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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de grado tiene como propésito el disefio de un plan de marketing digital
orientado al posicionamiento y reconocimiento de marca de la Floristeria Julieth, ubicada en
el municipio de Mélaga, Santander, para el periodo comprendido entre los afios 2026 y 2027.
Este proyecto se enmarca dentro de la modalidad de emprendimiento con enfoque en
fortalecimiento empresarial, y surge como respuesta a las necesidades actuales del entorno
comercial, caracterizado por la creciente digitalizacion de los procesos de comunicacion y
venta.

La problematica central identificada radica en el bajo nivel de presencia digital de la
Floristeria Julieth, evidenciado en la limitada utilizacion de redes sociales, ausencia de
estrategias de contenido, falta de campafas publicitarias digitales y escasa interaccion con
los clientes a través de medios tecnoldgicos. Esta situacion genera una disminucion en la
visibilidad del negocio, afectando directamente su capacidad para atraer nuevos clientes y
posicionarse en el mercado local frente a competidores que si implementan herramientas
digitales.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto,
combinando elementos cualitativos y cuantitativos, con un alcance descriptivo. Se emplearon
técnicas de recoleccion de informacion como encuestas estructuradas dirigidas a
consumidores potenciales del municipio de Malaga, asi como el andlisis de herramientas
estratégicas como la matriz DOFA y el andlisis del entorno PESTEL, con el fin de
comprender la situacién actual del negocio y su contexto competitivo.

Los resultados obtenidos evidencian una alta aceptacion del producto por parte del mercado,
asi como una disposicién favorable hacia el uso de canales digitales para la adquisicion de
arreglos florales, especialmente en fechas especiales. Asimismo, se identificO que los
consumidores valoran aspectos como la personalizacion, la calidad del producto, la rapidez

en la entrega y la facilidad de contacto a través de redes sociales.
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A partir de este diagnostico, se disefid un plan de marketing digital estructurado que
contempla estrategias enfocadas en la gestién de redes sociales (Facebook, Instagram y
TikTok), creacion de contenido audiovisual, implementacién de campafias de publicidad
digital (Meta Ads), posicionamiento de marca y programas de fidelizacion de clientes. Dichas
estrategias estan orientadas a mejorar la visibilidad de la floristeria, fortalecer su identidad
de marca y generar una mayor conexion emocional con los consumidores.

En términos de resultados esperados, se proyecta un incremento significativo en el
reconocimiento de la marca a nivel local, un aumento en la interaccion digital con los clientes
y una mejora en las ventas del negocio. De igual manera, el proyecto contribuye al
fortalecimiento del emprendimiento y al desarrollo del comercio local, evidenciando la
importancia del marketing digital como herramienta clave para la competitividad
empresarial.

Finalmente, este trabajo de grado no solo representa la aplicacion practica de los
conocimientos adquiridos en el programa de Marketing y Negocios Internacionales, sino que
también constituye un aporte al desarrollo estratégico de la Floristeria Julieth,

proporcionando una guia clara y estructurada para su crecimiento en el entorno digital.
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1. INTRODUCCION

En los ultimos afios, la transformacién digital ha generado cambios significativos en la forma
en que las empresas desarrollan sus actividades comerciales, especialmente en lo relacionado
con la comunicacion, promocién y comercializacion de productos y servicios. En este
contexto, el marketing digital se ha consolidado como una herramienta fundamental para el
posicionamiento de marca, permitiendo a las organizaciones adaptarse a las nuevas
dinamicas del mercado y a las necesidades de los consumidores, quienes cada vez utilizan
con mayor frecuencia medios digitales para informarse y tomar decisiones de compra.

A nivel global, el uso de plataformas digitales como redes sociales, péginas web y
aplicaciones moviles ha permitido a las empresas ampliar su alcance, mejorar la interaccion
con los clientes y fortalecer su presencia en el mercado. Sin embargo, a pesar de estos
avances, muchos emprendimientos locales aun presentan limitaciones en la implementacion
de estrategias digitales, lo que reduce su competitividad frente a organizaciones que si
aprovechan estas herramientas.

En el contexto colombiano, particularmente en municipios como Malaga, Santander, se
evidencia gque gran parte de los negocios tradicionales contintan operando bajo esquemas
convencionales de comercializacion, basados principalmente en la venta directa y la voz a
voz. Aunque estos métodos siguen siendo relevantes, resultan insuficientes en un entorno

donde la digitalizacion se ha convertido en un factor clave para el crecimiento empresarial.
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La Floristeria Julieth representa un claro ejemplo de esta situacion. Se trata de un
emprendimiento local que ofrece productos de alta calidad, caracterizados por su valor
emocional y simbdlico, especialmente en fechas especiales como cumpleafios, aniversarios
y celebraciones. No obstante, a pesar de sus fortalezas, el negocio presenta debilidades en su
presencia digital, evidenciadas en el uso limitado de redes sociales, la ausencia de estrategias
de contenido y la falta de campafias publicitarias en medios digitales.

Esta problematica genera una disminucion en la visibilidad del negocio, afectando su
capacidad para atraer nuevos clientes, fidelizar los existentes y posicionarse en el mercado
local. En consecuencia, surge la necesidad de disefiar un plan de marketing digital que
permita fortalecer la presencia de la Floristeria Julieth en el entorno digital, aprovechando las

oportunidades que ofrecen las tecnologias de la informacién y la comunicacion.

El presente trabajo de grado se enmarca dentro de la modalidad de emprendimiento con
enfoque en fortalecimiento empresarial, y tiene como propdsito principal disefiar un plan de
marketing digital orientado al posicionamiento y reconocimiento de la marca en el municipio
de Malaga, Santander, durante el periodo 2026-2027. Para ello, se desarroll6 una
investigacion con enfoque mixto y alcance descriptivo, que permitio analizar la situacion
actual del negocio, identificar las necesidades del mercado y proponer estrategias acordes

con el contexto.

Dentro del desarrollo del proyecto, se utilizaron herramientas como encuestas dirigidas a
consumidores potenciales, asi como matrices de analisis estratégico como DOFA y PESTEL,

con el fin de obtener un diagnostico integral del entorno y del comportamiento del cliente.
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A partir de estos resultados, se disefiaron estrategias de marketing digital enfocadas en la

gestion de redes sociales, creacion de contenido, publicidad digital y fidelizacidn de clientes.

La importancia de este proyecto radica en su aporte tanto a nivel académico como
empresarial. Desde el punto de vista académico, permite aplicar los conocimientos adquiridos
en el programa de Marketing y Negocios Internacionales, integrando conceptos tedricos con
su aplicacion practica en un caso real. Desde la perspectiva empresarial, el proyecto
contribuye al fortalecimiento de la Floristeria Julieth, brindandole herramientas estratégicas
que le permitan mejorar su posicionamiento, incrementar sus ventas y adaptarse a las

exigencias del mercado actual.

Finalmente, este trabajo evidencia la relevancia del marketing digital como un factor
determinante para la competitividad de los emprendimientos, demostrando que la
implementacién de estrategias adecuadas puede generar un impacto significativo en el

crecimiento y sostenibilidad de los negocios locales.
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DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Floristeria Julieth, ubicada en el municipio de Méalaga, Santander, es un emprendimiento
dedicado a la comercializacién de arreglos florales para diferentes ocasiones especiales. A
pesar de ofrecer productos de calidad y contar con experiencia en el mercado local,
actualmente presenta debilidades significativas en su posicionamiento, especialmente en el
entorno digital.

En la actualidad, el uso de herramientas digitales se ha convertido en un factor determinante
para la competitividad de las empresas. Sin embargo, la Floristeria Julieth no cuenta con una
estrategia de marketing digital estructurada, evidenciandose en la limitada presencia en redes
sociales, la falta de contenido atractivo, la ausencia de campafas publicitarias y la escasa
interaccion con los clientes a través de medios digitales. Esta situacion genera una baja
visibilidad del negocio, dificultando la captacion de nuevos clientes y la fidelizacién de los
existentes.

En este contexto, surge la necesidad de disefiar un plan de marketing digital que permita
mejorar el posicionamiento y reconocimiento de la Floristeria Julieth, aprovechando las
oportunidades que ofrecen las plataformas digitales para fortalecer su presencia en el

mercado local.

Pregunta de investigacion:

¢Como se define y desarrolla las estrategias adecuadas para ale posicionamiento y
reconocimiento de marca de un negocio de floristeria en el municipio de Méalaga Santander
en el afo 2026-2027?
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3. JUSTIFICACION

El desarrollo del presente trabajo de grado se justifica en la necesidad de fortalecer el
posicionamiento y reconocimiento de la Floristeria Julieth en el municipio de Malaga,
Santander, mediante la implementacion de estrategias de marketing digital que respondan a

las dinamicas actuales del mercado.

En un entorno caracterizado por la creciente digitalizacion, los consumidores han modificado
sus habitos de compra, utilizando cada vez mas plataformas digitales para buscar
informacion, comparar productos y realizar adquisiciones. En este sentido, las empresas que
no cuentan con presencia en medios digitales presentan desventajas competitivas frente a
aquellas que si utilizan estas herramientas de manera estratégica.

Desde el punto de vista empresarial, este proyecto aporta a la Floristeria Julieth una guia
estructurada para la implementacion de estrategias de marketing digital, permitiéndole
mejorar su visibilidad, atraer nuevos clientes y fortalecer la relacion con los actuales.
Asimismo, contribuye al incremento de sus ventas y al crecimiento del negocio.

Desde el ambito académico, el proyecto permite aplicar los conocimientos adquiridos en el
programa de formacidn, integrando conceptos tedricos con su aplicacion practica en un
contexto real, lo que fortalece las competencias profesionales del estudiante.

Finalmente, este trabajo tiene un impacto social y econémico, ya que promueve el
fortalecimiento de los emprendimientos locales, contribuyendo al desarrollo del comercio en
el municipio de Malaga y demostrando la importancia del marketing digital como

herramienta clave para la competitividad empresarial.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL.

Disefiar un plan de marketing digital para el posicionamiento y reconocimiento de marca de

la floristeria Julieth ubicada en el municipio de Méalaga Santander para el afio 2026- 2027.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Realizar un analisis situacional del macroentorno y microeconomia de la floristeria
Julieth por medio de la implementacion de una serie de herramientas mercadoldgicas
que permita conocer su situacion actual.

> Analizar la informacion recopilada de acuerdo a lo resultados arrojados de las
matrices mercadologicas aplicadas a la floristeria Julieth en el municipio de Méalaga
Santander.

> Proponer un plan de acciones con una serie de estrategias que logren e impacten el
posicionamiento y reconocimiento de la floristeria Julieth durante los préximos 12

meses en el municipio de Méalaga Santander en el afio 2026.
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5. MARCO REFERENCIAL
5.1 Marco Tedrico
Marketing Digital

El marketing digital comprende el conjunto de estrategias y acciones implementadas
mediante plataformas digitales para promocionar productos y servicios, generar interaccion

con los consumidores y fortalecer el posicionamiento de marca.
Posicionamiento de Marca

El posicionamiento de marca hace referencia al lugar que ocupa una empresa en la mente

de los consumidores en comparacion con la competencia.
Redes Sociales

Las redes sociales son herramientas digitales utilizadas por las empresas para interactuar

con clientes, promocionar productos y generar reconocimiento.
Comportamiento del Consumidor

El comportamiento del consumidor estudia las decisiones de compra, preferencias y habitos

de los clientes.
Branding

El branding se refiere a la construccién de identidad y percepcion de una marca mediante

elementos visuales y emocionales.
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5.2 Marco Conceptual

Marketing digital:

Se entiende como el conjunto de estrategias y acciones que utilizan medios digitales como
redes sociales, paginas web y plataformas tecnoldgicas para promocionar productos o
servicios. Su principal objetivo es conectar con los clientes, generar visibilidad y aumentar

las ventas.

Posicionamiento de marca:

Hace referencia al lugar que ocupa una empresa 0 marca en la mente del consumidor en
comparacion con la competencia. Un buen posicionamiento permite que los clientes
identifiquen la marca y la asocien con atributos positivos como calidad, confianza o

exclusividad.

Redes sociales:
Son plataformas digitales que permiten la interaccion entre usuarios y empresas, facilitando
la comunicacién, promocion y difusion de contenido. En el ambito empresarial, se utilizan

como herramientas clave para atraer clientes y fortalecer la relacion con ellos.

Segmentacion de mercado:
Es el proceso mediante el cual se divide el mercado en grupos de consumidores con
caracteristicas similares, como edad, género, ubicacién o comportamiento de compra, con el

fin de disefiar estrategias mas efectivas.
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Buyer persona:
Representacion semi ficticia del cliente ideal, construida a partir de datos reales sobre
comportamientos, necesidades y preferencias de los consumidores. Permite orientar las

estrategias de marketing de manera mas precisa.

Propuesta de valor:
Es el conjunto de beneficios que una empresa ofrece a sus clientes y que la diferencian de la
competencia. Define por qué un cliente deberia elegir una marca sobre otra.

Fidelizacion de clientes:
Conjunto de estrategias orientadas a mantener la relacion con los clientes, incentivando su

recompra y generando lealtad hacia la marca.

Publicidad  digital:
Se refiere a la promocion de productos o servicios mediante anuncios en plataformas
digitales como redes sociales, buscadores o paginas web, permitiendo segmentar el publico

y medir resultados.
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5.3 Marco legal.

Ley 1581 de 2012 - Proteccion de Datos Personales:
Esta ley establece las disposiciones generales para la proteccion de datos personales en
Colombia, garantizando el derecho que tienen todas las personas a conocer, actualizar y
rectificar la informacion que se haya recogido sobre ellas en bases de datos. En el contexto
del proyecto, esta norma es relevante debido al manejo de informacion de clientes a través
de redes sociales y canales digitales.

Ley 1480 de 2011 - Estatuto del Consumidor:
Tiene como objetivo proteger los derechos de los consumidores, asegurando que reciban
informacion clara, veraz y oportuna sobre los productos y servicios ofrecidos. En este
proyecto, esta ley se relaciona con la responsabilidad de la Floristeria Julieth al momento de

promocionar sus productos en medios digitales.

Ley 527 de 1999 - Comercio Electronico:
Regula el uso de mensajes de datos, el comercio electrénico y las firmas digitales,
reconociendo la validez juridica de las transacciones realizadas por medios electronicos. Esta

ley respalda la implementacion de estrategias digitales para la comercializacion de productos.

Ley 1341 de 2009 — Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC):
Establece el marco general para el desarrollo y uso de las tecnologias de la informacién en
Colombia, promoviendo el acceso y aprovechamiento de estas herramientas. Su aplicacion

es fundamental en el desarrollo del marketing digital.
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6. DISENO DE LA INVESTIGACION
6.1 Tipo De Investigacion

El presente proyecto se desarrolla bajo un tipo de investigacion descriptiva, ya que busca
analizar la situacion actual de la Floristeria Julieth en relacion con su posicionamiento y
presencia en medios digitales. Este tipo de investigacion permite identificar caracteristicas
del mercado, comportamiento de los consumidores y condiciones del entorno, con el fin de

proponer estrategias adecuadas de marketing digital.

6.2 Enfoque De La Investigacion.

El estudio tiene un enfoque mixto, debido a que combina elementos cualitativos y
cuantitativos.

Por un lado, el enfoque cualitativo permite comprender percepciones, preferencias y
comportamientos de los clientes; por otro lado, el enfoque cuantitativo permite medir estos

aspectos a través de datos obtenidos mediante encuestas.

6.3 Poblacién y muestra.

La poblacion objeto de estudio esta conformada por los habitantes del municipio de Malaga,
Santander, especificamente personas que pueden ser clientes potenciales de la Floristeria
Julieth.

Para el desarrollo del estudio, se trabajé con una muestra de consumidores seleccionados de
manera no probabilistica, teniendo en cuenta criterios como edad, ubicacion y disposicion de

compra de arreglos florales.
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6.4 Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Informacion.

Para la recoleccion de informacion se utilizé la técnica de la encuesta, la cual permitio
obtener datos relevantes sobre el comportamiento del consumidor, sus preferencias y habitos
de compra.

El instrumento aplicado fue un cuestionario estructurado, compuesto por preguntas

cerradas que facilitaron el analisis de la informacion de manera clara y organizada.

6.5 Procedimiento
El desarrollo de la investigacion se llevo a cabo en las siguientes etapas:
1. Identificacion del problema
2. Recoleccion de informacion mediante encuestas
3. Andlisis de los datos obtenidos
4. Elaboracion del diagnéstico (DOFA y entorno)
5

Disefio del plan de marketing digital

6.6 Analisis de la informacion.

La informacion recolectada fue organizada y analizada mediante tablas y gréficos, lo que
permitid interpretar los resultados de manera clara. Este analisis facilitd la identificacion de
oportunidades y necesidades del mercado, sirviendo como base para el disefio de las

estrategias de marketing digital.
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7 DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO
FLORISTERIA JULIETH MALAGA

La floristeria Julieth es un emprendimiento ubicado en el municipio de Malaga, Santander,
dedicado a la comercializacion de arreglos florales con alto contenido simbdélico y emocional.
Su propuesta se centra en ofrecer productos que acompafian momentos significativos como
celebraciones, fechas especiales y expresiones afectivas.

De acuerdo con la informacion institucional, la empresa se fundamenta en una filosofia
orientada a la calidad, la satisfaccién del cliente y la excelencia en el servicio, elementos que
constituyen una base sélida para la construccion de su posicionamiento de marca.

Sin embargo, a pesar de contar con atributos diferenciadores en su producto, la organizacién
presenta limitaciones en la gestion de su presencia digital, o que restringe su alcance y
competitividad en un entorno cada vez mas influenciado por las tecnologias de la

informacion.

MISION

FLORISTERIA JULIETH de gran renombre ha ofrecido continuamente una variedad de
productos de alta calidad y asequibles desde el dia que se fundd. Nuestra pasion por la
excelencia nos condujo a materializar esta misién, siendo esta la parte fundamental que nos
ha impulsado a seguir adelante. El equipo FLORISTERIA JULIETH sabe que cada producto
es importante, por lo que haremos de tu experiencia de compra lo méas placentera posible.

VISION

La FLORISTERIA JULIETH, en cinco afios seré reconocida a nivel regional y nacional en

el mercado del arte floral por la calidad e innovacién en la prestacién de nuestros servicios.
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Valores Corporativos

> Responsabilidad: Responsabilidad es dar cumplimiento a las obligaciones y ser cuidadoso
al tomar decisiones o al realizar algo.

> Honestidad: La honestidad es el valor que nos permite vivir una vida congruente, es decir,
que lo gue pensamos, sentimos y hacemos estd en sincronia. Una persona honesta sabe
diferenciar entre lo que estd bien y mal y actda con base en valores inclinados al bien comdn

> Armonia: Estado de equilibrio en tus pensamientos, acciones y sentimientos, a fin de
disfrutar cada momento.

> Solidaridad: Valor que se caracteriza por la colaboracion mutua entre los individuos, lo
que permite lograr la superacion de los mas terribles desastres, como guerras, pestes,
enfermedades, entre otros.

> Puntualidad: Representa el respeto hacia uno mismo y hacia los demas, y es necesaria para
dotar a nuestra personalidad, de caracter, orden y eficacia.

> Cumplimiento: Valor presente de los flujos de efectivo o de otros beneficios econdmicos,
que una entidad espera verse obligada a transferir a medida que satisface un pasivo

> Perfeccion: Lo perfecto, por su parte, es lo que no tiene errores, defectos o falencias: se
trata, por lo tanto, de algo que alcanzé el maximo nivel posible.
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Propuesta De Valor

En Floristeria Julieth, transformamos la naturaleza en expresiones de amor, gratitud y
celebracion a través de disefios florales unicos, elaborados con creatividad y pasion desde
2003. Nuestra experiencia de mas de 20 afios nos ha consolidado como la floristeria de
confianza en Malaga, Santander, destacandonos por la calidad, distincion y frescura de cada
uno de nuestros arreglos.

Somos la Unica floristeria de la regién con una sélida presencia en redes sociales, lo que nos
permite estar mas cerca de nuestros clientes nacionales e internacionales, ofreciendo atencion
personalizada, pedidos a domicilio y una experiencia de compra &gil y segura. Nos
aseguramos de que cada arreglo cuente una historia y llegue en perfectas condiciones a su
destino, garantizando satisfaccion y momentos inolvidables.

En Floristeria Julieth, no solo vendemos flores, creamos emociones que perduran en el

tiempo.
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8 ANALISIS INTERNO
8.1 Productos.

La Floristeria Julieth ofrece una amplia variedad de productos florales y detalles
personalizados, entre los cuales se encuentran:

Ramos florales personalizados.
Arreglos para cumpleafios.
Arreglos empresariales.

Arreglos para grados y aniversarios.
Decoracion floral para eventos.
Anchetas y detalles personalizados.
Arreglos para condolencias.
Regalos decorativos.

Peluches.

Chocolates.

VVVVVVVVYY

Los productos se caracterizan por su creatividad, presentacion estética y adaptacion a las
necesidades del cliente.

8.2 Precios.
Los precios varian segun:

» tipo de flores,

» tamafio del arreglo,

» nivel de personalizacion,

» materiales decorativos utilizados.

La empresa maneja precios competitivos dentro del mercado local, permitiendo ajustarse a
diferentes presupuestos y necesidades.

8.3 Clientes.
Los principales clientes de la Floristeria Julieth corresponden a:

hombres y mujeres entre 15 y 60 afios,

personas que buscan detalles personalizados,
consumidores que realizan compras en fechas especiales,
clientes que valoran la estética y calidad de los arreglos.

YV VY
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8.4 Redes Sociales.
La empresa cuenta con presencia en:

» Facebook.
» Instagram.
» WhatsApp Business.

Sin embargo, se identifico:

baja frecuencia de publicaciones,
ausencia de planificacion estratégica,
poca interaccion con usuarios,
escaso uso de publicidad digital,
limitada identidad visual.

VVVYY

8.5 Recursos.
8.5.1 Recursos humanos

> Administradora.
> Personal de elaboracion floral.
> Atencion al cliente.

8.5.2 Recursos fisicos

» Local comercial.

» Herramientas de decoracion.
» Material floral.

» Equipos moviles.

8.5.3 Recursos tecnolégicos

> Redes sociales.
» WhatsApp Business.
> Acceso a internet.
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9 ANALISIS EXTERNO
9.1 Competencia.
La Floristeria Julieth enfrenta competencia directa e indirecta dentro del municipio.
9.1.1.1 Competencia directa

> Floristerias locales.
> Emprendimientos de detalles personalizados.
> Negocios de arreglos decorativos.

9.1.1.2 Competencia indirecta

> Tiendas de regalos.
> Papelerias.
> Emprendimientos digitales.

Algunos competidores cuentan con mayor presencia digital y mejor posicionamiento en redes
sociales.

9.2 Mercado.
El mercado floral presenta crecimiento debido a:

aumento de celebraciones,

preferencia por regalos personalizados,
incremento de compras digitales,
influencia de redes sociales.

YV V VYV

9.3 Entorno.
El entorno comercial actual exige:

presencia digital constante.
interaccion rapida con clientes.
facilidad de compra.
contenido visual atractivo.
atencion personalizada.

YV V VYV
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9.5 Anélisis comparativo de la competencia

Con el fin de identificar las oportunidades de posicionamiento de la Floristeria Julieth, se
realizé un analisis comparativo frente a los principales competidores presentes en el

municipio de Malaga, Santander.

Variable Floristeria Julieth | Competidores Locales
Calidad del producto Alta Media-Alta
Personalizacion Alta Media
Atencidn al cliente Alta Media
Presencia digital Media Media-Alta
Entrega a domicilio Si Algunos
Fidelizacién Baja Baja
Publicidad digital Baja Media

Tabla 1 Andlisis comparativo de la competencia

A partir de este analisis se identificd que la principal ventaja competitiva de la Floristeria
Julieth radica en la calidad de sus productos, la personalizacion de los arreglos florales y la
atencion cercana al cliente. Sin embargo, se evidencian oportunidades de mejora en
aspectos relacionados con la presencia digital y el aprovechamiento de herramientas de

marketing para fortalecer el posicionamiento de la marca.
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10 ANALISIS DOFA
Aspectos negativos Aspectos positivos
. Debilidades Fortalezas

o * Falta de una plataforma digital eficiente para * Amplia variedad de flores frescas y de alta calidad.
E gestionar pedidos en linea. * Experiencia en el disefio floral para eventos y
3 * Dependencia de proveedores estacionales, lo que fechas especiales.
£ puede afectar la disponibilidad de ciertas flores. * Reconocimiento local gracias a la atencion
n e (Capacidad operativa limitada en temporadas de alta personalizada y la fidelidad de los clientes.
é demanda. e Capacidad para ofrecer arreglos florales
‘g * Necesidad de mayor capacitacion en tendencias de personalizados segun las necesidades del cliente.
< diseno floral para el equipo. * Portafolio de productos versatil que incluye

Andlisis externo

llustracion 1 Matriz DOFA de la Floristeria Julieth

ELABORADO POR:
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e Falta de un plan de fidelizacién que incentive la
recompra.

Amenazas

e Condiciones climaticas que afectan la produccién
de flores.

* Aumento en el costo de insumos agricolas y
logisticos.

e Competencia creciente de floristerias en linea con
precios competitivos.

* Posible escasez de flores en fechas de alta
demanda.

* Normativas ambientales que exigen un manejo
responsable de residuos y empaques.

opciones para bodas, funerales, cumpleafos y
eventos corporativos.

Oportunidades

Crecimiento del comercio electrénico, facilitando la
expansion del negocio mediante ventas en linea.
Incremento de la demanda de arreglos florales para
eventos sociales y corporativos.

Alianzas con organizadores de eventos, hoteles y
restaurantes que requieren arreglos frecuentes.

Uso de redes sociales para generar mayor visibilidad a
través de contenido visual y colaboraciones con
influencers.

Interés creciente en productos ecolégicos, que permite
ofrecer flores locales y empaques biodegradables como
propuesta de valor.

10.1 ESTRATEGIAS FO, FA, DO Y DA

10.1.1 Estrategias FO

Aprovechar el reconocimiento local para fortalecer campafias digitales.

Promocionar arreglos personalizados mediante contenido audiovisual.

Impulsar ventas en fechas especiales mediante redes sociales.

10.1.2 Estrategias FA

Diferenciar la marca mediante atencién personalizada.

Fortalecer fidelizacion de clientes.

Resaltar calidad y creatividad de los productos.
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10.1.3 Estrategias DO
Implementar estrategias de contenido digital.

Incrementar publicidad online.

Capacitar en herramientas digitales.

10.1.4 Estrategias DA
Disenfar estrategias de posicionamiento.

Mejorar interaccion digital.

Implementar promociones constantes.

@
4 <% pOLITICO

La empresa debe cumplir con
normativas relacionadas con
actividades comerciales,
tributarias y proteccion al
consumidor.

El crecimiento de plataformas
digitales y redes sociales
favorece la implementacion
de estrategias de marketing
digital orientadas al
posicionamiento de marca.

11 ANALISIS PESTEL

ANALISIS PESTEL

.|I|! ECONGMICO

Lainflacion y el incremento en
los precios de flores y
materiales decorativos
influyen directamente en los
costos de produccion.

S
N
~

Los consumidores muestran
mayor interés por empresas
comprometidas con
practicas responsables y
sostenibles.

Actualmente existe una
tendencia creciente hacia la
compra de productos
personalizados y experiencias
emocionales, lo que
representa una oportunidad
para el negocio.

/Ti7\

La empresa debe cumplir con
normativas relacionadas con
proteccion de datos, publicidad
digital y derechos del
consumidor.

DE 86

VERSION: 2.0

lustracion 2 Analisis PESTEL Floristeria Julieth
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12 ESTUDIO DE MERCADO

Con el proposito de conocer el comportamiento, las preferencias y los habitos de consumo
de los clientes potenciales de la Floristeria Julieth, se aplic una encuesta a habitantes del
municipio de Malaga, Santander. La informacion recopilada permitié identificar aspectos
relevantes relacionados con la frecuencia de compra de arreglos florales, los canales digitales

utilizados por los consumidores y los factores que influyen en la decision de compra.

Los resultados obtenidos evidenciaron que existe una alta aceptacion de los arreglos florales
como alternativa para expresar sentimientos en ocasiones especiales, destacandose
celebraciones como cumpleafios, aniversarios, Dia de la Madre y fechas conmemorativas.
Asimismo, se encontrd que los consumidores utilizan de manera frecuente las redes sociales
para buscar informacion sobre productos y servicios, lo que demuestra la importancia de
implementar estrategias de marketing digital para fortalecer la visibilidad y el

posicionamiento de la empresa.

De igual manera, los encuestados manifestaron que valoran aspectos como la calidad, la
presentacion de los arreglos, la atencién personalizada y la facilidad para realizar pedidos,
factores que representan una ventaja competitiva para la Floristeria Julieth y que deben ser

fortalecidos dentro de la propuesta estratégica.
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FLORISTERIA JULIETH

Regala una flor y demuestras asi el amor!

Edad ~
Menos de 18
18- 25
26— 35
36— 45
46 — 55

Mas de 55

Tabla 2 Pregunta Edad

Género *
Masculino
Femenino

otro

Lugar de residencia: *
Malaga
Otro municipio cercano

Otro:

Tabla 3 Pregunta Genero

¢Ha comprado arreglos florales alguna vez en la Floristeria Julieth? *
Si

No

:Con qué frecuencia compra arreglos florales? *
Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara vez

Nunca

Tabla 4 Pregunta. Compra de arreglos florales
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¢En qué ocasiones compra flores? *

Cumplearios
Aniversarios
Dia de la madre
San Valentin
Condolencias
Grado

otro

Tabla 6 Compra de arreglos florales ocasiones de compra

-Qué aspecto valora mas al comprar un arreglo floral? *

Precio
Calidad
Presentacidn

Rapidez en la entrega

Tabla 5 Pregunta Aspectos valorados en la compra

sUtiliza redes sociales? ™
Si

No

:Cual red social utiliza con mayor frecuencia? *

Facebook
TikTolk
WhatsApp

Instagram

Tabla“rPregunta Red social mas utilizada
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;Considera importante que una floristeria tenga presencia en redes sociales? *
Si

No

¢;Qué tipo de contenido le gusta ver mas en redes sociales? *

Fotos
Videos
Promociones

Testimonios

Tabla 8 Pregunta Preferencias de contenido digital

¢Realizaria pedidos mediante WhatsApp Business? ™

Si

NO

¢Las publicaciones en redes sociales influyen en sus decisiones de compra? *

Sl
NO

A VECES

Tabla 9 Pregunta Decision de Compra
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.Conoce la Floristeria Julieth?
Si

No

. Como conocid la Floristeria Julieth?

Redes sociales

Recomendacién

Local fisico
Publicidad
Otro:

Tabla 11 Como conocid6 la Floristeria Julieth

. Como califica la atencion de la Floristeria Julieth?

Excelente

Buena

Regular

Malo

¢Que le gustaria que la floristeria Julieth implementara para mejorar?
Texio de respuesta larga

Tabla 10 califica la atencion
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12.1 RESULTADOS

Edad LD Copiar grafico

30 respuestas

@ Menos de 18

@ 18-25
®26-35
® 36-45
@ 46-55
@ Mas de 55
llustracion 3 Grafico de resultados
Género |_D Copiar grafico

30 respuestas

@ Masculino
@ Femenino
o otro

llustracién 4 Grafico de resultados
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Lugar de residencia: I8} copiar grafico

30 respuestas

@® Malaga
@ Otro municipio cercano

¢ Bucaramanga
@ Bucaramanaga

llustracion 5 Grafico de resultados

¢Ha comprado arreglos florales alguna vez en la Floristeria l_D Copiar grafico
Julieth?

30 respuestas

@® Si
@® No
llustracion 6 Grafico de resultados
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¢.Con qué frecuencia compra arreglos florales? |_D Copiar grafico

@ Frecuentemente
@ Ocasionalmente
@ Raravez

@& Nunca

llustracion 7 Grafico de resultados

30 respuestas

¢En qué ocasiones compra flores? |_D Copiar grafico

30 respuestas

@ Cumpleanos
@ Aniversarios

& Dia de la madre
@ San Valentin

@ Condolencias

@® Grado
@® otro
@ Otros
llustracion 8 Grafico de resultados
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¢Qué aspecto valora mas al comprar un arreglo floral? LD Copiar grafico

30 respuestas

@® Precio

@ Calidad

& Presentacion

@ Rapidez en |a entrega

llustracién 9 Grafico de resultados

¢Utiliza redes sociales? |0 copiar grafico

30 respuestas

@® S
@ No
96,7%
Si
29 (96,7%)
llustracion 10 Gréfico de resultados
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¢Cual red social utiliza con mayor frecuencia? |0 copiar grafico

30 respuestas

@ Facebook
@ TikTok

& WhatsApp
@ Instagram

lustracion 11 Gréafico de resultados

¢Considera importante que una floristeria tenga presencia en I_D Copiar grafico
redes sociales?

30 respuestas

® S
® No
llustracion 12 Gréfico de resultados
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¢Qué tipo de contenido le gusta ver mas en redes sociales? IL:I Copiar grafico

30 respuestas

@ Fotos

@® Videos

& Promociones
@ Testimonios

lustracion 13 Gréafico de resultados

¢Realizaria pedidos mediante WhatsApp Business? ID Copiar grafico

21 respuestas

® sl
® NO
llustracion 14 Gréfico de resultados
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestion

Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 45
DOCENCIA el

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 2.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

¢Las publicaciones en redes sociales influyen en sus [D Copiar grafico
decisiones de compra?

30 respuestas

@® sl

® NO

@ AVECES

@ Buena atencion

@ Variedad de productos
@ Descuentos

llustracion 15 Gréfico de resultados

¢Conoce la Floristeria Julieth? LD Copiar grafico

21 respuestas

® Si
® No
90,5%
Si
19 (90,5%)
lustracion 16 Gréfico de resultados
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¢Como conocid la Floristeria Julieth? |0 copiar grafico

21 respuestas

@ Redes sociales
@ Recomendacion
@ Local fisico

@ FPublicidad

@ No conozco

llustracion 17 Grafico de resultados

¢Cémo califica la atencion de la Floristeria Julieth? I_D Copiar grafico

@® Excelente
@® Buena

28,6% @ Regular
® Malo

llustracion 18 Grafico de resultados

21 respuestas
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¢Coémo conocid la Floristeria Julieth? LU Copiar grafico

21 respuestas

@ Redes sociales
@ Recomendacion
@ Local fisico

@ Publicidad

@ No conozco

>
Local fisico
5(23,8%)

lustracion 19 Grafico de resultados

¢Que le gustaria que la floristeria Julieth implementara para mejorar?

6 respuestas

Exelente

Mantener actualizado Instagram
Esta todo bien

Mostrar mas sus productos
Nada

Reels, videos, arreglos mas juveniles

llustracién 20 Grafico de resultados
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12.2  ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Pregunta 1. ;Ha comprado arreglos florales alguna vez?

Los resultados obtenidos evidencian que la mayoria de los encuestados ha adquirido
arreglos florales en algin momento de su vida. Esto demuestra que existe una aceptacion
significativa de este tipo de productos dentro del mercado local y que los consumidores
reconocen las flores como una alternativa para expresar sentimientos y celebrar ocasiones
especiales. Este comportamiento representa una oportunidad para que la Floristeria Julieth
fortalezca su presencia en el mercado y aumente su participacion mediante estrategias de

marketing orientadas a las necesidades de los consumidores.

Pregunta 2. ;Con qué frecuencia compra arreglos florales?

Los resultados indican que la compra de arreglos florales se realiza principalmente de
manera ocasional, asociada a fechas especiales y eventos significativos. Esto evidencia que
la demanda del producto presenta un comportamiento estacional, por lo que resulta
necesario implementar camparias promocionales en temporadas de alta demanda como el

Dia de la Madre, San Valentin, cumpleafios y aniversarios.

Pregunta 3. ;En qué ocasiones acostumbra comprar arreglos florales?

Los encuestados manifestaron que adquieren arreglos florales principalmente para celebrar
cumpleafios, aniversarios y fechas conmemorativas. Estos resultados permiten identificar
las ocasiones de mayor consumo y constituyen una base importante para la planificaciéon de

campanas publicitarias enfocadas en dichas celebraciones.
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Pregunta 4. ;Qué aspecto valora mas al comprar un arreglo floral?

Los resultados muestran que los consumidores priorizan la calidad, presentacion y disefio
de los arreglos florales al momento de realizar una compra. Esto demuestra la importancia
de mantener altos estandares de calidad en los productos ofrecidos por la Floristeria Julieth,

ya que estos factores influyen directamente en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Pregunta 5. ¢Utiliza redes sociales para buscar productos o servicios?

La mayoria de los participantes afirm¢ utilizar redes sociales para obtener informacion
sobre productos y servicios antes de realizar una compra. Este resultado confirma la
importancia de las plataformas digitales como canales de comunicacion y promocién,
justificando la implementacion de estrategias de marketing digital para fortalecer la

presencia de la Floristeria Julieth.

Pregunta 6. ;Cudl es la red social que utiliza con mayor frecuencia?

Los resultados evidenciaron una mayor preferencia por Facebook, Instagram y WhatsApp,
plataformas que actualmente constituyen herramientas fundamentales para la interaccion
entre empresas y consumidores. Esta informacion permitio definir los canales digitales
prioritarios para el desarrollo del plan de marketing.

Pregunta 7. ¢ Le gustaria recibir promociones de floristerias a través de redes sociales?

La mayoria de los encuestados manifestd interés en recibir promociones y ofertas a través

de medios digitales. Esto demuestra que los consumidores estan abiertos a la comunicacion
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comercial por redes sociales, representando una oportunidad para implementar campafas

promocionales que incentiven la compra y fortalezcan la relacion con los clientes.

Pregunta 8. ¢ Utilizaria WhatsApp para realizar pedidos?

Los resultados obtenidos reflejan una alta aceptacion del uso de WhatsApp como canal de
atencion y ventas. Este hallazgo respalda la implementacion de WhatsApp Business como
herramienta estratégica para facilitar la comunicacion, agilizar la gestion de pedidos y

mejorar la experiencia del cliente.

Pregunta 9. ; Qué tipo de contenido le gustaria visualizar en las redes sociales de una

floristeria?

Los encuestados mostraron preferencia por fotografias de arreglos florales, videos,
promociones y contenido relacionado con fechas especiales. Esta informacion permitio
definir una estrategia de contenidos orientada a generar mayor interaccion y atraer la

atencion de los consumidores potenciales.

Pregunta 10. ¢ Recomendaria una floristeria que le brinde un buen servicio?

Los resultados evidencian que la calidad del servicio influye significativamente en la
recomendacion de una empresa. Esto demuestra la importancia de mantener altos niveles de
atencion al cliente y satisfaccién, ya que las recomendaciones constituyen una de las

principales fuentes de captacion de nuevos consumidores.
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12.3 Analisis general de los resultados de la investigacion

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de encuestas permitieron identificar que
existe una percepcion favorable hacia los productos y servicios ofrecidos por las floristerias,
especialmente en fechas especiales y celebraciones significativas. De igual manera, se
evidencio que los consumidores utilizan frecuentemente herramientas digitales para buscar
informacidn, comparar opciones y realizar compras, lo que confirma la importancia de
fortalecer la presencia digital de la Floristeria Julieth.

Asimismo, los resultados muestran que aspectos como la calidad del producto, la atencion al
cliente y la facilidad de comunicacién influyen significativamente en la decision de compra.
En consecuencia, las estrategias planteadas en este proyecto se orientan a fortalecer dichos
factores mediante el uso de herramientas digitales que permitan mejorar la experiencia del
cliente y aumentar la competitividad de la empresa.

La investigacion también permitio identificar oportunidades relacionadas con el uso de redes
sociales, la implementacion de campafias publicitarias segmentadas y el fortalecimiento de
canales de atencion como WhatsApp Business, elementos que constituyen la base de la

propuesta de marketing desarrollada.
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13 PERFIL DEL CONSUMIDOR

El consumidor potencial corresponde principalmente a:

>

>
>
>

hombres y mujeres jovenes,
usuarios activos en redes sociales,
personas interesadas en detalles personalizados,

consumidores que realizan compras en fechas especiales.

13.1 BUYER PERSONA

Con base en los resultados obtenidos durante la investigacion, se construyd el perfil del

cliente ideal de la Floristeria Julieth.

>

YV V. V V V V

Buyer Persona: Laura Rodriguez
Edad: 32 afios

Profesion: Docente

Estado civil: Casada

Ubicacion: Malaga, Santander
Nivel socioecondmico: Medio

Canales digitales utilizados: Facebook, Instagram y WhatsApp.

Caracteristicas

Laura es una persona que valora los detalles y las experiencias significativas. Frecuentemente

busca alternativas para sorprender a familiares y amigos en fechas especiales. Utiliza redes

sociales para conocer productos, comparar opciones y realizar compras.
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La construccion del Buyer Persona permitié identificar las caracteristicas, necesidades y
comportamientos del cliente ideal de la Floristeria Julieth. Se determind que los
consumidores buscan productos que les permitan expresar emociones Yy fortalecer vinculos
afectivos durante fechas especiales. Asimismo, se evidencié que utilizan frecuentemente
medios digitales para buscar informacion y realizar compras, razén por la cual las estrategias
planteadas se enfocan en fortalecer la presencia digital de la empresa y facilitar la interaccion

con los clientes a través de plataformas como Facebook, Instagram y WhatsApp Business.

Necesidades
> Encontrar arreglos florales personalizados.
> Recibir atencion rapida y eficiente.
> Tener facilidad para realizar pedidos desde cualquier lugar.
> Acceder a informacion clara sobre productos y precios.
Frustraciones
> Demoras en las respuestas por redes sociales.
> Falta de informacion sobre disponibilidad de productos.
> Dificultades para realizar pedidos.
La construccion de este perfil permite orientar las estrategias de marketing hacia las
necesidades reales de los consumidores potenciales.
Canales digitales preferidos:
> Facebook
> Instagram
>  WhatsApp
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14 SEGMENTACION DE MERCADO
14.1  Segmentacion demografica

> Hombres y mujeres.
> Edad entre 18 y 45 afios.

» Nivel socioecondmico medio.

14.2  Segmentacion geografica

> Malaga, Santander.

> Municipios cercanos.

14.3  Segmentacion psicogréafica

» Personas detallistas.
» Consumidores emocionales.

> Usuarios activos digitalmente.

14.4  Segmentacion conductual

> Compradores frecuentes de regalos.
> Consumidores de fechas especiales.

> Clientes que prefieren atencion rapida.
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15 MAPA DE EMPATIA DEL CLIENTE IDEAL.

Mapa de Empatia

Desea sorprender a sus seres queridos
mediante detalles significativos y
memorables.

Publicaciones en redes
sociales, promociones y

recomendaciones de otros
usuarios.

Opiniones y experiencias de
amigos, familiares y clientes.

MALAOA 88

REGALA UNA PLOR Y DEMUESTRA AS{ EL AMOR

Compara opciones, revisa precios y
busca referencias antes de comprar.

Falta de tiempo para desplazarse y Obtener un producto de calidad,
necesidad de atencién inmediata. atractivo y entregado oportunamente.

llustracion 21 Mapa de Empatia Floristeria Julieth

El mapa de empatia permiti6 comprender de manera mas profunda las motivaciones,
expectativas y necesidades de los consumidores potenciales. Los resultados evidencian que
los clientes valoran la calidad, la presentacion de los productos y la facilidad de acceso a los
servicios. Esta informacion fue fundamental para el disefio de estrategias orientadas a mejorar
la experiencia del cliente, fortalecer la comunicacién digital y generar relaciones duraderas
con los consumidores.
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16 CUSTOMER JOURNEY MAP DEL CLIENTE DE LA FLORISTERIA
JULIETH

El recorrido del cliente dentro del proceso de compra se compone de las siguientes etapas:
» Descubrimiento

El consumidor identifica la existencia de la Floristeria Julieth a través de redes sociales,

recomendaciones o publicidad digital.

> Interés

El cliente visita los perfiles digitales de la empresa para conocer los productos disponibles y
la calidad de los arreglos florales.

> Evaluacién

Compara precios, disefios, promociones y comentarios de otros usuarios antes de tomar una
decision.

» Compra

Realiza el pedido a través de WhatsApp Business o mediante contacto directo con la empresa.
» Experiencia

Recibe el producto y evalta aspectos como calidad, presentacion y cumplimiento.
» Fidelizacién

Comparte su experiencia positiva, recomienda la marca y realiza futuras compras.

El Customer Journey permitié identificar los diferentes puntos de contacto entre el
consumidor y la Floristeria Julieth durante el proceso de compra. Este analisis facilito la
identificacion de oportunidades para mejorar la experiencia del cliente en cada etapa, desde
el descubrimiento de la marca hasta la fidelizacion. Asimismo, permitio orientar las
estrategias de marketing digital hacia acciones que incrementen la satisfaccion del cliente y

fortalezcan la relacion con la empresa.
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17 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

17.1 Competidores directos

>

> Emprendimientos de detalles personalizados.

Floristerias locales.

17.2 Competidores indirectos

>

>

>

Tiendas de regalos.
Papelerias.

Emprendimientos digitales.

Precios

Los precios de la Floristeria Julieth son competitivos y accesibles dentro del mercado local.

Redes sociales de la competencia

Algunos competidores presentan:

>

>
>
>

publicaciones constantes,
promociones digitales,
contenido audiovisual,

mayor interaccion.

Ventajas competitivas

YV V V V

Atencion personalizada.
Creatividad en disefios.
Calidad de productos.

Cumplimiento en entregas.

ELABORADO POR: REVISADO POR:

Docencia

Sistema Integrado de Gestion

APROBADO POR: Lider Sistema Integrado de Gestion
FECHA APROBACION: Octubre de 2023



DOCENCIA PAGINA 58

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 2.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

18 Disefio del Plan De Marketing digital para la Floristeria Julieth

18.1 Objetivo de la propuesta

La presente propuesta tiene como finalidad fortalecer el posicionamiento y reconocimiento
de la Floristeria Julieth mediante la implementacion de estrategias de marketing digital que
permitan incrementar la visibilidad de la marca, mejorar la comunicacion con los clientes y
aumentar las ventas durante el periodo 2026-2027.

Las estrategias planteadas se fundamentan en los resultados obtenidos en la investigacién de
mercado, donde se evidencio que los consumidores utilizan frecuentemente redes sociales
para buscar productos y servicios, ademas de mostrar interés por contenidos visuales,

promociones y canales de atencidon digitales.

18.2 Estrategia de posicionamiento digital
La estrategia de posicionamiento busca aumentar la presencia de la Floristeria Julieth en
medios digitales mediante la creacion de una identidad visual coherente y publicaciones
constantes que permitan fortalecer el reconocimiento de la marca.
Para ello se implementardn acciones enfocadas en Facebook, Instagram y WhatsApp
Business, plataformas que registraron mayor aceptacion entre los consumidores encuestados.
Se desarrollara una linea gréfica que incluya colores corporativos, tipografias, logotipo y

elementos visuales que permitan generar recordacion de marca entre los clientes potenciales.

18.3 Estrategia de marketing de contenidos
El marketing de contenidos permitira atraer y mantener el interés de los usuarios mediante
informacion relevante y atractiva.
La Floristeria Julieth desarrollard un calendario de publicaciones orientado a mostrar la
variedad de productos, procesos de elaboracidén, promociones y mensajes emocionales

relacionados con las fechas especiales.
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Los contenidos estaran distribuidos de la siguiente manera:

» Fotografias de productos
Publicacion de arreglos florales terminados resaltando caracteristicas como disefio, calidad y
personalizacion.

» Videos cortos
Creacion de videos mostrando el proceso de elaboracion de los arreglos florales, con el fin
de generar confianza y cercania con los clientes.

» Contenido emocional
Publicaciones relacionadas con cumpleafios, aniversarios, Dia de la Madre, Dia de la Mujer,
San Valentin y demas fechas especiales.

» Testimonios

Difusidn de experiencias positivas de clientes para fortalecer la credibilidad de la marca.

18.4 Estrategia de redes sociales

La gestion de redes sociales tendra como propo6sito generar interaccion constante con los
usuarios y fortalecer el posicionamiento digital de la empresa.
Se propone mantener una frecuencia minima de tres publicaciones semanales y realizar
historias diarias que permitan mantener activa la comunicacion con los seguidores.
Las actividades contempladas incluyen:

> Publicacion de fotografias y videos.

> Respuesta oportuna a mensajes y comentarios.
> Realizacion de sorteos y concursos.
>

Difusién de promociones especiales.
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18.5 Estrategia de WhatsApp Business

Considerando que una gran parte de los consumidores utiliza WhatsApp como medio de
comunicacion, se implementara WhatsApp Business como canal principal de atencion.
Las acciones propuestas incluyen:

> Catélogo digital de productos.
Mensajes automaticos de bienvenida.
Respuestas rapidas para preguntas frecuentes.

Seguimiento de pedidos.

vV V VYV V

Confirmacion de entregas.

Esta estrategia permitira mejorar la experiencia del cliente y agilizar el proceso de compra.

18.6 Estrategia de publicidad digital

La publicidad digital estara orientada a aumentar el alcance de la marca y captar nuevos
clientes.
Para ello se realizardn camparfias pagadas en Facebook e Instagram dirigidas a hombres y
mujeres entre los 20 y 50 afios residentes en Malaga y municipios cercanos.
Las campafias estaran enfocadas en:

> Fechas especiales.

> Promociones.

> Lanzamiento de nuevos productos.

> Recordacion de marca.
Se propone una inversion mensual destinada a pauta digital para garantizar una mayor

exposicion de las publicaciones.
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18.7 Estrategia de fidelizacion
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Con el fin de fortalecer las relaciones con los clientes actuales, se implementaran acciones

de fidelizacion orientadas a incentivar la recompra.

Entre las actividades propuestas se encuentran:

>
>
>
>

Descuentos para clientes frecuentes.
Promociones especiales en fechas de cumpleafios.
Programas de recomendacion.

Cupones de descuento para compras futuras.

Estas acciones permitiran generar lealtad hacia la marca y aumentar la frecuencia de compra.

18.8 Plan de accion.

Objetivo Actividad Responsable Frecuencia
Incrementar Publicaciones en redes sociales Administradora | 3 veces por semana
visibilidad

Mejorar interaccién Historias y contenido dindmico Administradora | Diaria

Aumentar ventas Campairias publicitarias Administradora | Mensual

Fidelizar clientes Promociones y descuentos Administradora | Mensual

Mejorar atencién Implementacion de WhatsApp Business | Administradora | Permanente

Tabla 12 Plan de Accion

18.9 Indicadores de gestion

Con el propésito de evaluar la efectividad de las estrategias planteadas dentro del plan de

marketing digital, se establecieron indicadores de gestion que permitiran realizar
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seguimiento al cumplimiento de los objetivos propuestos y medir el impacto de las acciones

implementadas.

Indicador Formula de medicion Meta
Incremento de (Seguidores finales - Seguidores iniciales) / Seguidores 300
0
seguidores iniciales x 100
Alcance de publicaciones [NUmero de personas alcanzadas 40%
Interaccion en  redes ) ) )
) Reacciones + comentarios + compartidos 25%
sociales
Captacion de nuevos| ) )
) Numero de clientes nuevos registrados 20%
clientes
(Ventas finales - Ventas iniciales) / Ventas iniciales x
Incremento de ventas 15%

100

Tabla 13 Indicadores de gestion
18.10 Indicadores de seguimiento

Para evaluar la efectividad de las estrategias propuestas se estableceran los siguientes

indicadores:
Indicador Meta
Incremento de seguidores 30%
Alcance de publicaciones 40%
Interaccion en redes sociales 25%
Nuevos clientes 20%
Incremento de ventas 15%

Tabla 14 Indicadores de seguimiento
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18.11 Presupuesto estimado del plan de marketing digital

La implementacion del plan de marketing digital para la Floristeria Julieth requiere una
inversion orientada al fortalecimiento de la presencia digital de la empresa, la promocién de
sus productos y el desarrollo de acciones que permitan mejorar el posicionamiento de la
marca en el mercado local.

La inversion contempla recursos destinados a la creacion de contenido grafico y audiovisual,
campafas publicitarias digitales y herramientas necesarias para la gestion de redes sociales

y atencién al cliente.

Concepto Valor estimado

Disefo de piezas graficas y branding $1.200.000

Publicidad en Meta Ads (Facebook e Instagram) |$2.000.000

Creacion de contenido audiovisual $1.000.000
Gestion de redes sociales $2.400.000
Herramientas digitales y software $400.000

Total inversion estimada $7.000.000

Tabla 15 Presupuesto Estimado
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18.12 Impacto esperado

La implementacion del plan de marketing digital permitira fortalecer el posicionamiento de
la Floristeria Julieth dentro del mercado local, incrementando su visibilidad y
reconocimiento entre los consumidores potenciales del municipio de Méalaga y zonas

Ccercanas.

De igual manera, se espera mejorar significativamente la comunicacion con los clientes
mediante el uso de herramientas digitales que faciliten el acceso a la informacion, la

atencion personalizada y la realizacion de pedidos.

En términos comerciales, las estrategias planteadas contribuiran al incremento de las
ventas, la captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los consumidores actuales.
Asimismo, permitiran generar ventajas competitivas sostenibles frente a otros negocios del

sector mediante una propuesta de valor diferenciada y una presencia digital fortalecida.

Finalmente, la implementacién de este plan permitiréd a la Floristeria Julieth adaptarse a las
nuevas tendencias del mercado, fortalecer su competitividad y consolidar una relacion méas
cercana con sus clientes, contribuyendo al crecimiento y sostenibilidad de la empresa en el

largo plazo.
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19. CONSIDERACIONES FINALES DEL PROYECTO

El desarrollo de este proyecto permitio aplicar los conocimientos adquiridos durante el
proceso de formacion académica en el area de marketing, mediante el analisis de una empresa

real y el disefio de estrategias orientadas a fortalecer su posicionamiento y competitividad.

La propuesta presentada constituye una herramienta de apoyo para la toma de decisiones de
la Floristeria Julieth, ya que ofrece alternativas estratégicas que pueden contribuir al
crecimiento empresarial, al fortalecimiento de la relacion con los clientes y al

aprovechamiento de las oportunidades que ofrece el entorno digital.

Finalmente, se considera que la implementacion de las estrategias propuestas permitira
generar beneficios tanto para la organizacion como para sus clientes, favoreciendo el

desarrollo sostenible del negocio y su adaptacion a las nuevas dinamicas del mercado.
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20.CONCLUSIONES

> Eldesarrollo de la presente investigacion permitio identificar que la Floristeria Julieth
cuenta con fortalezas importantes relacionadas con la calidad de sus productos, la
atencion al cliente y el valor emocional que representan los arreglos florales para los
consumidores. Sin embargo, también se evidenciaron oportunidades de mejora
asociadas a la presencia digital y al aprovechamiento de herramientas tecnoldgicas
para la promocién de sus productos y servicios.

> Los resultados obtenidos mediante la investigacién de mercado demostraron que los
consumidores utilizan con frecuencia las redes sociales para buscar informacién sobre
productos y servicios, ademas de valorar aspectos como la calidad, la presentacion de
los arreglos florales y la facilidad para realizar pedidos. Esto confirma la necesidad
de implementar estrategias digitales que respondan a los habitos de consumo actuales.

> El andlisis realizado permitio establecer que Facebook, Instagram y WhatsApp
Business constituyen herramientas fundamentales para fortalecer la comunicacion
con los clientes, mejorar el posicionamiento de la marca y generar mayores
oportunidades de venta.

> El disefio del plan de marketing digital permiti6 estructurar estrategias orientadas al
posicionamiento digital, marketing de contenidos, publicidad digital, gestion de redes
sociales y fidelizacion de clientes, contribuyendo al fortalecimiento de la imagen
corporativa de la Floristeria Julieth.

> Finalmente, se concluye que la implementacion de las estrategias propuestas

permitird aumentar el reconocimiento de la marca, mejorar la interaccion con los
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consumidores, incrementar las ventas y fortalecer la competitividad de la empresa

dentro del mercado local, aportando al crecimiento sostenible del negocio.

21.RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos durante el desarrollo de la investigacion, se
recomienda a la Floristeria Julieth implementar de manera progresiva las estrategias de
marketing digital propuestas, con el fin de fortalecer su posicionamiento y reconocimiento

en el mercado local.

Asimismo, es importante mantener una presencia activa en las redes sociales mediante la
publicacién constante de contenido atractivo que permita generar interaccion con los

clientes y aumentar la visibilidad de la marca.

Se recomienda realizar un seguimiento periodico de los indicadores establecidos en el plan
de marketing para evaluar el cumplimiento de los objetivos planteados y efectuar los

ajustes necesarios de acuerdo con los resultados obtenidos.

De igual manera, se sugiere fortalecer los procesos de atencion al cliente y fidelizacion,
aprovechando herramientas digitales como WhatsApp Business y las redes sociales para

brindar una experiencia de compra mas eficiente y personalizada.

Finalmente, se recomienda continuar desarrollando estrategias de innovacion y adaptacién
a las tendencias del mercado, con el propésito de mantener la competitividad de la empresa

y contribuir a su crecimiento sostenible en el tiempo.
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23. ANEXOS
Anexo A. Instrumento de recoleccion de informacién

Género *
Masculino
Femenino

otro

Lugar de residencia: *
Malaga

Otro municipio cercano

¢Ha comprado arreglos florales alguna vez en la Floristeria Julieth? *
Si

No

¢Con qué frecuencia compra arreglos florales? *
Frecuentemente
Ocasionalmente
Rara vez

Nunca
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¢En qué ocasiones compra flores? *
Cumpleafios
Aniversarios
Dia de la madre
San Valentin
Condolencias
Grado

otro

;Qué aspecto valora mas al comprar un arreglo floral? *

Precio
Calidad
Presentacion

Rapidez en la entrega

cUtiliza redes sociales? *
Si

No

£ Cual red social utiliza con mayor frecuencia? *

Facebook
TikTok
WhatsApp

Instagram

Otro:
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;.Considera importante que una floristeria tenga presencia en redes sociales? *
Si

No

.Queé tipo de contenido le gusta ver mas en redes sociales? *
Fotos
Videos
Promociones

Testimonios

¢;Realizaria pedidos mediante WhatsApp Business? *
Sl

NO

¢;Las publicaciones en redes sociales influyen en sus decisiones de compra? *

Sl
NO

A VECES
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.Conoce la Floristeria Julieth?
Si

No

. Como conocid la Floristeria Julieth?

Redes sociales

Recomendacién

Local fisico
Publicidad
Otro:

:.Como califica la atencion de la Floristeria Julieth?

Excelente

Buena

Regular

Malo

¢Que le gustaria que la floristeria Julieth implementara para mejorar?

Texto de respuesta larga
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Anexo B. Evidencia de aplicacion de encuestas

e
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Anexo c¢: Resultados de la encuesta.

Edad |D Copiar grafico

30 respuestas

@ Menos de 18
® 18-25

@ 26-35

® 36-45

@ 46-55

@ Mas de 55

Género |_|:| Copiar grafico

30 respuestas

@ Masculing
@ Femenino

o otro
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Lugar de residencia: I8} copiar grafico

30 respuestas

@® Malaga
@ Otro municipio cercano

¢ Bucaramanga
@ Bucaramanaga

¢Ha comprado arreglos florales alguna vez en la Floristeria [0 copiar grafico
Julieth?

30 respuestas

@® Si
@ No
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¢Con qué frecuencia compra arreglos florales? [0 copiar grafico
@ Frecuentemente
@ Ocasionalmente
@ Rara vez
@ Nunca

¢En qué ocasiones compra flores? |_I_] Copiar grafico

30 respuestas

30 respuestas

@ Cumpleafios
@ Aniversarios
 Dia de la madre
@ San Valentin
@ Condolencias

éA

@® Grado
@® otro
@ Otros
40%
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¢Qué aspecto valora mas al comprar un arreglo floral? LD Copiar grafico

30 respuestas

@ Precio

@ Calidad

@& Presentacion

@ Rapidez en la entrega

¢Utiliza redes sociales? |0 copiar grafico

30 respuestas

® Si
@ No
96,7%
Si
29 (96,7%)
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¢Cual red social utiliza con mayor frecuencia? @ Copiar grafico

30 respuestas

@ Facebook
@ TikTok

& WhatsApp
@ Instagram

4

¢Considera importante que una floristeria tenga presencia en I_D Copiar grafico
redes sociales?

30 respuestas

® Si
® No
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¢Qué tipo de contenido le gusta ver mas en redes sociales? IL:I Copiar grafico

30 respuestas

@ Fotos

@® Videos

& Promociones
@ Testimonios

¢Realizaria pedidos mediante WhatsApp Business? @ Copiar grafico

21 respuestas

® sl
® NO
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¢Las publicaciones en redes sociales influyen en sus
decisiones de compra?

30 respuestas

¢Conoce la Floristeria Julieth?

21 respuestas

90,5%

Si
19 (90,5%)
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@ Copiar grafico

@® sl

® NO

@ AVECES

@ Buena atencion

@ Variedad de productos
@ Descuentos

@ Copiar grafico

® Si
® No
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;Qu ¢Como conocio la Floristeria Julieth? IQ Copiar grafico

30 re 21 respuestas

@ Redes sociales
@ Recomendacion
@ Local fisico
@ Publicidad

el ® o conozeo

28,6%

2 ¢Coémo califica la atencion de la Floristeria Julieth? |_|:| Copiar grafico

21 5 respuestas

@ Excelente
@ Buena
28.6% & Regular
® Malo
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¢Que le gustaria que la floristeria Julieth implementara para mejorar?

6 respuestas

Exelente

Mantener actualizado Instagram
Estéa todo bien

Mostrar mas sus productos
Nada

Reels, videos, arreglos mas juveniles

Anexo D. Evidencias de la Floristeria Julieth

Fachada De La Floristeria Julieth
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Letrero De La Floristeria Julieth

FLORISTERIA JULIETH
MALAGA S.8
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llustracion 23 Arreglos Floralesl
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Anexo E. Mapa de Empatia

Mapa de Fmpatia

Desea sorprender a sus seres queridos
mediante detalles significativos y

PAGINA 86
DE 86

VERSION: 2.0

Opiniones y experiencias de
amigos, familiares y clientes.

memorables.

1A
MALAGA 8§

REOALA UNA PLOR Y DEMUESTRA ASf EL AMOR

Compara opciones, revisa precios y
busca referencias antes de comprar.

Falta de tiempo para desplazarse y

necesidad de atencion inmediata.

Anexo F. Analisis Pestel

ANALISIS PESTE

@
. =% POLITICO

La empresa debe cumplir con
normativas relacionadas con
actividades comerciales,
tributarias y proteccion al
consumidor.

TECNOLOGICO

EL crecimiento de plataformas
digitales y redes sociales
favorece la implementacion
de estrategias de marketing
digital orientadas al
posicionamiento de marca.
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Publicaciones en redes
sociales, promociones y
recomendaciones de otros
usuarios.

Obtener un producto de calidad,
atractivo y entregado oportunamente.

ill> Economico

La inflacién y el incremento en
los precios de flores y
materiales decorativos
influyen directamente en los
costos de produccion.

2
4
-

Los consumidores muestran
mayor interés por empresas
comprometidas con
practicas responsables y
sostenibles.

REVISADO POR:
Sistema Integrado de Gestion

J[ 1l sociL

Actualmente existe una
tendencia creciente hacia la
compra de productos
personalizados y experiencias
emocionales, lo que
representa una oportunidad
para el negocio.

La empresa debe cumplir con
normativas relacionadas con
proteccion de datos, publicidad
digital y derechos del
consumidor.
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