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RESUMEN EJECUTIVO

Con el objetivo de apoyar la reactivacion de la empresa el Rincén de Pandora, se
realizd un fortalecimiento empresarial que consistio en plantear alternativas de
mejora en las redes sociales que son el canal de relacion con los clientes que tiene

en el momento la empresa.

Para ello se definieron tres fases iniciando con la obtencién de informacién para la
construccion de la matriz DOFA en la cual se detectaron los parametros a seguir
para convertir las fortalezas en debilidades ofreciendo nuevas oportunidades.
Continud con la creacion de las 4F donde se construyo el sitio web de la empresa
como medio de interaccién con el cliente de manera directa y eficaz, se implementé
una estrategia por medio de la red social (Instagram) la cual en su primera semana
proporciono una interaccion positiva con el publico y permitié que varias personas

se relacionaran con los productos generando nuevos seguidores y futuros clientes.

Como resultado se construyd un plan de marketing que cuenta con cuatro
estrategias enfocadas al crecimiento y aumento de ventas de la empresa y
finalmente la atraccion y mejora de la relacion con los clientes, ademas se realizo la
construccion de un calendario de Instagram con contenido para la pagina de la

empresa planteado para 7 semanas el cual esta siendo implementado actualmente.

PALABRAS CLAVE. Marketing, Marketing Digital, Marketing Mix, Estrategia.
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INTRODUCCION

Hoy dia las empresas y negocios por mas grandes o pequefios que sean tienen la
necesidad de desarrollar un buen plan de marketing digital que les permita tener
éxitos en sus propositos, esto, con el fin de evitar dar pasos sin rumbo ni objetivos

fijos.

En diferentes estudios se han evidenciado que, al iniciar un negocio sin tener un
buen punto de partida, evolucionando en su marketing digital o en una direccién
especifica hace un impacto diferente al esperado ocurriendo recortes o llegando a
su punto definitivo cierre. Por consecuente el objetivo a tratar en este proyecto fue
disefiar un plan de marketing para la empresa “El Rincén de Pandora” a través de
actividades enfocadas en el uso de redes sociales para su reactivaciéon y su
aumento de produccion. Se evalué por medio de una matriz DOFA, las condiciones
en las que se esta la empresa tanto interna como externamente para observar en
qué punto se encuentra y en que se debe fortalecer para volver a lanzarse al
mercado y por medio del marketing digital utilizando la herramienta de las 4F
realizaremos una propuesta de valor a la empresa, la verificacion o creacion de las
redes sociales y la pagina web de la empresa y se realiza un esquema de
programaciéon donde se puedan observar los contenidos o productos préximos a
lanzar en el mercado para manejar una conexion con los usuarios y se encuentre

interesados en la empresa.

Por tal motivo, este trabajo de grado sobre fortalecimiento empresarial brinda una
oportunidad desde la Tecnologia en Produccion Industrial una base para emplear
los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera permitiendo el desarrollo del
estudiante. Asi mismo, contribuyé a los productos del grupo de investigacion
SOLYDO vy linea de investigacion de Desarrollo Organizacional permita una

formacion tanto del estudiante como de la institucion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 11
DOCENCIA o

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido a la situacion actual del pais y del mundo entero, las empresas han sido
afectadas de manera negativa por la pandemia del COVID-19 causando asi una
crisis economica la cual hasta el momento ha generado que mas de 4 millones de
personas perdieran su empleo y que varios empresarios tomaran la decision de
cerrar sus negocios (Semana, 2020). Sin embargo, algunas personas han tomado
esto como una iniciativa y han sacado provecho para poder empezar a emprender,

pues ahora se maneja mucho el uso de redes sociales y todo es virtual.

La tienda virtual “El Rincén de Pandora” nacié a mediados de Julio del 2020
ofreciendo detalles personalizados en cajas de madera o carton. Actualmente se
encuentra en pausa desde noviembre del mismo afio puesto que la creadora tuvo
que terminar sus estudios y no pudo mantener constancia con la empresa. Durante
esos meses las ventas representaban aproximadamente $250.000COP al mes
produciendo de 10 a 15 cajas, quien realiza todo el proceso de trazabilidad del
producto es la creadora por lo tanto el tiempo de entrega era de 1 dia. En principio
su publicidad se manejo por medio de redes sociales e iniciando la pagina obtuvo
120 seguidores y con el paso de los meses alcanzé los 165, pero con la ausencia
de la creadora se disminuyd su interaccion con los clientes y se genero asi su pausa
en el mercado. Al dia de hoy la creadora culminé sus estudios y cuenta con el tiempo
suficiente para estar al frente de la empresa y no dejar a un lado este proyecto, pues
de no ser asi se estaria perdiendo una oportunidad de negocio, por eso se plantea
la siguiente pregunta ;Qué estrategias de marketing permitirian la reactivacién de
la empresa acompanada con el aumento de ventas y cdmo se puede lograr un

alcance mas grande y efectivo en redes sociales?
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1.2. JUSTIFICACION

El Rincdn de Pandora tiene la necesidad de reactivarse y retomar el camino que se
venia siguiendo (CONPES, 2021), logrando asi que después de 9 meses estando
en pausa su aceptacion por parte de la poblacion sea positiva, llegue a generar
competitividad frente a los demas negocios en cuanto a sus ventas y su atencion al
cliente para que esta pueda llegar a ser reconocida ya que en un futuro se espera
que esta tienda sea una de las mas populares y preferidas por los clientes a nivel
municipal. Al disefiar un plan de marketing se busca identificar aquellas debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades que tiene la empresa para poder analizar y
definir las acciones a realizar (Ballesteros, 2013) como el mejorar la atencion al
cliente, los productos y ofrecer una experiencia agradable (Mifarro, 2020); cabe
decir que la atencion al cliente es punto clave en cuanto a la competitividad que se
crea a partir de las relaciones con los clientes para la promocion del producto
logrando causar emociones y por ende estimulando las recomendaciones por parte
del mismo (El Tiempo, 2020). Ademas, el uso de las redes sociales es un factor
clave pues en la actualidad se han convertido en una gran herramienta de publicidad
(Castellanos, 2020), debido a que su alcance es masivo y asi muchas empresas

logran darse a conocer y que las personas se interesen por sus productos.

Por este motivo, este trabajo de fortalecimiento empresarial es una oportunidad
desde la Tecnologia en Produccién Industrial soportando asi los conocimientos
adquiridos a lo largo de la misma, como lo es el marketing, ventas, administracion,
competitividad en el mercado entre otras, y sumando a esto, el acompafiamiento
del grupo de investigacion SOLYDO vy linea de investigacion de Desarrollo

Organizacional.
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Disenar el plan de marketing para la empresa “El Rincén de Pandora” a través de
actividades enfocadas en el uso de redes sociales para su reactivacién y su

aumento de produccion.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico interno y externo de la empresa “El Rincon de

Pandora” para determinar factores criticos a través de la matriz DOFA.

o Determinar la estrategia de marketing basada en el modelo de las 4F que
aumente el nivel de interactividad con los clientes en la empresa “El Rincon

de Pandora”.

e Formular el plan de contenidos para la atracciéon de clientes hacia la empresa

“El Rincén de Pandora”.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco conceptual

2.1.1. Marketing

El Marketing es un conjunto de estrategias que al implementarlas permiten crear,
transformar y mejorar la empresa logrando asi agregar valor a la marca o producto;
segun la American Marketing Association todas estas actividades deben tener valor
para sus consumidores y gente asociada a la marca (Mesquita, 2018). Kotler define
el marketing como el proceso social y administrativo en el cual las personas ofrecen
e intercambian sus productos para alcanzar sus objetivos (Pinto, 2018). Dicho
anteriormente el marketing no solo se refiere a productos o servicios que ofrezca
una empresa, también se aquellas actividades o técnicas que se pueden

implementar antes de iniciar el proceso productivo del producto (Oh my Fi, 2021).

2.1.2. Plan de marketing

Se entiende por plan de marketing al documento que contiene las acciones que la
empresa llevara a cabo con el fin de alcanzar sus objetivos, como por ejemplo el
aumento de sus ventas, reconocimiento por parte de sus clientes, entre otras
actividades que agregaran valor a la marca. Segun Philip Kotler, este documento
agrupa las técnicas y lo aprendido por el encargado de marketing y que a su vez
facilita los procesos que la empresa realizara (Pinto, 2018). Un plan de marketing
ademas de ser una herramienta basica y de gran utilidad aporta una vision mas
detallada de los objetivos de la marca y un seguimiento de la situacion en que se

encuentra la empresa y hacia donde va (Marketing XXI, s.f.)

2.1.3. Marketing Mix

El Marketing Mix se define como el analisis interno que se realiza en una empresa
en donde se analiza el producto, precio, distribucién y promocién, mas conocido
como las “4Ps”, debido a su sencillez se considera parte esencial a la hora de

realizar acciones y estrategias de marketing en las empresas (Galan, 2015). Este
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analisis se basa en ubicar un producto en el lugar y momento adecuados y a un
precio justo; para ello se requiere conocer muy bien el plan de negocios (Peralta E.

0., Marketing Mix: Qué es y Cémo Aplicarlo, 2017).

2.1.4. Marketing Digital

El Marketing Digital son todas aquellas estrategias, acciones y tacticas de mercadeo
que realiza una empresa en la web para captar la atencion de sus clientes
acompanada de la personalizacion puesto que la informacion que otorga el cliente
es muy detallada incluyendo sus gustos, preferencias, intereses entre otros
(Selman, 2017). Actualmente el marketing digital es la manera mas conocida para
dar a conocer una empresa 0 marca y puede ser utilizada por cualquier persona,
teniendo en cuenta los factores que influyen a las personas a la hora de adquirir un
producto (Peganha, 2019).

2.2. Marco teoérico

2.2.1. Plan de marketing

Se conoce como plan de marketing al documento que integra todas aquellas
técnicas y estrategias que ayudaran a la empresa a lograr sus objetivos y no solo
eso, también agregara valor a la marca satisfaciendo las necesidades de los clientes
y preparando a la empresa para evitar futuros problemas (Peralta E. O., 2017).
Estos objetivos que se plantean en un plan de marketing pueden ser a corto o largo
plazo, pero cada uno de ellos deben ser SMART esto hace referencia a que sean
especificos, medibles, alcanzables, relevantes y definidos en el tiempo (MiAarro,
2020).

Todo plan de marketing debe contar con una estructura para poder desarrollarse
correctamente y cada uno de esos componentes contiene una serie de pasos a
seqguir. La primera parte es la analitica en la cual se hace un analisis interno de la

empresa con ayuda de la matriz DOFA en donde se condensaran datos tanto
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internos como externos que tiene la empresa; ademas se recomienda realizar un
analisis del cliente para conocer cual es nuestro Buyer persona, es decir cual es
nuestro cliente, que preferencias, intereses y gustos tiene (CyberClick, 2021).
Seguidamente se realiza una evaluacion de la competencia, como son sus canales
de ventas, que valor tienen sus productos y/o servicios que ofrecen, como tienen el
alcance que han logrado, como es la relacion con sus consumidores (CyberClick,
2021) en pocas palabras es analizar las diferentes maneras en las que las demas
empresas trabajan y como se diferencian de la empresa en la cual se esta

realizando el plan.

Luego de realizar los analisis necesarios se deben de plantear los objetivos, como
se menciona anteriormente estos deben de ser coherentes, medibles y ser
entendidos con facilidad, ademas de esto tienen que ser planteados en un periodo
de tiempo determinado siendo cuantificables y con un orden légico (Ballesteros,
2013). En este momento es cuando se deben de organizar las estrategias que se
van a tomar, el método que se utiliza son las “4Ps” en donde se incluye la politica
de productos, precios, distribucién, ventas y comunicacién. Finalmente se
recomienda hacer revisiones regularmente pues se debe llevar seguimiento del plan
para saber hacia donde va la empresa y si se esta cumpliendo al pie de la letra lo
que se planted o si se deben de hacer cambios a medida que se avance (CyberClick,
2021).

2.2.2. Marketing Mix

El Marketing Mix estd compuesto por cuatro elementos importantes que son:
producto, precio, plaza o lugar y promocion. Su objetivo principal es relacionar estos
conceptos de manera que se complementen asegurando la satisfaccion de los

clientes y de la misma manera atraer a nuevos (Galvez, 2015).
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El primer elemento a definir es el producto, este puede ser tangible o intangible
porque se puede estar hablando de un producto o servicio. Dicho producto debe
satisfacer las necesidades del consumidor, por eso en esta fase de determinacion
del producto se debe de hacer una investigacion sobre el ciclo de vida del producto
(Sumup, s.f.). Al introducir un producto en el mercado los vendedores tienen que
preguntarse qué se debe hacer para agregar valor al producto y que como puede
ofrecer un producto que destaque entre los competidores, ademas el vendedor tiene
que estar abierto a todas las opciones y arriesgarse a reinventar sus productos para

estimular la demanda (Peralta E. O., Marketing Mix: Qué es y Cémo Aplicarlo, 2017).

El precio hace referencia a la cantidad de dinero que el cliente pagara por el
producto o servicio, a la hora de definir este precio es importante analizar los precios
de la competencia, gastos de la empresa y asegurarse de no perder recursos tanto
humanos como financieros (Galvez, 2015). En muchas ocasiones el optar por
precios bajos dara la impresion de que el producto o servicio es de mala calidad y
si sobre pasa la media puede generar un bajo volumen de ventas, es por eso que
se recomienda tener en cuenta cuanto costo producir el producto, el precio actual y
cual es el precio por el que el cliente esta dispuesto a pagar (Silva, Estrategia de
marketing mix: qué son las 4 P’s y cuales son sus objetivos, 2020). El tercer
elemento se conoce como plaza o lugar a los canales que seran utilizados para la
distribucion del producto, este elemento es muy importante debido a que el producto
debe ser colocado en el mercado y lugar preciso para el consumidor, es decir, en
este elemento se conocen las fases por las que pasa el producto desde su
produccion hasta su almacenamiento, transporte, puntos de venta, etc (ESTAUN,
2020).

Finalmente se menciona la promocién que es la fase en la que la empresa
implementara actividades con las cuales el producto sera conocido por los

consumidores en pocas palabras es lo que se conoce como publicidad (Galan,
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2015). En la actualidad esta promocién se realiza por plataformas digitales, aunque
todavia se usan anuncios por TV, periddicos, pancartas, la publicidad por redes

sociales se ha vuelto muy conocida y si se realiza de la manera correcta es efectiva.

Este modelo de “4Ps “se puede observar en productos, pero cuando se trata de un
servicio prestado por una empresa aparecen otros 3 elementos. El personal hace
referencia al grupo de trabajo que presta el servicio y por consiguiente se espera
que este tenga claras las necesidades del cliente y pueda ofrecer una grata
experiencia; luego tenemos el proceso que es la manera en la que se presta el
servicio, como es atendido el cliente, cual es su valor agregado y que lo hace
diferente a las demas empresas. Y por ultimo, la palpabilidad o evidencia fisica,
basicamente con que se soporta la empresa para demostrar que su servicio es de
calidad, por ejemplo, opiniones de las personas, calificacion del servicio, entre otras
(ESTAUN, 2020).

2.2.3. Marketing Digital

Comprende las técnicas, estrategias de comercializacion que se realizan por
plataformas digitales y se diferencia del marketing tradicional pues incluye recursos
que permiten en tiempo real analizar los datos (MD, 2019). Desde los afios 90 se
implement6 esta estrategia con la aparicion de la primera versién de internet
llamada Web 1.0, el marketing digital se trataba de pasar la publicidad tradicional a
las paginas web pero no se contaba con una interaccion activa con los usuarios,
toda la informacion que se encontraba en estas paginas era muy basica y no se
podia cambiar su contenido (Pecanha, 2019). Sin embargo, la llegada de la Web
2.0 en los afos 2000 revoluciond este concepto y es lo que se conoce hoy en dia,
gracias a esto todas las personas obtuvieron la posibilidad de compartir informacion
por medio de las redes sociales y la interaccion e intercambio de informacion con

las personas se volvio instantanea, asi que no solo el internet es un portal de
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busqueda de informacién sino que ademas es un comunidad muy grande pues
todas las personas tienen acceso a ella y pueden interactuar entre ellas mismas
(Nager, 2020).

Actualmente el mundo y la tecnologia van avanzando y es por eso que esta
surgiendo lo que se conoce como la Web 3.0, este nuevo formato se basa en la
inteligencia artificial y en cédmo esta es capaz de interpretar el lenguaje natural con
palabras clave, sumado a esto la inteligencia artificial permite el analisis de datos
por medio de algoritmos que facilitan esta accion y permiten hacer analisis mas

avanzados (Nager, 2020).

2.2.3.1 INBOUND MARKETING

Es una metodologia que permite usar técnicas de marketing para acompanar al
cliente en su proceso de compra desde el inicio hasta el final, es decir, apunta a
captar la atencidn de clientes haciendo que su proceso de compra sea agradable,
todo esto se basa en tres acciones que la empresa debe realizar (Inboundcycle,
2018). La primera es el atraer, llamar la atencidon de las personas con contenido
adecuado obteniendo asi interés por parte del cliente; seguidamente el interactuar
esto corresponde a comunicarse con el cliente dando informacién y soluciones
teniendo en cuenta sus necesidades para aumentar la probabilidad de que ellos
adquieran su producto o servicio. Y, por ultimo, encontramos el deleitar que hace
referencia al brindar ayuda y herramientas a los clientes para que se conviertan en
promotores de la marca, es decir, que los clientes sean quienes ayuden a que la

marca sea conocida por las demas personas (HubSpot, s.f.).

2.2.3.2 OUTBOUND MARKETING
El outbound se conoce como las acciones o estrategias que realiza la empresa

directamente con el cliente para dar a conocer su producto, dichas acciones se
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presentan de manera inesperada lo que conlleva a que el usuario interrumpa sus
actividades y preste atencion al contenido (Abarca, 2019). EI outbound se
caracteriza por enfocarse en la marca y producto, pero al ser de manera inesperada
puede llegar a ser un poco molesto para el cliente debido a que no se tiene
informacion previa de los intereses y puede que no se interese como puede que si.
La manera en la que se llega a los clientes es tradicional, por medio de comerciales
en TV, emails, radio, entre otras y al ser la informacion en un solo sentido por lo
tanto no se obtiene un intercambio de informacion con el cliente (InboundCycle,
2015).

2233 4F

En el entorno digital las 4F hacen su aparicién con el fin de tomar acciones que
ayuden a la empresa a evolucionar para cumplir con sus objetivos, estas son
factores de vital importancia para realizar estrategias optimas y concisas. Paul
Fleming las define como las variables que integran una estrategia de marketing
digital eficiente (Fleming, 2000) y son conocidas como flujo, funcionalidad, feedback
y fidelizacién. El primer paso que se debe tener en cuenta es el flujo, es aquel valor
agregado que ofrece una marca en su sitio web donde se presenta informacién
precisa al consumidor logrando que sea agradable y capte la atencion del mismo.
La funcionalidad esta basaba en el disefio del sitio web, este tiene que ser atractivo
ante el cliente y no ser lineal, es decir, que se pueda generar trafico de informacion,
pero sin sobrecargar las cosas, el contenido tiene que ser claro y sencillo para el
consumidor (Luciana, 2021). En tercer paso es el feedback, se conoce como la
retroalimentacion y en este caso seria en la marca y el cliente, las criticas,
comentarios y opiniones son de suma importancia para la empresa pues asi se
conocen los aspectos a mejorar y poder ofrecerle al cliente una mejor experiencia,
basicamente es tener un intercambio de informacién del cliente ya sea directa o
indirectamente pero que ayudara a conocer diferentes puntos de vista sobre el

producto o servicio que una marca ofrece (Fleming, 2000).
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Por ultimo, se menciona la fidelizacion, una vez creado el vinculo con el cliente se
busca mantenerlo y que el cliente permanezca y generar esa confiabilidad con él.
Todo esto se obtiene teniendo un trato agradable con el cliente en donde se le
proporciona informacion valiosa y se genera una interaccion haciendo que este se

interese por la marca (Espacio de México , s.f.).
2.2.4. Herramientas de andlisis de clientes

El analisis de clientes es importante para cualquier empresa, pues se basa en el
estudio de datos recopilados gracias a la interaccidn que se tiene con los clientes
obteniendo asi resultados que sirvan para mejorar la experiencia del cliente (Silva,
Analisis de clientes: 6 métodos efectivos para empresas, 2021). La clasificacion de
clientes permitira seleccionar las acciones adecuadas para cada tipo de cliente y se
identificaran los clientes claves para el negocio.

Un cliente potencial se define como una persona que supuestamente esta
interesada en los productos o servicio que ofrece una empresa, se le conoce como
“lead” en marketing (Mogollén, 2019). Para analizar este cliente potencial se utiliza
la herramienta buyer persona, estd basado en datos reales sobre el
comportamiento, intereses de los consumidores. El buyer persona se crea con el fin
de conocer a los clientes y poder definir a qué tipo de clientes se les enviara la
informacion para cumplir con los objetivos de la empresa, como se puede mejorar
la experiencia de los clientes y agregar valor a la marca (Siqueira, 2021).

El mapa de empatia también es una herramienta que ayuda a disenar el cliente ideal
para una empresa, este formato cuanta con 6 aspectos (que piensa, que escucha,
que ve, que habla, cuales son sus dolores y necesidades) los cuales estan
relacionados con los sentimientos del ser humano permitiendo asi conocerlo mas y
entiendo como relacionarse con él (Custodio, 2017) esto con el fin de tener una

vision mas empatica con el cliente.
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El buyer persona y el mapa de empatia estan relacionados directamente y se puede
decir que uno depende del otro, obteniendo como resultado un enfoque mas claro
y preciso del cliente y que estrategias son las adecuadas para llegar a él de la

manera mas agradable (Rock Content, 2019).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

En la Tabla 1 se presentan las fases de desarrollo del trabajo de grado

Tabla 1

Descripcion de las fases del Desarrollo de trabajo de grado.

OBJETIVO ESPECIFICO FASE DESCRIPCION

Realizar un diagnéstico interno
y externo de la empresa “El
Rincon de Pandora” para
determinar factores criticos a

través de la matriz DOFA.

Diagndstico interno y externo

de la empresa

Se evaluaron las condiciones
en las que se encontraba la
empresa tanto interna como
externamente para observar
en qué punto se encuentra y
en que se debe fortalecer para
volver a lanzarse al mercado.
Se observaron los factores de
competencia que presentan
las empresas de este sector o
servicio para conocer como
estamos frente a las demas.
informacion

Toda esta se

condenso en la matriz DOFA.

Determinar la estrategia de

marketing basada en el
modelo de las 4F que aumente
el nivel de interactividad con
los clientes en la empresa “El

Rincén de Pandora”.

Estrategia de marketing 4F

Se realizé una propuesta de
valor a la empresa, la
verificacion o creacion de las
redes sociales y la pagina web
de la empresa, la interaccion
es clara y entendible entre las
redes sociales y los clientes.
Por ultimo, se realiz6 un
esquema de programacion
donde se puedan observar los
contenidos o] productos

proximos a lanzar en el

mercado para manejar una
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conexion con los usuarios y se

encuentre interesados en la

empresa.

Formular el plan de contenidos | Plan de contenidos Se analizé el tipo de cliente y el
para la atraccién de clientes proceso del mismo a la hora de
hacia la empresa “El Rincén de adquirir los productos que
Pandora”. ofrece la empresa, con el fin de

conocer mas los intereses de
las personas y saber que
estrategias utilizar, toda esta
informaciéon se condensé en
las herramientas buyer
persona, mapa de empatia y
customer  journey map.
Finalmente se planteé la
estrategia de marketing en
redes sociales, en donde se
realiz6 una plantilla con los
objetivos y se propuso un

calendario de contenido para

Instagram.

Fuente: Autor

A continuacién, la Figura 1 presenta un diagrama de las herramientas utilizadas

para la recoleccion y analisis de datos
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Figura 1. Herramientas de recoleccién y andlisis de datos.

Encuesta Entrevista

HERRAMIENTAS
DE
RECOLECCION Y
ANALISIS DE
DATOS
FOCUS Bdsg:eda
GROUP internet

Fuente: Autor

Tanto la entrevista, encuesta, busqueda por internet y el focus group se utilizaron
para analizar y condensar esa informacion en los diferentes diagramas como la
matriz DOFA, variables del marketing mix, 4F y demas herramientas para el analisis

del cliente y de la empresa.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO
4.1. Diagnéstico interno y externo de la empresa

Para realizar el diagndstico interno y externo se utilizé la Matriz DOFA en donde se
defini6 como objetivo conocer el estado actual de la empresa y cuales son los
puntos mas débiles para tratarlos de inmediato, conociendo también las fortalezas
para impulsar desde ahi. Conociendo por donde se deben empezar a realizar los

cambios para el mejoramiento de la empresa.

El primer paso fue realizar el analisis interno, para ello se realizé una entrevista
(apéndice A) a la gerente de la empresa. A continuacion, se presentan las preguntas

que se desarrollaron en el transcurso de la entrevista.

e ;Como surgio la idea del Rincén de pandora?

e ;Cuales son los productos que ofreces?

e ;Como empezo la publicidad en redes sociales?

e ;Qué tan importante son las redes sociales para la empresa?

e ;Con cuantos clientes cuentas en el momento?

e ; Cual es tu diferenciador principal?

e ;Cual es el producto mas solicitado o preferido?

e ;Cuales crees que son las principales debilidades de la empresa?
e ;Cual es el problema que presenta la empresa?

e ,Cuales son las fortalezas que tiene el negocio?

e ;Como se puede comparar el rincén de pandora con la competencia?

Con el analisis de la entrevista se identificaron fortalezas como la creatividad en el

disefio de la caja, la dedicacién y lo perfeccionista que llega hacer la empresa
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obteniendo que el cliente queda satisfecho con el resultado que obtiene. En

resumen, se detectaron las siguientes fortalezas:

e Satisfaccion del cliente en un 100%
e Capacidad para desarrollar los disefios personalizados
¢ Reconocimiento de los catalogos en el mercado

e Se conoce la capacidad maxima de produccion

Luego se realizdé un analisis del sistema de espera de la empresa se obtuvo como
debilidad que los dos dias de entrega del pedido para algunas personas es
demasiado tiempo, por lo cual se busca mejorar sin afectar la calidad del producto,
y se espera que mejorando este punto con una disponibilidad de tiempo mayor se
pueda ganar una reputacion en el mercado. A continuacion, se muestran algunas

de las debilidades detectadas:

e Tiempo de espera por una caja personalizada.
e La empresa no ha ganado una reputacion en el mercado.
e Disponibilidad de tiempo.

e Solo se encuentra en el area metropolitana de Bucaramanga.

Ademas, otra herramienta que se utilizé para esta identificacion de fortalezas y
debilidades fue el Lienzo Canvas en donde se condenso la informacién en nueve
bloques, los cuales estan relacionados entre si y permiten ver de manera mas clara
el modelo de negocio de la empresa y cuales son aquellos aspectos en los cuales

se puede mejorar la empresa.

Para el analisis externo se realizd una busqueda en internet, encontrando asi

oportunidades y amenazas en el mercado.
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Las oportunidades que podria aprovechar la empresa es que a partir de las redes
sociales puede ampliar su alcance para hacerlo masivo, hoy en dia las personas a
causa de la pandemia el COVID 19 muchas personas realizan compras por internet
para evitar el contacto directo con los demas, por esto las ventas en linea fueron
impulsadas durante los ultimos meses logrando incrementos en las empresas que
trabajaban de forma virtual. (UNCTAD, 2020)

Se mencionan las oportunidades que tiene la empresa frente a las competencias y

el mercado actual:

¢ Innovacion de productos durante las fechas especiales.
e Promociones por redes sociales.
e Concursos por la red social mas utilizada y con mas alcance.

e Expansion en el mercado a nivel departamental o nacional.

Por otro lado, las amenazas que se identificaron fueron las siguientes, el cambio en
el mercado y las preferencias de los clientes por paginas que ya conocen presentan
un riesgo para la empresa, la variedad de productos y precios frente a las demas
empresas marca un punto fuerte para cada una. El trato con los proveedores en el
manejo de las cajas puede disminuir y aumentar segun el mercado.
A continuacion, se mencionan las amenazas que se presentan en el momento:

e Precios del mercado.

e Aumento en precios con proveedores.

e Calidad de productos.

¢ Reputacién de las empresas

Se puede observar y analizar también esta matriz desde el punto de las

competencias como se enfrenta la empresa entre las demas para ganar clientes.
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En las fortalezas se encuentra el servicio, aunque en cada uno se puede contar con
productos similares siempre se cuenta con un distintivo que caracteriza a la
empresa asi sea minimo destaca frente a las demas marcas, en el caso del Rincén
de Pandora esta el disefio, tanto del dibujo, como la envoltura de las cajas que se
personaliza al gusto de la persona y se cuenta con una caja especial que identifica

la marca como tal.

En las debilidades se identifico el dinero, ya que todos manejan precios diferentes
donde esta variando la calidad del producto, el estatus o reputacion de la empresa
y disefio del producto, manejamos precios cdémodos para los clientes y

consumidores sin afectar la calidad del producto y servicio prestado.

En cuanto a las oportunidades se observo la tecnologia, las redes sociales son
fundamentales y se podria decir que es la entrada principal por donde se llega al
cliente con el fin de mostrar los productos de la mejor manera, ademas la publicidad
se realiza por este medio para unirnos a las personas y nos den una oportunidad de

conocernos.

Y por ultimo las amenazas, donde se identifican la investigacion, el desarrollo y la
innovacion que se presenta en cada empresa segun el mercado actual, la variacion
de los productos buscando sorprender al consumidor y al cliente para seguir

incentivando su compra por medio de la publicidad.

4.2. Estrategia de marketing 4F

Antes de identificar las 4F, se definieron las variables del marketing mix mas
conocidas como las 4P y para ello se utilizaron dos herramientas de recoleccién y
analisis de datos, como un focus group (apéndice B) y la encuesta (apéndice C).
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Las preguntas utilizadas estaban relacionadas con los componentes de las 4P. En
la Tabla 2 se presentan las preguntas y las variables a las cuales aportaron

informacion.

Tabla 2

Relacion de las preguntas realizadas con las variables del marketing mix.
PREGUNTAS VARIABLES

FOCUS GROUP

¢iLes gusta que les regalen dulces, frutos Producto

secos?

¢,Cuando van a dar un detalle dentro de las

opciones a escoger estan las cajas llenas de
Producto
dulces, chocolates, frutos secos, entre otros?

Si no es asi, ¢,que prefieren regalar?

Si han regalado ese tipo de detalles, ¢ de ]
. . Precio
cuanto ha sido su presupuesto aproximado?

Si optan por dar estos detalles ¢ Prefieren
hacerlo ustedes mismos? ;O buscan Plaza
emprendimientos que realicen ese tipo de Promocion

detalles?

¢,Cuanto seria lo maximo que pagarian por
una caja personalizada llena de dulces, frutos Precio

secos, etc?

¢, Cuanto estarian dispuestos a pagar por este

detalle?

Precio

Si tuvieran que dar un detalle, ¢ Cual de estos
Producto
escogerian?

ENCUESTA

¢,Con qué frecuencia buscas en redes sociales

. . Promocion
detalles para una ocasién especial?

Clasifica las siguientes redes sociales segun tu N
o . ) Promocion
uso diario. Ubicalas por orden, siendo la
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primera la que mas utilizas y la dltima la que
casi no utilizas.
¢ En qué red social encuentras més variedad .
. Promocion
en detalles para ocasiones?
¢ Qué tan importante es la reputacion de la y
o Promocion
pagina a la hora de comprar?
Califica que tan importante son las siguientes
caracteristicas a la hora de escoger una Promocion
pagina.
¢,Cuando fue la ultima vez que compraste un Promocion
detalle en internet? Plaza
Callifica las siguientes caracteristicas segun tu .
_— , Promocion
experiencia en compra de detalles. Siendo el 1
. Plaza
el peor y 5 el mejor.
Califica la atencion al cliente que te ofrecié el Pl
aza
ultimo lugar donde pediste algun detalle.
¢,Cuanto es lo maximo que has gastado por un ]
B Precio
detalle de cumpleafios?
¢, Qué probabilidades hay de que participes en
concursos de tu pagina favorita para ganar un Promocion
detalle?
¢,Cuanto estarias dispuesto a pagar por el Producto
siguiente detalle? Precio
¢ Pagarias $30.000 por el siguiente detalle? Precio
¢, Qué probabilidades hay que de compraras el
o Producto
siguiente detalle?
¢ Pagarias $25.000 por este detalle? Precio

Fuente: Autor

e ENCUESTA

A continuacion, en la Tabla 3 muestra la ficha técnica de la encuesta aplicada
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Tabla 3
Ficha técnica de la encuesta aplicada

FICHA TECNICA

Objetivo Determinar qué factores influyen a la hora de

cumplir con las expectativas de los clientes,
con el fin de lograr el aumento de ventas y un

alcance maximo en redes sociales.

Fecha de aplicacion 14 de octubre de 2021
Muestra planeada 25
Muestra lograda 40

Fuente: Autor

e FOCUS GROUP
Asi mismo, se organiz6 un focus group de manera virtual por la plataforma

Microsoft teams, la Tabla 4 resume la ficha técnica de su implementacion

Tabla 4
Ficha técnica focus group

FICHA TECNICA

Objetivo Recolectar informacion para conocer las

preferencias de posibles clientes y como los
productos y/o servicios que ofrece la empresa

pueden satisfacer las necesidades de estos.

Fecha de realizacion 06 de octubre de 2021
Numero de moderadoras 2
Numero de asistentes 6

Fuente: Autor

Permitiendo conocer cuales son las redes sociales mas utilizadas por los
consumidores como se muestra en la Figura 2, que tanta interaccién tienen con las
paginas de este tipo de emprendimientos y como ha sido su experiencia al comprar

por este medio.
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Figura 2. Pregunta 5 Encuesta aplicada

CLASIFICA LAS SIGUIENTES REDES SOCIALES
SEGUN TU USO DIARIO

11

® Facebook ;Instagram;Pinterest
stwitter;

B Facebook ;Instagram;twitter;Pinterest

B Facebook ;twitter;Instagram;Pinterest
Instagram;Facebook ;Pinterest
stwitter;

B Instagram;Facebook ;twitter;Pinterest

0
o
N “n ;

® Instagram;Pinterest ;Facebook
stwitter;

M Instagram;Pinterest ;twitter;Facebook

~N . .

B Instagram;twitter;Facebook ;Pinterest

B Pinterest ;Facebook
;Instagram;twitter;

TOTAL

Fuente: Autor

Otro factor clave es el poder conocer el precio promedio de cuanto han gastado las
personas a la hora de adquirir productos similares a los que ofrece la empresa como

se muestra en la Figura 3Figura 3. Pregunta 12 Encuesta aplicada

Figura 3. Pregunta 12 Encuesta aplicada

¢CUANTO ES LO MAXIMO QUE HAS GASTADO
POR UN DETALLE?

[a2]

<
m $110.000= - $150.000=
® M $160.000= - $200.000=
0 m $20.000= - $50.000=
l . $60.000= - $100.000=

o (en blanco)
TOTAL

Fuente: Autor
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Y cuanto seria lo que pagarian si compraran estos productos como se muestra en
la Figura 4, entre otros factores clave a la hora de analizar y definir estrategias para
el plan de marketing.

Figura 4. Pregunta Focus Group

Persona 1 |40.000COP
¢,Cuanto seria lo maximo que |Péersona 2 |—
pagarian por una caja Persona 3 |-
personalizada llena de dulces, |[Persona 4 |30.000COP
frutos secos, etc? Persona 5 [35.000COP
Persona 6 |30.000COP

Fuente: Autor

Seguidamente con toda esta informacion se definieron las 4P del marketing mix, los
productos que ofrece El Rincon de Pandora son cajas personalizadas en madera o
cartdn todo se hace a gusto del cliente desde su disefio hasta su contenido. En la
Figura 5 se muestra uno de los productos

realizado por la empresa.

Figura 5. Caja personalizada

ssssass ..

Fuente: EI Rih(’)n de Pandora
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Su precio se ajusta segun el presupuesto del cliente debido a que se manejan una
gran variedad de productos. Todo el proceso de la compra hasta la entrega del
producto lo realiza una misma persona, asi que es realizado en un mismo lugar y
por ultimo los canales para la promocion de los productos que ofrece El Rincon de
Pandora sera publicidad por medio de las redes sociales y su pagina web, la cual

contara con canales de atencién directos para asesoramiento a los clientes.

Luego de tener definidas las 4P de marketing mix se definieron las 4F en el
marketing digital. Al incorporar el marketing digital a la empresa se implementé la
pagina web, donde los futuros clientes tendran la oportunidad de observar la
variedad de los productos, los contactos o lineas de atencion, sus precios,

promociones y concursos que se realicen durante el transcurso del afio.

e FLUJO:
El cliente de una manera directa en redes sociales o en la pagina web puede
observar la disponibilidad, valor y caracterizacién de cada uno de los
productos ofrecidos por la empresa. Con la ayuda de las lineas de atencién

al cliente pueden obtener un asesoramiento sobre el detalle que buscan.

e FUNCIONALIDAD:
La pagina web ofrece al cliente de manera clara, sencilla y directa los
productos, ofertas y eventos que se realicen en los meses, obteniendo la
atencion del cliente logrando obtener ventas directamente por la pagina y que

el cliente quede satisfecho con su resultado.

e FEEDBACK:
La opinion del cliente es fundamental para la empresa por lo tanto se realizan

encuestas trimestrales para conocer las sugerencias de los clientes en
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cuanto a los productos, canales de comunicacion y canales de distribucién,

con el fin de proporcionar cambios en la empresa para su mejoramiento.

e FIDELIZACION:
La interaccién constante con el cliente en redes sociales sera fundamental
para el direccionamiento y crecimiento de la empresa. El seguimiento en las
tendencias del mercado ayudara para proporcionar nuevos productos en

informar al cliente por medio de avisos y correos electronicos.

4.3. Plan de contenidos

Para complementar este plan de marketing se afadieron tres herramientas para el
analisis del cliente; buyer persona, mapa de empatia y customer journey map. Toda
la informacion condensada en estas herramientas fue obtenida gracias a las
herramientas de recoleccion y analisis de datos mencionadas anteriormente en el

numeral 3 Figura 1

e BUYER PERSONA
El perfil del cliente que se eligié para analizar fue el de las Mujeres de 18-25
afios estudiantes que residen en Bucaramanga y buscan detalles con

frecuencia de 1 mes.

e MAPA DE EMPATIA
Se realizé basado en el buyer persona, en donde se identificaron mas a fondo
los intereses y necesidades del cliente, teniendo una vision mas clara para

poder dar al cliente una buena experiencia.
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e CUSTOMER JOURNEY MAP
Se identificaron seis fases por las cuales pasa el cliente para adquirir el

producto en base a una necesidad planteada.

Luego de analizar cada una de las herramientas se formuld el plan de contenidos
para la empresa. Se concretaron estrategias de marketing digital en redes en la

siguiente plantilla:

Figura 6. Estrategia en redes
OBJETIVOS OBJETIVOS REDES
COMERCIALES SOCIALES

METRICAS

Fuente: (Aynsley, 2020)

Se realiz6 esta plantilla en donde se identificaron los objetivos comerciales,
objetivos en redes sociales y las métricas que se van a utilizar, con el fin de obtener
informacion de la competencia, analizar qué cosas estan funcionando en la
empresa, como lograr atraer clientes nuevos, como mejorar la atencion al cliente y
como generar trafico por medio de las redes sociales. Para ejecutar estos objetivos
de redes se construyé un calendario de Instagram (apéndice D) en el cual se
organiza el contenido y las actividades que se van a realiza en esta red social, con
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el fin de obtener resultados positivos e interactuar con los clientes, conociendo un

poco mas el mercado y agregando valor a la empresa.

5. RESULTADOS

5.1. Diagnéstico interno y externo de la empresa

Luego de realizar la entrevista y busqueda en internet, la informacion sobre el
diagndstico tanto interno como externo de la empresa se condensé en la siguiente
Matriz DOFA como se muestra en la Figura 7

Figura 7. Analisis DOFA
@ DEBILIDADES
Tiempo de espera.
Reputacion en el mercado.
Disponibilidad de tiempo.

FORTALEZAS

-Satisfaccion del cliente.

-apacidad para desarrollar 108
disenos personalizados.
-Reconocimiento de os

metropolitanade - S8 conoce 1a capacidad
Bucaramanga. maxima de produccion.
— 1] .
OPORTUNIDADES nan AMENAZAS
- Innovacion de productos « Precios del mercado.
- Promociones por redes

5 . Aumento en precios con
proveedores.
- (alidad de productos.
- Reputacion de las
empresas @‘

sociales.
- Goncursos en redes sociales.
- Expansion en el mercado a
nivel departamental o
nacional.

Fuente: Autor

En base al analisis interno de la empresa se observé que la principal debilidad que
presentaban es la disponibilidad de tiempo, no tenian dedicacidén ni seguimiento en

las funciones que desempenaba la empresa por lo tanto no tenian constancia en
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redes sociales lo que llevo a que la empresa se tuviera que tomar una pausa en el
mercado para prepararse y disponer del tiempo necesario que necesita la empresa.
La variacion de los precios en el mercado depende de la oferta y demanda que se
presente en el momento, por esto la disminucién o el aumento en los precios afecta
a comprados, proveedores y clientes por lo cual la empresa busca mantener
contratos y didlogos con proveedores para brindar precios estables y accesibles
para todos sin afectar la calidad del producto.

La empresa identifica a su competencia en el mercado y da reconocimiento a los
productos similares que manejan para determinar una ventaja frente a ellos, a pesar
de esta similitud los posibles clientes siempre encuentran detalles especificos que
los hacen escoger una empresa por esto el Rincén de Pandora ha ofrecido a sus
clientes productos innovadores con disefos unicos elegidos por cada uno de estos,
satisfaciendo cada una de las necesidades y sugerencias que dan a la hora de

escoger el producto a obtener.

Posteriormente se construyé el modelo de negocio por medio del lienzo canvas

mostrado en la Figura 8Figura 8. Lienzo Canvas
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Figura 8. Lienzo Canvas
LIENZO CANVAS
ALIADOS ACTIVIDADES CLAVE PROPUESTA REléﬁlcElg%lE%ON SEGMENTO
CLAVE e DE VALOR DE CLIENTES
EELLENFELE]
-Detalles a gusto del
-Proveedores cliente Detalles 100%
-Empleados EEREEIE personalizados
(asesora, desde su
repartidores) RECURSOS CLAVE disefio hasta
su contenido a CANALES

-Bebidas
-Golosinas
-Frutos secos
-Repartidores
-Asesores

ESTRUCTURA DE COSTOS

-Sueldos empleados
-Suministros y gastos generales

-Publicidad en redes sociales
-Pagina web

un precio
asequible.

-Tienda virtual
-Redes sociales y

pagina web
-Entrega directa a
cliente

FLUJO DE INGRESOS

-Venta de detalles
personalizados en cajas de
cartén o madera llenas de

dulces, frutos secos, bebidas,
entre otras cosas que elija el

cliente.

Fuente: Autor
El segmento de clientes son las mujeres y hombres entre los 18 y 25 afos que
residen en Bucaramanga y sus municipios cercanos (Floridablanca, Giron,
Piedecuesta). La propuesta de valor que la empresa ofrece son los detalles 100%
personalizados, desde el disefio de la caja hasta el contenido de la misma
ajustandose al presupuesto del cliente y los canales por los cuales se llevara esta
propuesta a los clientes sera por medio de las redes sociales (Facebook e
Instagram) ademas cuenta con una pagina web en donde se podra encontrar su
catalogo con sus productos y para mantener su relacion con el cliente mientras
realiza el proceso de compra se maneja una linea por medio de WhatsApp en donde
no solo se realiza este proceso sino también recibe asesoria e informacion adicional
de los productos ofrecidos. La empresa genera ingresos con la venta de detalles
personalizados en cajas de madera o carton, y dentro de sus actividades clave se
destacan las asesorias personalizadas, detalles totalmente a gusto del cliente y
entregas seguras. Dentro de los recursos que la empresa necesita para su
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funcionamiento se encontraron golosinas, bebidas, chocolates y demas productos
para las cajas, personal para realizar el acompafiamiento al cliente en el proceso de
compra y al menos un repartidor para entregar los detalles. Como aliados clave se
incluyen los proveedores, repartidores y demas personas que hacen posible el
poder ofrecer los productos y generar ingresos y por ultimo se identifican sus costos
como sueldos para empleados, publicidad en redes sociales y otros gastos
generales que la empresa genere.

5.2. Estrategia de marketing 4F

Para definir las 4F primero se realizé un analisis de datos en el cual se definieron

las variables del marketing mix. La Figura 9 presenta estas variables

Figura 9. Marketing Mix 4P

¢TO Ps
oV €o
Cajas totalmente
Q personalizadas desde su Su precio se ajusta al
decoracién hasta su presupuesto del cliente
contenido, ademas amigables pues se contara con
con el medio ambiente (cajas productos de todos los
de carton o madera). precios.

MARKETING MIX
4 P

Los canales utilizados para
publicidad principalmente
seran las redes sociales,
como Facebook e Instagram.
Ademas se contara con una
pagina web en donde se
podran encontrar todos los
productos.

Al ser tienda virtual todo
serarealizadoy
almacenado en el mismo
lugar y su distribucion sera
por la misma persona

encargada.

Fuente: Autor
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e PRODUCTO:
Los productos que ofrece El Rincén de Pandora son cajas personalizadas en
madera o carton, el cliente podra elegir el disefio que llevara la caja y su

contenido (frutos secos, dulces, chocolates, bebidas, etc).

e PRECIO:
Su precio se ajusta al presupuesto del cliente, es decir, la empresa maneja
detalles de cualquier precio pues cuenta con una variedad de productos que
permiten realizar detalles desde los mas sencillos hasta los mas trabajados,

asi que dependiendo de los productos que escoja el cliente sera su precio.

e PLAZA:
El Rincén de Pandora es una tienda virtual asi que su realizacion,
almacenamiento y distribucion se realiza en un mismo lugar, en este caso en
el lugar de residencia de la gerente, ella es la encargada de todo el proceso
de trazabilidad del producto, desde la toma del pedido hasta su entrega al

cliente.

e PROMOCION:
La publicidad se realizara por medio de las redes sociales como Facebook e
Instagram en donde las personas podran contactarse con la empresa,
ademas de esto contara con una pagina web la cual tendra un catalogo de
todos los productos que la empresa ofrece y sumado a esto una linea via
WhatsApp para comunicarse con los clientes facilmente para que estos

tengan una asesoria.

Gracias a las variables del marketing mix se pudo realizar la estrategia de marketing

digital, a continuacion, en la Figura 10 se presenta el diagrama de las 4F
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Figura 10. Matriz 4F

El drea dg ventas y compras Fl area de marketing ofrece
sonvias fundamentales para un sitio web claro, sencillo
product, mientras que e se adapta de forma rapida

area de atencion al cliente

brinda un acesoramiento al % Vﬂueggcpmfleﬂtartonge|
futuro cliente. procedimignto de compra.
Para el crecimiento ¢ H area de comunicaciones

|0s clientes para no perder

G TENIES)2 D su atencion y conocer las

Conocer las opiniones y tendencias e los clientes

Fuente: Autor

El flujo constante de los clientes en las redes sociales y en la pagina web se realizd
con base en un fortalecimiento en el area de ventas y compras ya que estas brindan
la visibilidad, las caracteristicas y disponibilidad del producto en el momento de
querer realizar una compra. Con ayuda de los canales de comunicacion el cliente
pudo reducir sus tiempos de espera para el asesoramiento ya que mediante la
pagina web obtuvo los detalles necesarios para conocer el producto que queria
comprar y las variaciones que podria realizar para la personalizacion de la caja. Al
completar este proceso puede proceder de forma directa a realizar la compra por
medio de la pagina de una manera sencilla y escogiendo el método de pago que

mas factible le parezca.

Al obtener el producto se obtuvo la calificacién de este y las condiciones en las que
llegd mediante una encuesta de calificacion sobre la atencién, el proceso de compra
y despacho del producto. De esta manera se conocieron las sugerencias de los
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clientes siendo un método de avance para fortalecer las areas necesarias para el
mejoramiento continuo de la empresa. Los clientes también pueden dejar sus

opiniones a través de las redes sociales.

Las redes sociales fueron fundamentales para crear una interaccion constante con
los clientes obteniendo la oportunidad de analizar las variantes que se presentaban
en el mercado, las tendencias actuales y las preferencias que tenian las personas

a la hora de escoger una empresa para realizar el proceso de compra.

Con la implementacion exitosa de las 4F en el marketing digital, la empresa espera
un crecimiento potencial en su pagina web y red social (Instagram) donde los
clientes se sientan mas comodos a la hora de navegar y se mantengan informados

de las actualizaciones que se realizan en las paginas facilitando su método su uso.

5.3. Plan de contenidos

A continuacidn, la Figura 11 presenta el buyer persona propuesto con base a la

informacioén recolectada
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I;'igura 11. Buye( Persona
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Detalles con dulces, frutos 50
secos, etc. e >
Chocolates 25 H
Gomitas 0 -
’ Bebidas azucaradas ﬁ @ o

Redes preferidas I

OCASI[]HF‘SDIEArI}\It EEOMPRA
N
NECESIDADES « Cumpleafios._ L
e Detalles que no solo o Celebracion Dia de la madre y
contengan _ dulce  sino del padre. .
también exista la opcion o Celebracion Dia de la mujer y
salado. del hombre.
e Detalles a un precio o Aniversarios.
asequible. e Graduaciones.
- ASPECTOS IMPORTANTES DE LOS
Edad: 18-25 anos 9
" S(fxén fjer > PRECID OUE PAGINAS VIRTUALES
iudad: Bucaramanga
Ocupacion: cStudante PAGARIA POR EL ¢ Conclegien rodes
EROLUCID o BuenPa atencion al t;:lliente. N
o recio asequible.
$20.000COP- $50.000C0P i
Maximo hasta $60.000 Ik

- /7NN .\ ]

Fuente: Autor

El perfil que se analizé fue el de las Mujeres de 18-25 anos estudiantes que residen
en Bucaramanga y buscan detalles con frecuencia de 1 mes. Sus gustos son los
detalles con dulces, golosinas, frutos secos y bebidas azucaradas. Las razones por
las cuales esta persona compra detalles es para ocasiones especiales, es decir,
cumpleanos, celebracion del Dia de madre, del padre, graduaciones, cumpleanos,
entre otras ocasiones especiales, ademas busca que estos detalles no solo
contengan productos dulces, sino que también exista la opcion de elegir productos
salados. Finalmente, si esta persona decide adquirir un detalle de manera virtual, lo
que espera es que el producto sea de calidad, que su precio sea asequible, los
tiempos de entrega no sean excesivos y que toda la experiencia sea agradable.
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En base al buyer persona mostrado anteriormente se propuso un mapa de empatia
en donde se identificaron 6 bloques en los cuales se identificaron las caracteristicas

como se presenta en la Tabla 5

Tabla 5

Bloques del mapa de empatia

Qué ve? El cliente observa paginas en Instagram, es selectivo a la hora de
¢ Qué ve? )
comprar por internet.

¢ Queé El cliente utiliza como medios de comunicacion las diferentes redes

escucha? sociales como Facebook, Pinterest pero prefiere mas Instagram.

. Al cliente le gustan dar detalles en ocasiones especiales, se siente feliz
¢Qué piensa _ . o
cuando recibe detalles y le gusta participar en concursos en paginas en

y siente?
Instagram.
i El cliente es dedicado al estudio en este caso en la universidad, ademas
¢Qué habla 'y _ y
le gusta los dulces, frutos secos, bebidas, pero también los productos
hace?

salados.
El cliente es selectivo a la hora de comprar detalles para alguna ocasién

Esfuerzos )
especial.
El cliente espera poder dar un detalle que cumpla tanto sus expectativas

Resultados

como las de la persona a la cual se le dara el detalle.

Fuente: Autor

En la Figura 12 se presenta la informacidon condensada en el mapa de empatia
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Figura 12. Mapa de empatia

¢0ué piensa y siente?
Selectiva a la hora de

comprar detalles
¢0ué escucha? ¢Qué ve?

Péginas en
Instagram

¢0ué habla y hace?

Dedicada a los

St Le qusta los Le 1usta comer cosas
studi dulces pero a veces
(universidad) frutos secos prefiere 0 salado

Esfuerzos Resultados

"Poder regalar un buen detalle y que ala otra
persona le guste'

Fuente: Autor

Las etapas que se identificaron en el proceso por el cual pasa el cliente a la hora de

adquirir el producto fueron los siguientes: necesidad, descubrimiento, busqueda,

decision, retencidn y recomendacion. A continuacion, en la Figura 13 se muestra el

customer journey map segun el proceso del cliente
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Figura 13. Customer journey map

P~
< \ Enviar el pre-disefio
Pagina de - delacaiay lacarta,
Inm”n " junto al contenido

de la caja.

/

EXPERIENCIRS
NEGATIVAS

DEL CLIENTE

Fuente: Autor

En la primera fase se identifica la necesidad por la cual el cliente desea adquirir el
producto, seguidamente en el descubrimiento se entiende que es la busqueda de
paginas por redes sociales que vendan este tipo de detalles y por ende el cliente
descubre El Rincon de Pandora. La busqueda es la fase en la que el cliente observa
los diferentes productos que ofrece la empresa y se comunica con la empresa para
obtener mas informacion, luego, el cliente toma una decision, elige el producto y
realiza el pago. Las dos ultimas fases retenciéon y recomendacion evaluan el nivel
de conformidad del cliente con el producto, logrando asi que este siga comprando

y que recomiende la empresa.

En la Tabla 6 se muestra la estrategia planteada en donde se definieron los objetivos

y métricas a utilizar:
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Tabla 6

Estrategia en redes

OBJETIVOS OBJETIVOS DE REDES i
METRICAS
COMERCIALES SOCIALES

Hacer crecer la marca a
nivel departamental en 6
meses con ayuda de la
publicidad que se desarrolla

en redes sociales.

Aumentar la visibilidad de la
empresa generando vy

difundiendo contenido

Publicaciones

Atraer a los clientes vy
futuros clientes diariamente
por medio de historias y
publicaciones con el fin de
volverlos consumidores de

los productos.

Asesoramiento continuo vy

eficiente  para  resolver
dudas e inquietudes que se
presenten para fortalecer la

interaccion de los clientes.

Menciones, comentarios,

atencion al cliente.

Actualizar e incrementar la

publicidad en la red social

Lanzamiento de productos

con ayuda de la publicidad

Visitas en las redes sociales

(instagram) y en la pagina | en redes sociales e

y en el sitio web de la

web sobre los productos, | influencers que ayuden con

] o empresa, contactos por

promociones que se | el crecimiento de la marca. o
. ] correo electronico, etc.

realicen con el fin del
incremento de sus ventas.
Mejorar los canales de | Generar trafico en el sitio
atencién al cliente mediante | web mediante las redes | Tiempo medio de
encuestas donde se evallue | sociales, donde se pueda | respuesta, atencion vy
la rapidez y efectividad del | observar la variedad de | testimonio.
operador. contenido.

Fuente: Autor

Luego de tener clara la estrategia en redes sociales, se realizo el calendario de
Instagram en donde se plantean actividades a realizar en la red social de la tienda

durante 7 semanas, con el fin de interactuar con los clientes y agregando contenido
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de valor que fortalezca la empresa y ademas poder informar a los consumidores de

cdmo se realiza el proceso de compra y como es toda la trazabilidad del producto.

A continuacion, la Figura 14 muestra el calendario de Instagram planteado, se

puede visualizar completo en el apéndice D

Figura 14. Calendario de Instagram

Calendario de Instagram

Semana Fecha Hora Eje tematico Objetivo Formato Copy Contenido visual Notas
: Fondo blanco, tamafio
Dar a conocer los Detalles pedidos por los 3 fotos del producto en
Lunes 6.00 pm Comercial Post instagram cuadrado para post en - -
productos clientes e diferente angulo.
Martes
ol Miércoles
= P
2 AISIEITENTIDER Video en camara rapida,
a Entre Ias 3:00pm Dar a conocer los ) . organizan los ;
s Jueves y 4:00pm Contenido de valor productos Reels iConoce nuestras cajas! productos. Fondo de musica agradable. Tiempo
u ’ color r;eutro maximo 30 seg.
. Fondo blanco, colores
Vviernes 6.00 pm Con(em::::ara < Estetica del perfil Post instagram Eslogan de la marca de la marca (rosado, LEEIE I:.:gqo 3::‘3 TS
(= lila y negro) Sz
Sabado
D ~ T ] Dar a conocer los Pt instasram Detalles pedidos por los fo;:;;l:n::;aor:tag: 3 fotos del producto en
CIENRL B nerc productos Instagrar clientes cu Ir‘stapgrar: diferente angulo.
Fondo blanco, colores
Entre Ias 7:00am | Contenido para el . . N Frase motivacional , Colocar el logo de la marca y el
Lunes . Estetica del perfil Post instagram . de la marca (rosado,
y 8:00am perfil Inicio de semana Jila y negro) eslogan.

Fuente: Autor

En la Figura 15 se muestra el contenido que se agregoé a la pagina de Instagram de

la empresa
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Figura 15. Publicaciones Instagram

< Historias

Alcance v Ultimos 14 dias v

< Publicaciones

Cualquiera v Alcance v Ultimo afio v

Fnamora, enwoiona y

R rende

Fuente: El Rincéon de Pandora

Gracias a las publicaciones tanto de las fotos de las cajas como del video en formato
reels se pudo obtener una interaccion con las personas reflejada en los me gusta y
comentarios positivos de estas, logrando aumentar sus seguidores como se

muestra en la Figura 16

Figura 16. Seguidores Instagram

< Seguidores @

Ultimos 7 dias v 19 nov. - 25 nov.

230
Seguidores

n o 10

+0,8% vs. 18 nov.

Fuente: El Rincén de Pandora
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Ademas, se realizd la gestion para la creacidn de la pagina web por medio de

Google My Bussiness en la cual se esta trabajando el catalogo de los productos

como se muestra en la Figura 17

Figura 17. Sitio Web

= Google Administrador de Perfiles de Empresa

EL Rincén de pandora

Bucaramanga, Santander, Colombia

el-rincon-de-pandora.negocio.site

o3 Inicio
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0.

® .
&  Informacién TEMAS = E RINCON DE PANDORA M WhatsApp Y. Llamar Ahora
i Estadisticas T
Resefias
4
o EL RINCON DE PANDORA
FOT
(=] Fotos
Cajas personalizadas
i=  Senvicios iE Abrimos mafana a las 10:00
BN sitioweb
WHATSAPP 317 3883352
2F Usuarios v

©2021 Google - Términos - Politica de Privacidad -

Fuente: Autor

Politica de contenido - Ayuda n

Y esta en espera de la carta de verificacion para poder ser publicada en Google

como se muestra en la Figura 18

Figura 18. Sitio Web

= Google Administrador de Perfiles de Empresa
DR

EL Rincén de pandora

Bucaramanga, Santander, Colombia

o8 Inicio Pendiente de verificacion

Solicitaste una carta de verificacion el 20 nov 2021. La mayoria de las
cartas llegan en 14 dias

Mas informacién

Publicaciones

=] Informacion .
Introduce el cédigo de verificacion
18 Estadisticas
Resefias Completar tu Perfil de Empresa
Capta la atencion de mas clientes de tu zona con un -

E] Mensajes perfil completo en la Busqueda y Maps [ 80 %

o |
& Fotos /

Fuente: Autor
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Finalmente, este trabajo de grado se enmarcd en una consultoria e innovacion
“Disefio e implementacién del plan de marketing”, al definir el proceso de marketing

digital para la empresa El Rincon de Pandora.
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6. CONCLUSIONES

e Con base al analisis interno y externo realizado, se identific6 que una de las
fortalezas que presenta la El Rincén de Pandora es la capacidad de desarrollar
los disefios deseados por los clientes lo que genera una reaccion positiva por

parte de estos a la hora de satisfacer sus necesidades.

e Alrealizar el analisis DOFA se detectaron los parametros a seguir para convertir
las debilidades en fortalezas creando nuevas oportunidades para el crecimiento
de la empresa tanto interna como externamente, estableciéndose como

competencia fuerte para las demas empresas del sector.

e En la planeacion de la estrategia de marketing digital (4F) se identifico la
importancia de la pagina web como un medio de comunicacion mas directo con
el cliente para facilitar la visualizacion y caracteristicas de los productos con el

fin de apartar un medio digital directo, eficaz y al alcance de todos.

e Laestrategia de marketing digital en redes sociales planteada se realiza en base
del analisis realizado en donde se identifica a la red social Instagram como la
principal red de comunicacién con los clientes y se plantea inicialmente un

calendario de contenido para 7 semanas.

e Las estrategias de marketing digital utilizadas ofrecen al cliente informacién
detallada del producto por medio de su pagina web de una manera directa y

concisa generando una conexion directa con cliente y clientes potenciales.

e Gracias a las herramientas utilizadas para la recoleccién y analisis de datos, se
pudo obtener informacién de valor en cuanto a los consumidores y el mercado

en el que se encuentra la empresa El Rincdn de Pandora, identificando cuales
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son sus fuertes y como se puede llegar a lograr una respuesta positiva y poder

reactivar la empresa.
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7. RECOMENDACIONES

e Se debe tener un orden en cuanto a las actividades que se planteen para
generar contenido de valor en las redes sociales para poder llevar un

seguimiento y conocer si esta siendo efectiva o no la estrategia.

e Generar contenido que agregue valor a la empresa, es decir, no solo de los
productos o servicios que esta ofrece sino también un tipo de contenido

informativo para actuales y futuros clientes.

e Crear vinculos con los clientes generando asi una buena relacion que permita
que este vuelva a adquirir productos y ademas recomiende a otras personas

la empresa.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 57
DOCENCIA DE 60

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Abarca, P. A. (Julio de 2019). Disefio de la estrategia de marketing para el emprendimiento

Felicity. Obtenido de Repositorio ucC:
https://repositorio.uc.cl/xmlui/bitstream/handle/11534/26972/Informe%20de%20Tes
i5%20-

%20Pamela%20Alejandra%20Munoz%20Abarca.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Aynsley, M. (23 de Julio de 2020). 9 plantillas de redes sociales que te ahorraran horas de
trabajo. Obtenido de Hootsuite: https://blog.hootsuite.com/es/seis-plantillas-de-
redes-sociales/

Ballesteros, R. H. (2013). PLAN DE MARKETING Disefio, implementacion y control.
Bogota: ECOE.

Castellanos, J. S. (29 de Octubre de 2020). Grupo Endor. Obtenido de
https://www.grupoendor.com/redes-sociales-emprendedores/

CONPES. (11 de Febrero de 2021). Obtenido de
https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/Conpes/Econ%C3%B3micos/4023.pdf
Custodio, M. (17 de Diciembre de 2017). Mapa de empatia: qué es y 6 pasos para crear
uno de calidad. Obtenido de Blog de Marketing Digital de Resultados:

https://www.rdstation.com/es/blog/mapa-de-empatia/

CyberClick. (Abril de 2021). Plan de Marketing . Obtenido de CyberClick:
https://www.cyberclick.es/marketing/plan-de-marketing

El Tiempo. (24 de Octubre de 2020). Obtenido de https://www.eltiempo.com/mas-
contenido/servicio-al-cliente-la-mejor-ventaja-competitiva-544952

Espacio de México . (s.f.). 4f del marketing digital: qué son y como usarlas para aumentar
las ventas. Obtenido de Espacios Business Media: https://www.espacios.media/4f-
del-marketing-digital/

ESTAUN, M. (2 de Octubre de 2020). Qué es el Marketing Mix y sus variables: las 9P’s del
marketing. Obtenido de IBESchool: https://www.iebschool.com/blog/marketing-mix-
marketing-digital/

Fleming, P. (2000). Hablemos de Marketing Digital. Madrid: Esic.

Galan, J. S. (25 de Mayo de 2015). Marketing Mix. Obtenido de Economipedia:
https://economipedia.com/definiciones/marketing-mix.htmi

Galvez, C. B. (25 de Mayo de 2015). Marketing Mix: qué es y por qué es importante para tu
empresa. Obtenido de Bto Digital:  https://btodigital.com/marketing-
mix/#Por_que_el_Marketing_Mix_es_importante_para_tu_empresa

HubSpot. (s.f.). ¢Qué es el inbound marketing? Obtenido de HubSpot:
https://www.hubspot.es/inbound-marketing

InboundCycle. (13 de Julio de 2015). Outbound marketing vs inbound marketing. Obtenido
de InboundCycle: https://www.inboundcycle.com/inbound-marketing-vs-outbound-
marketing

Inboundcycle. (23 de Mayo de 2018). Inbound Marketing: qué es, origen, metodologia y
filosofia. Obtenido de Inboundcycle: https://www.inboundcycle.com/inbound-
marketing-que-es

Luciana. (2021). ¢Cuéles son las 4 F del Marketing Digital? Obtenido de Mott:
https://mott.marketing/cuales-son-las-4-f-del-marketing-digital/

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 58
DOCENCIA o

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Marketing XXI. (s.f.). Marketing en el Siglo XXI. 5% Edicion . Obtenido de Marketing XXI:
https://www.marketing-xxi.com/el-plan-de-marketing-en-la-empresa-132.htm

MD. (Septiembre de 2019). MARKETING. Obtenido de Agencia de Marketing Digital:
https://www.mdmarketingdigital.com/que-es-el-marketing-digital

Mesquita, R. (23 de Julio de 2018). ¢ Qué es Marketing? Una guia completa del concepto,
tipos, objetivos y estrategias. Obtenido de Rock Content:
https://rockcontent.com/es/blog/marketing-2/

Mifarro, M. (14 de Mayo de 2020). [Inboundcycle. Obtenido de
https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-un-plan-de-
marketing-y-como-hacer-uno

Mogollén, R. (9 de Septiembre de 2019). Clientes potenciales: como captarlos, analizarlos
y hacerles seguimiento. Obtenido de Semrush Blog:
https://es.semrush.com/blog/clientes-potenciales/

Nager, E. (30 de Junio de 2020). ;Qué es el marketing digital o marketing online?
Estrategias y herramientas. Obtenido de Inboundcycle:
https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-el-marketing-
digital-o-marketing-online

Oh my Fi. (22 de Febrero de 2021). Marketing. Obtenido de Oh my Fi:
https://ohmyfi.co/marketing/

Pecanha, V. (25 de Febrero de 2019). ;Qué es el Marketing Digital o Marketing Online?
Descubre como impulsar tu marca con esta estrategia. Obtenido de Rock Content:
https://rockcontent.com/es/blog/marketing-digital/

Peralta, E. O. (12 de Septiembre de 2017). Marketing Mix: Qué es y Cémo Aplicarlo.
Obtenido de Genwords: https://www.genwords.com/blog/que-es-marketing-
mix#Definicion_de_Marketing_Mix

Peralta, E. O. (10 de Abril de 2017). Plan de Marketing. Obtenido de Genwords:
https://www.genwords.com/blog/plan-de-marketing-ejemplos

Peralta, E. O. (10 de Abril de 2017). Plan de Marketing: Como Hacer el Mejor. Obtenido de
Genwords: https://www.genwords.com/blog/plan-de-marketing-
ejemplos#%C2%BFPor_que_es_importante_elaborar_un_Plan_de_Marketing_o_
Plan_de_Mercadeo

Pinto, A. (4 de Noviembre de 2018). Alejandro Pinto . Obtenido de Que es un Plan de
Marketing?: https://www.alejandropinto.com/que-es/plan-marketing/

Rock Content. (13 de Junio de 2019). Utiliza el Mapa de Empatia para direccionar atin mas
las acciones de Marketing para tu buyer persona. Obtenido de Rock Content:
https://rockcontent.com/es/blog/mapa-de-empatia/

Selman, H. (2017). Marketing Digital. Ibukku.

Semana. (13 de Noviembre de 2020). Obtenido de
https://www.semana.com/empresas/articulo/cuantas-empresas-han-quebrado-en-
colombia-por-la-pandemia/306739/

Silva, D. d. (1 de Septiembre de 2020). Estrategia de marketing mix: qué son las 4 P’s y
cudles son sus objetivos. Obtenido de Blog de  Zendesk:
https://www.zendesk.com.mx/blog/estrategia-marketing-mix/

Silva, D. d. (15 de Marzo de 2021). Analisis de clientes: 6 métodos efectivos para empresas.
Obtenido de Blog de Zendesk : https://www.zendesk.com.mx/blog/analisis-de-
clientes/

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 59
DOCENCIA o

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Siqueira, A. (3 de Octubre de 2021). Buyer Persona: ;Qué es y por qué es importante para
tu estrategia? Obtenido de Blog de Marketing Digital de Resultados:
https://www.rdstation.com/es/blog/buyer-persona/

Sumup. (s.f.). Marketing mix - ;Qué es el marketing mix? Obtenido de Sumup:
https://sumup.es/facturas/glosario/marketing-mix/

UNCTAD. (03 de MAYO de 2020). UNCTAD.ORG. Obtenido de
https://unctad.org/es/news/el-comercio-electronico-mundial-alcanza-los-267-
billones-de-dolares-mientras-covid-19-impulsa

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 60
DOCENCIA e

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

9. APENDICES

Apéndice A. Entrevista

Apéndice B. Planeacion Focus Group
Apéndice C. Encuesta al consumidor
Apéndice D. Calendario de Instagram

Apéndice E. Acuerdo de cooperacion
Apéndice F. RUT

Apéndice G. Camara de comercio

Apéndice H. Actas

Apéndice |. Informe final de consultoria
Apéndice J. Formato presentacion

Apéndice K. Formato Certificado Consultoria
Apéndice L. Formato informe innovacion

Apéndice M. Formato Certificado Innovacién

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



