ventas.
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Para derivar conclusiones utilizamos la metodologia inductiva y deductiva.

Induccion: Se utiliza cuando analizamos las opiniones de diversos autores sobre el modelo o los
instrumentos de cambio. Tomamos en cuenta los resultados de las investigaciones en torno al

objeto de estudio, para llegar a conclusiones.

Deduccion: Sirve como soporte para determinar normas y mejores practicas utilizadas en el
objeto de estudio: “Gestion de redes sociales”, en el campo de accion: “tiendas de suplementos

nutricionales”.

Métodos Empiricos:

Consulta a Expertos: Este método permitirad conocer experiencias vividas por expertos en la
materia y utilizarlas como base para valorar posibles estrategias que den como resultado un

posicionamiento sostenible en las redes sociales.

Estudio de Caso: La referencia de campo de accion es el Laboratorio Cris Industrial, un
laboratorio de productos farmacéuticos y nutricionales de amplia trayectoria en Republica
Dominicana. El propésito primordial es evaluar su posicionamiento actual en la red social
Facebook y sobre esta base proponer una estrategia de competitividad sostenible para ganar
reputacién y posicionamiento en dicha red por medio herramientas de marketing digital y

comercio electrénico.

Metodos Cualitativos: Son fundamentales al gestionar los insumos, aplicar las estrategias de
marketing digital y comercio electronico, para posteriormente evaluar la competitividad y

sostenibilidad mediante la recoleccidn de resultados en la red social.
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