ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL CECAR
POS I C I O NAM I ENTO Corporacién Universitaria del Caribe

Estrategias de marketing digital utilizadas para el posicionamiento de aplicaciones

moviles

Deycy Colombia Naranjo Vertel

Corporacién Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracién de Empresas
Modalidad a Distancia
Sincelejo
2021



ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL CECAR
POSICIONAMIENTO ———

Estrategias de marketing digital utilizadas para el posicionamiento de aplicaciones

moviles

Deycy Colombia Naranjo Vertel

Trabajo de grado como requisito para optar al titulo de Administrador de Empresas

Director
Carlos Elias Gomez Diaz

Magister en Direccion en Marketing

Corporacién Universitaria del Caribe — CECAR
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas
Programa de Administracién de Empresas
Modalidad a Distancia
Sincelejo
2021



ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL CECAR
POSICIONAMIENTO ST

Nota de Aceptacion

__aprobado 3.5 (tres puntos cinco)

N

V7 N
Director

Néstor Bravo Chadid

%

Evaluador 1

German Nader Abab
E ?f—ﬂ' ———

Evaluador 2

Monteria, Cordoba, 13 de septiembre de 2021.



ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL CECAR
POSICIONAMIENTO ST

Dedicatoria

Este proyecto de vida estd dedicado al Todopoderoso que siempre me ha suplido de todo
cuanto he necesitado y ha demandado infinidad de bendiciones sobre miy mi familia, a mis padres;
que hicieron de mi el ser que soy hoy en dia, a mi esposo que siempre me ha apoyado con su amor

y comprension.

Deycy Colombia Naranjo Vertel



ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL ‘ CECAR
POSICIONAMIENTO T ———
Tabla de Contenido

RESUIMEN.....c ettt ettt e ekt e et bt e e et e et bt e e b e e e eabe e e smbe e e snbeeeanbeeenneeens 7
011 - Tod PRSP 8
L1 T [UToTod o] o SRR 9
1. Problema de INVESTIGACION ..........ccuiiiiiieie ettt et sreesre e ste e 10
1.1 Planteamiento del ProbIema .........cc.ooiiiiiiiie e 10
FZ @ o) 1Yo OSBRSS 13
2.1 ODJELIVO GENEIAL.....cueieiiiiieiee bbbttt bbb 13
2.2 ODJEtiIVOS ESPECITICOS. ...c.viueviieietieieiieeie sttt sttt ne e 13
3. MarcO RETEIENCIAL........eiieeie ettt nreeneesneennas 14
TN N g1 (<ol =T (=] (LTSRS 14
Y T oo I oo SRS 17
4.1 Generalidades del Marketing Digital ............coovoiieiiiiic e 17
4.2 Andlisis y diagndstico de 1a SItUACION. ..........cceeieeiiiiic e 17
A D 1 - Vo | 01 [ o OSSPSR 17
4.2.3 Estrategias del Plan de Marketing Digital .............cccovoviiiiiiiiice e 18
4.2.5 Estrategias de posicionamiento de marketing digital............c.cccoovevieii i 19
4.2.1 Generalidades de la Planificacion Comercial y Organizacion Empresarial. ...................... 23
4.2.2 Fundamentos B&sicos sobre Gestion de VENLAS. ........cccceriirireneisene e 24
4.2.3 AtenCiONn Y SErviCio al USUAIIO. ......ccccviiiiieieieieie ettt 25
4.2.4 Vision General del Proceso de Gestion COmercial. ..........coovoviiiieieneneneie e, 27
4.2.5 MEZCla d& MEICAUEO. ..ottt ettt nnes 28
4.3 MarcO CONCEPLUAL........ccieiiiie e te et e st e e e aeesraeneeanes 29
T 1Y (=1 (0o (o] [T | - OSSR 32
5.1 Enfoque de INVESTIGACION..........coiiiie ettt esreebeaneenre s 32
5.2 TIPO dE INVESTIGACION......cviiriiiiieie ettt ettt et e et e e s e e e s s e s raeaeeneesraeaeaneenres 32
5.3 MEtodo de INVESTIGACION.........ccieiieie ettt e e eeneesre e e eneennes 32
5.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la INFOrmacion...........ccccoovvvveneiiiiiiceee, 32
TSI o] o] - o] o ] o PSSR 33

N SR LU 1=T) £ - AT 33



ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL CECAR
POSICIONAMIENTO co e

5.7 Instrumentos para el Analisis de 1a INfOrmacion ............ccccooeiveii i 33
B. RESUITAUODS ...ttt bbbttt b et bbbt st b et be st st nbenre s 35
6.1 Caracterizar La Economia Digital ............cccooiiiiiiiiiiice e 35
6.2 Identificar El Ecosistema Digital Usado Actualmente Por Los Aplicativos En La Ciudad De
0] g1 (=] - TSP T TR P PR URPRPRPRRPIN 38
6.2.1 Resultados Analisis De Publicaciones INStagram ............cccccvervreeiieeresieeseese e see e see e 39
6.3 Caracterizar la demanda de productos alimenticios adquiridos a través de aplicaciones
mMOViles en 1a ciudad de MONTEITA. ......cveieiieiiciecie et 54
A O] (o] (1] [0 L= TSRS 68
8. RECOMENUACIONES ...ttt bttt b e b et st e b e b e 69

Referencias BibDIIOGrAfiCas ..........cciiiiiiii e 70



ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL CECAR
POSICIONAMIENTO

Resumen

El presente estudio estd enfocado en las estrategias de posicionamiento de las marcas de
aplicaciones maviles de la marca Festy y Rappi en la ciudad de Monteria, se realiza una
descripcion orientada a la planificacién comercial, con miras a desarrollar actividades de accion
para alcanzar los objetivos de marketing establecidos. El estudio del mercado digital es una gran
oportunidad empresarial, que conlleva responsabilidad, pueda ejecutar y controlar el cumplimiento
de los objetivos y metas propuestas y hacer los correctivos necesarios para mejorar y asi gestionar
eficazmente la marca. del objetivo de analizar el posicionamiento de la marca y el haber aplicado
la metodologia con el enfoque cuantitativo y el tipo de investigacion descriptivo. Al igual el
proceso investigativo concluye con el desarrollo de un diagndstico que permita plasmar las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas e incluye el analisis de la competencia que debe

tener en cuenta la marca para enfrentar los cambios y tendencias del mercado.

Palabras clave: Marketing digital, aplicaciones moviles, redes sociales, planes estratégicos.
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Abstract

This study is focused on the positioning strategies of the mobile application brands Festy and Rappi
in the city of Monteria, a description is made oriented to business planning, with a view to
developing action activities to achieve the marketing objectives established. The study of the
digital market is a great business opportunity, which entails responsibility, can execute, and control
the fulfillment of the objectives and goals proposed and make the necessary corrections to improve
and thus effectively manage the brand. of the objective of analyzing the positioning of the brand
and having applied the methodology with the quantitative approach and descriptive type of
research. The research process concludes with the development of a diagnosis that allows to
capture the weaknesses, opportunities, strengths and threats and includes the analysis of the

competition that the brand must take into account to face the changes and market trends.

Key words: Digital marketing, mobile applications, social networks, strategic plans.
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Introduccion

El uso de internet y de otros medios digitales ha dado lugar a una evolucion constante en
el mercado. Para los clientes es una fuente muy amplia de informacién, productos y servicios, por
lo que pueden evaluar entre una gran cantidad de opciones y seleccionar lo que consideran mejor.
Esto implica un gran reto para las empresas que cada dia se tienen que enfrentar a cambios
constantes y deben adaptarse a las necesidades y gustos de los consumidores, para esto es necesario
que cuenten con estrategias exitosas que logren resaltar entre todas las opciones que se pueden

encontrar en internet.

A través de esta investigacion, se pretende dar a conocer y resaltar la importancia que la
comunicacion digital tiene en la relacion entre empresa y clientes. Con el propoésito de que la
empresa mejore su desempefio implementando una estrategia de marketing adecuada, teniendo el
conocimiento en cuanto a las ventajas y desventajas que tienen las diferentes redes sociales y de

esta manera, utilizar los medios correctos para crear relaciones redituables con sus clientes.

Esta investigacion resulta de gran importancia para la universidad debido a la inclusion que
ha tenido los medios digitales en la vida de las personas y a la evolucion diaria que se presenta en
esta. Es un tema que abarca muchos ambitos y que ha logrado cambios. muy importantes en el
marketing, ha ampliado la visién en la implementacion de estrategias y ha consolidado
herramientas para conocer y llegar a targets esperados; es asi que se puede denotar que no solo
para estudiantes de mercadeo podré servir de guia en su formacion; también sirve de referente para
empresarios y la comunidad académica de CECAR en general ya que aporta al conocimiento,
emprendimiento y sostenibilidad de las areas de interés, siendo enriquecedor para los proximos

profesionales en cualquier area.
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1. Problema de Investigacion

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad muchas empresas no se encuentran vinculadas a redes sociales, esto
posiblemente se debe al desconocimiento o al poco interés de los empresarios por investigar del
tema. De continuar esta situacion las empresas limitaran su crecimiento y continuarian
desconociendo la importancia de la vinculacion a las redes sociales para el crecimiento de sus

empresas (Vargas, 2009).

Es importante ver el crecimiento en la creacion e implementacion de aplicaciones y
herramientas tecnoldgicas en la Gltima década, lo cual ha permitido el desarrollo de las Tecnologias
de la Informacién “denominadas TIC”, generando asi un impacto importante en los procesos y
produccién de la economia global. Es una era que trae consigo la Cuarta Revolucion Industrial,
permitiendo la adquisicién de nuevos conocimientos, y nuevas posibilidades de modelos de
negocio para las personas que buscan oportunidad de emprendimiento, crecimiento personal y
profesional. De acuerdo con esta realidad, las personas que tienen un pensamiento emprendedor y
que persisten en la busqueda de ser independientes crean estrategias con el fin de tener el control
de su propia economia y posicionamiento en el mercado, una de las mayores alternativas para
generar ingresos y beneficios es abrirse a las nuevas estrategias de acercamiento a la poblacion
incursionando en el desarrollo de herramientas tecnoldgicas. Si bien es cierto, la humanidad cada
vez mas se afianza en el uso de medios tecnoldgicos que le facilitan la vida en sus ocupaciones,
segun un estudio hecho por el portal estadistico mas importante de Alemania Statisa que se encarga
de estudios de mercado y opinion, asi como indicadores econdmicos y estadisticas oficiales en
varios paises, arroja un incremento porcentual del 7 % anual del namero de usuarios en millones

de personas que poseen un celular inteligente, (Smartphone). (Statista, 2020).

Con esta informacion y adquiriendo conocimientos minimos en desarrollo, el emprendedor

se encontrara con un escenario lleno de posibilidades, basados en aplicaciones ya creadas y un sin
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numero de aplicaciones por crear que pueden ser aplicadas como modelos de negocio con el fin
de facilitar, entretener o servir a una comunidad o nicho de mercado; No se puede pasar por alto
que tipo de servicio buscara satisfacer al cliente, de esto dependeré el coste de dinero y tiempo que
se llegara a requerir para su desarrollo. Por tal motivo el emprendedor se vera enfrentado a varios
cuestionamientos tales como la funcionalidad, el desarrollo y la aplicabilidad, es fundamental una
investigacién de mercado donde se debera revisar las conocidas 5P°s del marketing: Producto,
Precio, Plaza y Partners para lograr una sustentabilidad y fortalecimiento del bien o servicio
deseado, teniendo en cuenta que pueda ser un negocio online u offline el cual requerira de un
estudio y un analisis previos de viabilidad, porque todos se rigen por un mercado en el que hay
competidores, barreras de entrada, clientes, necesidades financieras, etc., esto con el fin de evitar
laincertidumbre, tener un control de algun tipo de cambio en el proyecto y saber afrontar cualquier
situacion donde exista un fracaso antes, durante y después de llevarlo a cabo .

Es claro que para enfrentar un mercado globalizado con crecimientos exponenciales
podemos pensar en un modelo de negocio online el cual se pueda lanzar al mercado y ser atractivo
a nivel comercial, para esto es importante la formalizacion requerida de manera escrita donde se
especifiquen las actividades desarrolladas para conseguir los objetivos esperados. El enfoque es
pensar en estrategias de negocio que tengan competitividad y éxito.

He aqui la importancia de un plan de marketing digital para la marca del aplicativo web y
se sumerja en las tendencias que han adoptado los mercados hoy en dia, interactuando con los
clientes internos, externos, el entorno y la competencia para asi poder disefiar planes estratégicos
con una perspectiva futurista y flexible la cual le permita adaptarse a los constantes cambios del
mercado.

Si para la marca del aplicativo web no disefia e implementa un Plan de Marketing puede
generar una serie de problemas que lleven el negocio al revés ya que al utilizar los recursos
disponibles de forma erronea los puede llevar a un aumento de los costos, a una realidad poco
objetiva del mercado. Lo que sin costos, sin un plan, la gestion de la empresa se dirige por impulsos
y no estarian preparados para los problemas que se le presenten, podrian dudar y los conducira al
fracaso.
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1.2 Formulacién del Problema

¢Cudles son las estrategias de marketing digital utilizadas para el posicionamiento
de aplicaciones moviles en la ciudad de Monteria?



13

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL CECAR
POSICIONAMIENTO ———

2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Establecer cuales son las estrategias de marketing digital utilizadas para el posicionamiento

de aplicaciones moviles de alimentos en la ciudad de Monteria.

2.2 Objetivos Especificos

a) Caracterizar la economia digital.

b) Identificar las estrategias que han utilizado las marcas mas reconocidas de tipo de
aplicativos en la ciudad de Monteria.

C) Caracterizar la demanda de productos alimenticios adquiridos a través de

aplicaciones maviles en la ciudad de Monteria.
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3. Marco Referencial

3.1 Antecedentes

Se consideran muchos factores cuando se desarrolla la mezcla de comunicacion con
un mercado con el objetivo de posicionar una marca, pero hay que advertir la creciente importancia
del uso de las redes sociales y de otros elementos de marketing directo y en linea, y ponerlos

efectivamente en préctica.

Asi hace referencia Rodriguez y Mantilla (2017) de la Universidad ICESI en el documento
titulado Mercadeo Digital caso RAPPI, cuyo objetivo de investigacion fue determinar la manera
estratégica que Rappi, aplicacion realizada por emprendedores de Cali, usa los medios digitales
para potencializar sus relaciones. En dicha investigacidn describen aspectos técnicos y tacticos que
dicha empresa maneja a la hora mantener el engagement con sus usuarios y sostener dichas
relaciones en el tiempo, posicionandose como una marca lider, que defiende sus intereses bajo el
mundo digital y que envuelve la inyeccion no solo de calidad sino de todo un escenario en
mercadeo, publicidad, comunicacién y disefio para consolidar y trascender a partir de su propio

publico quienes los siguen y responden ante toda su estrategia de comunicacién en el plano digital.

Entre las principales conclusiones estan que Rappi ha implementado las redes sociales para
llegar a usuarios de diferentes nichos que puedan convertirse en clientes potenciales. Teniendo en
cuenta la semidtica y lo que significa la teoria general de los signos, ademas, se puede comprender
que Rappi uso las redes sociales con una aplicacion del efecto halo que en marketing y publicidad
es tan usado; dicho efecto consta entonces de utilizar campafias con buenas imagenes para que los
usuarios puedan valorar positivamente un producto y se olviden, por ejemplo, de los niveles
caloricos y otros aspectos que en un restaurante posiblemente podrian ser tenidos en cuenta para

elegir una comida que esté lista rapidamente.
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Adicionalmente, se encuentra el aporte realizado por los autores Acosta y Martinez (2018)
de la Universidad Libre, en su articulo titulado, Marketing Digital y su evolucion en Colombia,
donde describen que el Marketing Digital ha estado evolucionando a pasos agigantados como las
empresas mismas en los ultimos afos. Y es que segun Vargas (2017) el Marketing Digital es una
herramienta que permite entender ain mas a profundidad los consumidores actuales, cuéles son
sus gustos, preferencias, tendencias, asuntos que le desagradan, etc. En este estudio los autores
establecen la necesidad de determinar los cambios en la concepcion de mercadeo en Colombia a
traves del Marketing Digital. Realizaron la busqueda de informacion que mostro la evolucion de
este marketing y su relevancia en las estrategias actuales de mercadeo en Colombia. Como
principal hallazgo, se encontr6 que en Colombia el 34% de las empresas declararon tener presencia
en laweb, indicando que el Marketing Digital atn es un tema que no se ha explorado por completo.

También esta el estudio realizado por Cristancho y Ramirez, (2019), de la Universidad
Piloto de Colombia, titulado Plan Estratégico De Marketing Digital Para Mipymes Del Sector
De Publicidad, entre sus principales conclusiones estan en que el plan estratégico de marketing
digital es aplicable para las mipymes de materiales POP en el sector del Ricaurte ya que la mayoria
de estas empresas no cuentan ni tienen conocimientos de marketing digital, pero si tienen interés

en entender y aplicar este modelo de publicidad en sus empresas.

A nivel internacional se encuentra el estudio realizado por el autor argentino Krach J
(2017), de la universidad de San Andrés en Buenos Aires, titulado Estrategias de Marketing Digital
en el Mercado de Automoviles Premiun en Argentina, cuyo trabajo tenia como fin Gltimo, analizar
las practicas pasadas y presentes de marketing, los competidores, y diferentes actores del universo
digital, para establecer una propuesta con las mejores practicas en el marketing digital aplicado al

sector automotriz.

Ademas, Gentili (2016), en su investigacion en la Universidad Abierta Interamericana de
Argentina, titulada Impacto del Marketing Digital en el Posicionamiento en la Plataforma Digital,

este estudio tenia como objetivo principal analizar el impacto que tuvo la implementacion de
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herramientas de marketing digital para lograr posicionamiento de marca en los medios digitales de
una empresa comercializadora de articulos de embalaje 2014-2015. La metodologia fue de tipo
descriptivo y en funcion del problema y el esquema argumentativo propuesto se llevo a cabo una
estrategia metodoldgica de estudio de caso. Entre sus mayores conclusiones estuvo que las redes
sociales en su estrategia de marketing logro una comunicacion mas cercana dado una imagen mas
humana con el cliente actual y potencial. La utilizacién de herramientas como google adwords
permitieron tener una ventaja en buscadores respecto de la competencia, haciendo que la Marca
sea la primera empresa consultada, teniendo un mayor trafico en la web, generando mayor cantidad
de visitas. Y la utilizacion de campafias de e-mail marketing permitié continuar con la

comunicacion y fidelizacion de los clientes actuales y nuevos.
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4. Marco Teorico

4.1 Generalidades del Marketing Digital

Para lograr disefiar las estrategias correctas para el posicionamiento de una marca de
aplicativo web, se tienen en cuenta varios autores que brindan sus conceptos y orientaciones
basados en experiencia profesional y formacion académica sobre el tema.

Segun Docavo (2010) el Marketing digital (e-marketing) es el proceso mediante el cual se
utilizan medios electronicos para llevar a cabo actividades de marketing con el fin de lograr
objetivos establecidos por la organizacion. Asi mismo, segin Sainz de Vicufa (2015), el plan
estratégico de marketing digital es una pieza clave del proceso de planificacion comercial. Es uno
de los instrumentos més valiosos que ayuda a combatir el riesgo comercial de las decisiones y

aprovecha las oportunidades del mercado.

4.2 Analisis y diagnostico de la situacion

Segun (Sainz de Vicufia, 2015) en el andlisis interno se detectaran las fortalezas y
debilidades de la empresa, desde el punto de vista comercial y de marketing, a traves de la
estructura de Canvas, identificando la propuesta de valor, segmentacion de los clientes, relacion
con los clientes, canales de distribucion. Actividades claves, recursos claves, alianzas, fuentes de
ingreso y estructura de costes. Y en el analisis externo se realizard un analisis del entorno,

comenzando con la estructura del mercado, Naturaleza del mercado y dinamica del mercado.

4.2.2 Diagnostico

Segln la cdmara de comercio de Medellin (2017), el diagndstico empresarial es una

herramienta que te permite conocer el estado de tu empresa en diferentes areas de gestion, a partir

de los resultados obtenidos, podras identificar qué areas de tu empresa necesitan fortalecerse.
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4.2.3 Estrategias del Plan de Marketing Digital

Segun Chaffey and Chadwick (2014) quien indica que la estrategia del marketing digital
es principalmente una estrategia del canal de marketing la cual define como debe establecer la
empresa los objetivos especificos para un canal y desarrollar una propuesta de canal y
comunicaciones especificas del canal coherentes con las caracteristicas del canal y los
requerimientos especificos del usuario final. ElI Plan de Marketing Digital hace parte de las
estrategias del Plan de Marketing Mix, que elabora la empresa para las campafias de lanzamiento
de nuevos productos o servicios. Los e-merketers, deben entonces planear muy bien sus estrategias
de comunicacién para llegar directamente a sus clientes y esto se denomina la estrategia del
marketing multicanal que es el plan que define como se deben integrar los diversos esfuerzos de
publicidad y comunicacion para llegar a un especifico nicho de mercado o un mercado abierto en
general (Chaffey and Chadwick, 2014, p. 218)

Adicionalmente considerando “estrategia” a partir de un enfoque empresarial, se plantearia
como la percepcién del entorno y de la interaccion que se tenga con este. Entendiendo que se
fundamenta en un trabajo conjunto, con el fin de mantener la supervision del capital como tener el
privilegio de obtener nuevos recursos. Por consiguiente, la estrategia de marketing digital se basa
en realizar una segmentacion del mercado, con lo cual se crean nuevas ventajas competitivas
sostenibles a productos, al mercado, al capital como a las capacidades presentadas por los clientes

potenciales (Vega, 2019).

En concordancia con lo anterior, se plantea que estrategia es la planeacion sistematica
apoyada en herramientas de Marketing Digital de acuerdo a metas empresariales. Es asi como, se
determina la importancia del internet el cual tiene una mayor influencia con respecto a diferentes
medios de comunicacion que se emplean directamente con los clientes en los diferentes puntos de
contacto, es decir que una estrategia de Marketing Digital son las mismas estrategias de marketing

tradicional pero adaptadas a un nuevo sistema de transmision de la informacion (Vega, 2019).
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4.2.5 Estrategias de posicionamiento de marketing digital

4.2.5.1 Facebook Ads

Facebook Ads es un canal prodigo, un camino tactico para que los especialistas en
marketing tomen el camino hacia el logro de objetivos cuidadosamente pensados, tal vez en
conjunto con otros canales. Cuando apunte a los usuarios para recibir impresiones de anuncios,
tenga cuidado de comprender la comunidad con la que esta tratando y como se combinan sus

mensajes (Weintraub, 2011).

Esto es una gran herramienta para simplificar y optimizar el tipo de contenido que se
necesita brindar a tu audiencia, en que formato y cuéles son las mejores practicas para tu marca a
la hora de invertir en anuncios., ya que la plataforma ofrece una variedad de opciones

personalizables de acuerdo con tus objetivos (Adame, 2019).

Por ejemplo, digamos que el objetivo de una de tus campafas es el reconocimiento de
marca. Este tipo de anuncios presentan la oportunidad perfecta para mostrar la cultura detras de
camaras de tu negocio y el equipo que lo hace posible. Sin embargo, si tu objetivo es incrementar
el trafico a tu sitio web, entonces los anuncios de tu campafia se veran muy diferentes y tendran
elementos como un CTA. La creacion del contenido es tarea tuya, pero a través de las opciones de
segmentacion avanzadas y el seguimiento del rendimiento de tus anuncios, Facebook se asegura
de que tu anuncio tenga el mejor desempefio posible, llegue a las personas adecuadas y se vuelva
memorable en la mente de tus clientes (Adame, 2019).

4.2.5.2 Content Marketing
Es una metodologia que se enfoca en crear contenido valioso y de calidad. Una vez lo crees

debes distribuirlo a clientes actuales y potenciales. Si lo haces lograras atraerlos al sitio web o

redes sociales de tu empresa. Debes saber que este contenido no debe ser promocional ni
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publicitario. Una vez lo hagas se debe distribuir en varias plataformas como las redes sociales o
publicidad nativa para llegar a clientes, sean 0 no potenciales. La clave de esta distribucion esta en
Ilegar a gente que no te conoce. En lugar de llegar con publicidad, llegaras a través de contenido
(We are content, 2019).

4.2.5.3 Storytelling

Es contar una historia relacionada con usted, su compaiiia, su producto o servicio, que
genere una conexion emocional con sus clientes. El storytelling se ha popularizado en el marketing
como una herramienta para conectarse con las audiencias, salirse de la manera acartonada y fria

de hablar de negocios, y lograr mayor empatia con clientes potenciales (Gémez, 2013).

4.2.5.4 Escucha e Inteligencia Social

En el mundo del marketing digital estratégica una de las herramientas mas Utiles para
analizar tendencias del mercado es practicar la escucha activa social. Aungue esto es una practica
habitual en muchas grandes empresas, las pymes y los emprendedores no contemplan esta
actividad en sus estrategas de marketing. Para ello disponemos diferentes herramientas que nos
permiten analizar conversaciones, estudiar tendencias, para poder tomar decisiones adecuadas a
nuestra audiencia y nuestros clientes prospectos. Estas herramientas nos permiten hacer

seguimiento, medir, monitorizar y escuchar las conversaciones de la web (Perera, 2017).

4.2.5.5 Marketing De Participacion

Consiste en intervenir en redes sociales, foros y debates de Internet sin un &nimo comercial
directo, simplemente para que te conozcan. Es importante no desaprovechar estos canales de
conexion con los clientes potenciales y llevar a cabo una buena estrategia con la que, en el fondo,

lo que pretendemos es captar seguidores. En las redes sociales una de las acciones que mejor
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funciona es mostrarse activo. ¢Esto qué significa? Salir del muro de tu marca y participar en otros
perfiles. O sea, hacer «like», comentar y compartir lo que otros publican. En definitiva, ser sociable
(Ro, 2018).

4.2.5.3 Videomarketing

No es otra cosa que utilizar el video para ofrecer contenido de valor que resulte interesante,
atractivo y que capte la atencion de los usuarios. A diferencia de los anuncios convencionales que
vemos en television, el Video marketing suele utilizarse en el entorno online, no es tan directo ni
interrumpe la actividad del espectador. Muchas veces un video que se convierte en viral en las
redes sociales puede ser la mejor publicidad para una marca o empresa. Existen muchos formatos
audiovisuales diferentes que una marca puede hacer: demostracion de como funciona un producto,
video promocional donde la empresa cuenta sus servicios, testimonios de varios clientes,

entrevistas a expertos, tutorial o screencast, fotos con musica, video interactivo (Ro, 2018).

4.2.5.4 Redes Sociales

En los ultimos afios se han ido formando y creando diversas redes sociales que tiene como
principal finalidad ofrecerles a los internautas la posibilidad de interactuar con otras personas,
aunque no se conozcan personalmente. Es un sistema abierto y dinamico que se construye dia a
dia con los que cada persona aporta a la red. Su auge se produjo hace no mas de cinco afios, en
parte gracias al avance de las conexiones a internet y al aumento en la cantidad de personas con

acceso a una computadora (Castello, 2010).

En la actualidad las redes sociales son los sitios mas visitados en los cuales millones de
personas se muestran, opinan, se conectan e interacttian entre si, creando comunidades de personas
con intereses similares: trabajo, lecturas, juegos, amistad, relaciones amorosas, relaciones

comerciales, etc. (Castello, 2010).



22

POSICIONAMIENTO

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL ‘ @CECAR

4.2.5.5 Facebook

Facebook es un servicio gratuito que permite conectar a las personas en internet. Si somos
usuarios registrados en su pagina web, podremos gestionar nuestro propio espacio personal: crear
albumes de fotos, compartir videos, escribir notas, crear eventos o compartir nuestro estado de
animo con otros usuarios de la red. El gran nimero de usuarios que dispone, la aceptacién que ha
tenido, y las facilidades de accesibilidad que ofrece, como el acceso a la plataforma desde
terminales moviles, ha permitido que esta red haya crecido muy rapidamente en poco tiempo. La
principal utilidad de esta pagina es la de compartir recursos, impresiones e informacion con gente
que ya conoces (amigos o familiares). Aungue también se puede utilizar para conocer gente nueva
0 crear un espacio donde mantener una relacion cercana con los clientes de tu negocio. Ademas,

tiene un componente importante de interactividad (Martinez, 2014).

4.2.5.6 Instagram

Es una plataforma social de comparticion de fotografias que se encuentra activas desde el
afio 2010. Las aplicaciones de Instagram que nos permiten capturar una foto con nuestros
dispositivos méviles y aplicarle un filtro de inspiracion retro “vintage” ha causado furor entre
millones de usuarios. Estos pueden, ademas, difundir su contenido a través de mdaltiples redes
sociales incluyendo las impredecibles Twitter y Facebook con una sola accién. Los usuarios
pueden asi subir sus fotografias a internet, conectar sus cuentas a otras redes sociales, seguir a
otros miembros de Instagram, “me gusta” y realizar comentarios en cualquiera de las fotografias

disponibles (Ramos, 2015).
4.2.5.7 Twitter
Twitter ha sido descrito como una herramienta para crear boca a boca electronica, como

mecanismo de marketing viral y como una forma de marca de boca en boca en linea. Sin embargo,

Twitter es diferente de otros medios de comunicacion de marketing, que pueden clasificarse entre
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otros, como uno a uno (por ejemplo, correo electrénico), uno a muchos (por ejemplo, medios de

comunicacion) y muchos a muchos (por ejemplo, el grupo web y en linea) (Burton, 2011).

4.2.5 La medicion de la capacidad del marketing digital en la empresa

Segun Chaffey and Chadwick (2014) indica que el empresario debe conocer muy bien los
alcances del marketing digital y debe hacerse el cuestionamiento se las herramientas que esta
utilizando para medir exitosamente los alcances del marketing digital es necesario crear estrategias
diferentes de las del marketing tradicional. Por otra parte, Chaffey y Chadwick definen el
marketing digital como una ejecucion del marketing utilizando medios electronicos como la web,
e-mails, television interactiva y medios inaldmbricos junto con datos digitales de las caracteristicas
y comportamiento de los clientes (Chaffey and Chadwick, 2014, p. 350). Asi mismo, Chaffey and
Chadwick (2014) identifican y detectan entonces una tendencia creciente por la necesidad urgente
de la utilizacion del marketing digital por parte de las empresas que observan y analizan los
cambios de consumo que presentan sus consumidores lo que ha significado que aumente la

utilizacion del marketing digital en los ultimos afios.

4.2.1 Generalidades de la Planificacion Comercial y Organizacion Empresarial

Segun Garcia (2010), Cuando se habla de planificacion comercial, debemos entender ésta
como una parte mas de la planificacion estratégica de la empresa, teniendo por finalidad el
desarrollo de programas de accidon para alcanzar los objetivos de marketing fijados. Su formulacion
le compete al departamento de marketing, siendo ademas el responsable de ejecutar el plan y
controlar su cumplimiento para poder lograr los objetivos previstos ejecutando, si fuese necesario,
las medidas o acciones correctoras necesarias. Para la formulacion de una estrategia de marketing
es necesario responder a tres preguntas clave como: ¢donde estamos?, ;a donde queremos ir? y

¢como llegaremos alli?
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Para responder a la primera pregunta se requiere un analisis de la situacion, el cual ha de
partir de la definicion de la empresa, del producto que comercializa y el mercado al que sirve. Una
vez se responda a la primera pregunta, pasaremos a la respuesta de la siguiente, esto es, adonde
queremos ir. Para ello es necesario fijar los objetivos de la empresa, que pueden ser muy diversos,
pero que, basicamente, se centran en innovar, obtener una ventaja competitiva, incrementar la cifra

de negocios y mejorar la rentabilidad.

Para lograr dichos objetivos se entra, ya, en la respuesta de la tercera pregunta
anteriormente formulada. Asi, se deben formular estrategias, basadas en combinaciones de los
cuatro instrumentos del marketing, esto es, precio, producto, promocién y distribucién. Pueden
fijarse varias estrategias para alcanzar los mismos objetivos previstos. Ademas, las estrategias se
clasifican en funcién de los objetivos perseguidos, de los segmentos de mercado a los que se
dirigen, los recursos comprometidos. Una vez formulado el plan de marketing, ha de implantarse,
debiendo contar con medios humanos y materiales suficientes para tal fin. Estos medios

constituyen lo que se entiende por organizacion. (Garcia, 2010, p. 48).

Existen diversas formas de estructurar una empresa: en funcién de las necesidades y
prioridades de la misma, dando mas importancia al producto a comercializar, la forma de
distribuirse el producto, etc. Por ultimo, los resultados provenientes de la aplicacion de la estrategia
comercial deben controlarse, con la finalidad de que se estén cumpliendo los objetivos y, en caso

contrario, tomar las medidas correctoras correspondientes. (Garcia, 2010, p. 48).

4.2.2 Fundamentos Basicos sobre Gestiéon de Ventas

Para Artal (2009), La funcion de ventas es una de las partes mas importantes dentro del
ambito comercial y de marketing de una empresa. El marketing se estructura en tres grandes fases
0 etapas: investigacion del mercado y de la demanda, politicas de mix y procesos de venta y
postventa. La principal actividad del vendedor es vender bien y crear una clientela estable. El

vendedor debe tener unas caracteristicas personales y profesionales. Se distinguen dos tipos de



25

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL CECAR
POSICIONAMIENTO Fesn————

estructuras organizativas para la gestion de las ventas: la descentralizacion y la organizacion
matricial. Los tres tipos de organizacion mas frecuentes son: organizacion lineal, organizacion

lineal y de staff y organizacion funcional.

Una vez definida la estructura del departamento de ventas y el equipo de vendedores, el
siguiente paso, en el proceso de gestion de ventas, es la indagacion de necesidades de los clientes

0 investigacion de mercado y demanda.

Se entiende por mercado el espacio en donde las empresas venden sus productos y los
consumidores los compran. Las estrategias comerciales que permiten a las empresas definir su
mercado objetivo son estrategias de implantacién, de mantenimiento, de cosecha y de salida. En
el comportamiento de los compradores influyen tanto los factores demogréaficos como los sociales

y los psicoldgicos.

La presentacion de beneficios supone la culminacion del plan de ventas. Entender por
formalizacién del vinculo la realizacion de la venta propiamente dicha, es decir, el final del
proceso, el cierre de la venta. Un paso previo al cierre de la venta, imprescindible para lograr un
acuerdo final, es la negociacion con el cliente. La atencion al cliente incluye la prestacion de
servicios muy diversos que pueden ser agrupados en dos tipos: servicios basicos y servicios
accesorios. (Artal, 2009, p. 87).

4.2.3 Atencion y Servicio al Usuario

El aporte de Miquel (2014), conlleva a establecer promocion de ventas como un conjunto
de acciones a corto plazo dirigidas a consumidores, distribuidores, vendedores y prescriptores,
mediante las cuales se pretende impactar en los consumidores y distribuidores, ya sea incentivando
la compra del producto o influyendo en sus habitos de compra y consumo, con el fin ultimo de

conseguir un aumento de las ventas.
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Ha sufrido un crecimiento espectacular en los Gltimos afios, como consecuencia de los
diversos cambios acontecidos en el mercado. Si bien el objetivo ultimo perseguido por las
promociones de venta es el aumento de las mismas, éste dependera de la fase del ciclo de vida en
la que se encuentre el producto, asi como del grupo destinatario de la promocion, de tal modo que
podemos distinguir:

a) Promociones dirigidas a los consumidores: aumentar las ventas y fidelizar a los clientes.
b) Promociones dirigidas al canal de distribucion: conseguir la colaboracion del distribuidor en
la venta de los productos.
c) Promociones dirigidas al prescriptor: conseguir que recomiende nuestro producto.
d) Promociones dirigidas a la red de ventas: lograr unos vendedores motivados para vender mas y

mejor.

Dentro de las técnicas dirigidas al consumidor podemos distinguir: ofertas, envase, vales-
descuento, juegos promocionales, programas de fidelizaciébn, muestras, degustaciones,
demostraciones y folletos informativos, reuniones en hoteles o domicilios particulares,
organizacion de eventos promocionales, exposiciones y ferias. (Miquel, 2014). Los tipos de
promociones sobre los distribuidores que podemos encontrar son muy variados, como, por
ejemplo: descuentos promocionales, regalos, premios y concursos, incentivos ofrecidos al

distribuidor, publicidad en el punto de venta, exposiciones y ferias comerciales.

Las técnicas dirigidas a la red de ventas persiguen la motivacion de los vendedores a través
de planes de incentivos, concursos entre vendedores, posibilidades de promocidn, asi como el
sentimiento de integracion y pertenencia a la empresa son otras de las herramientas utilizadas para

incentivar a los vendedores en el logro de los objetivos.

Al hablar de las promociones dirigidas al distribuidor hay que considerar las operaciones
de trade marketing que son acuerdos de cooperacion entre fabricante y distribuidor. Las técnicas
dirigidas al prescriptor tienen como objetivo que éste recomiende el producto. Las herramientas

utilizadas variaran dependiendo del tipo de prescriptor:
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a) En el caso de los prescriptores por ejercicio de su profesion, es habitual la entrega de
muestras, dossiers, videos, libros y todo tipo de documentacidn, asi como la invitacién a congresos,
conferencias y mesas redondas.

b) En el caso de los personajes populares que actGan como prescriptores, la herramienta mas
utilizada son las compensaciones bien de tipo econémico o bien mediante la entrega de reglaos de

muy elevado importe.

4.2.4 Vision General del Proceso de Gestion Comercial

Cifuentes y Cifuentes (2016), cita a Staton et al (1989), indicando que cuando se inicia un
Proceso de Planeacion Comercial, se hace necesario visualizar la importancia de la planeacion, su

papel en la empresa y su incidencia en el area de mercadeo.

El proceso de administracion consiste en planear, instrumentar y evaluar los esfuerzos de
un grupo de personas que trabajan hacia una meta comun. Para el caso del Marketing
(Mercadotecnia), consiste en planear un programa de Marketing, instrumentarlo y evaluar su
desempefio. La Planeacion es decidir ahora lo que se hard més tarde, incluyendo cuando y cémo
se hara. Sin un plan no es posible hacer algo porque no se conoce qué se necesita hacer o como
hacerlo (Cifuentes y Cifuentes, 2016, p. 4).

Las actividades de planeacion en la empresa se dan a diferentes niveles: es necesario contar
con directrices concretas; con politicas que permitan establecer el caracter y la proyeccion de la
empresa; a esto se le denomina Planeacion estratégica. Asi mismo, el Marketing requiere una
planeacion de estrategias globales, que se concreta en planes anuales. (Cifuentes y Cifuentes
2016).

Esto significa que la planeacion comercial contribuye al desarrollo de los planes de la
empresa. EI Plan de Mercadeo se puede preparar para:

a) Una linea completa de productos.
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b) Un producto (o servicio) especifico en un mercado particular.
C) Un mercado clave unico.

d) Cualquier centro de ganancias o area de responsabilidad.

e) La empresa completa.

Conviene iniciar el proceso con planes que orienten a nivel global, es decir planes generales
de la empresa, para ir operacionalizandolos en cada nivel y dependencia, de modo que cada plan

en las respectivas areas contribuya a la implementacion del plan global o general.

4.2.5 Mezcla de Mercadeo

Prieto (2013), establece que el concepto de mezcla (o mixtura) de mercadeo, ha sido
traducido del inglés “Marketing Mix”. El término mezcla hace referencia a la interaccion de las
diferentes variables o herramientas de mercadeo que se integran en un contexto especifico, de
diferentes formas, para generar una respuesta de compra, consumo o un comportamiento dado, en
el mercado meta. Recordar que se define mercado a la “gente con necesidades y expectativas.

Identificarlo implica conocer sus gustos, necesidades, expectativas y su capacidad econémica.

Al hablar de clientes, no necesariamente nos referimos a los actuales, podria estar

interesado en los potenciales, en ex — clientes, en clientes de la competencia, entre otros.

Las variables o herramientas de mercado que conforman la mezcla son: producto, precio,
distribucion y promocion. Algunos autores se refieren a estas variables como las 4P: Producto,

Precio, Plaza (o distribucion), Promocion (publicidad).

En el momento de planeacién y programacion, la mezcla de mercadeo también hace
referencia al conjunto de decisiones relacionadas con el producto (mezcla de productos), precio
(mezcla de precios), promocion (mezcla promocional) y distribucién (mezcla de distribucién), que

toma un empresario para “ofrecer” su producto a los clientes.
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Cuando se analiza la mezcla de mercadeo, se estudian las variables que la componen, para
escoger los elementos mas adecuados (de acuerdo con el tipo de compafiia, de producto y de sector
industrial donde se encuentre la empresa a estudiar). El éxito de los resultados de la gestion de
mercadeo depende de las decisiones (relacionadas con el mercadeo) de quienes orientan la
empresa. Por eso las llamamos “variables controlables”, de ahi, la importancia de la planeacion de

esas decisiones.

El despliegue creativo de la mezcla de mercadeo tiene como propdsito lograr respuestas
positivas de los clientes (mercado meta). Ejemplos de este tipo de respuestas son:
a) Aumentar el conocimiento del producto (especialmente el de quienes no lo conocen).
b) Cambio de actitudes hacia la empresa y sus productos.
C) Compra de parte de los compradores de la competencia, de quienes no han comprado antes
o de quienes, habiéndolo hecho, dejaron de hacerlo.
d) Cambio en habitos de compra o consumo (aumentando frecuencias y volumenes).
e) Mejorar los niveles de lealtad a la marca, aumentando, por ejemplo, la satisfaccion post
compra, la recompra y disminuyendo los niveles de disonancia que experimenta un comprador al

evaluar los méritos de lo que compro, con los de los que no comprad).

4.3 Marco Conceptual

Consumidor digital: Es aquella persona que interactta en plataformas web con el fin de
comprar o consumir bienes y servicios, dicha accion la pueden realizar por medio de la utilizacién
de aplicaciones moviles o sitios web disponibles para el consumo (Martinez, 2014).

Dispositivos moviles: Son dispositivos portatiles de tamafios pequefios para ser
transportados de una manera fécil, disefiados para uso individual; algunas de sus caracteristicas
son funcionalidad limitada (tareas especificas, aungque con una variedad de funciones), conexion
permanente o intermitente a una red, con memoria limitada; estos dispositivos por lo general

incluyen una pantalla y un teclado pequefio o tactil (Burton, 2011).
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Website: Es un lugar en la internet en el cual todas las personas desde cualquier parte del
mundo podran entrar y visitar el sitio con el fin de conocer a cerca de una persona 0 una empresa,
permite que quien lo visite pueda realizar preguntas, comentarios o sugerencias, ademas de realizar

transacciones que ejecuten una compra de un producto o servicio (Burton, 2011).

Social Media: Es el conjunto de herramientas y plataformas de internet que cambiaron la
manera de interactuar de los usuarios, compartiendo mayormente la informacion y siendo a su vez
mas participativos; esta nueva tendencia hace que la transferencia de textos, fotografias, audios y
videos fluya entre los internautas; por todo ello se reconoce que la social media ha transformado

el intercambio y la interaccién entre las personas, las empresas y las marcas (Ramos, 2015).

Eficacia Y Eficiencia: En términos de marketing eficacia se entiende como el valor que se
le da a la consecucion total de los objetivos en el tiempo acordado. Mientras que por eficiencia
entendemos que se realizan todas las tareas para la consecucion de los objetivos de la campafia

con la cantidad de recursos asignados (Martinez, 2014).

Fase marketing de atencidn al cliente: etapa empresarial que acaece inmediatamente

después de Marketing de Masas. (Cifuentes y Cifuentes, 2016).

Medios De Comunicacién: Los medios de comunicacion son canales con los cuales se
difunde una informacion de manera masiva. Estos tienen como propdsito informar, educar,
entretener y formar opinion, todo siempre dependera de la intencionalidad con la que transmita el

mensaje o la informacion (Metalportal, 2016).

Marketing interno: aplicacion de las técnicas del marketing al personal interno de una

organizacion. (Cortes, 2011).

Marketing: filosofia empresarial centrada en el consumidor. (Fierro y Lopez, 2011).
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Momento de la verdad: momento en el que el cliente y el personal de contacto estan

ejecutando el servicio. (Gamboa, 2008).

Personal de atencidn al cliente: otra forma de denominar a las personas que estan cerca del
cliente. (Garcia, 2010).

Posicionamiento: imagen distintiva que la organizacion desea dejar en la mente de sus
clientes. El posicionamiento se basa en hechos y en expectativas. (Mancera y Rodriguez, 2009).
Segmentar: el arte de dividir un mercado en grupos diferentes de consumidores que podrian

requerir productos diferentes. (Noriega, 2013).

Valores: conjunto de creencias que identifican a una empresa o a sus colaboradores y que

se reflejan en el trato con el cliente. (Suarez, 2000).

Vendedor — agresivo: forma de identificar al vendedor en la fase de ventas. Al otro lado de
una victima a la que se le ha endosado un producto o servicio hay un vendedor — agresivo. (Serna,
2009).
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5. Metodologia

5.1 Enfoque de Investigacion

Se enmarca en el enfoque mixto, para lo cual se tom6 como referencia a Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014), quienes aluden estableciendo que el enfoque mixto es la combinacién
cuantitativa y la cualitativa. Para el caso cuantitativo presenta las siguientes caracteristicas: mide

el fendmeno, estableciendo para ello figuras estadisticas porcentuales.

5.2 Tipo de Investigacion

Corresponde al tipo de investigacion descriptivo. Segun Lerma (2016), establece que tiene
como objetivo describir o resefiar las caracteristicas, factores y procedimientos, presentes en
fendmenos y hechos que ocurren en forma natural, si explicar las relaciones que se identifican. En
este tipo de investigacion, segin Briones (2006), se pueden hacer los siguientes analisis:
caracterizar globalmente el objeto de estudio, identificar los objetos que tienen ciertas
caracteristicas, describir el contexto en el cual se presenta el fendmeno, cuantificar la magnitud

del fenémeno y describir el desarrollo o el desarrollo del objeto de estudio.

5.3 Meétodo de Investigacion

El método de estudio corresponde al deductivo como proceso que permite verdades
particulares contenidas en las verdades universales, permitiendo al investigador identificar el orden
por seguir en la obtencion de la informacion al igual que las fuentes y la calidad de la misma.
(Méndez, 2013).

5.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion
Para las fuentes primarias, se tendra en cuenta los colaboradores y usuarios de los servicios

brindados por la marca digital.
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Para las fuentes secundarias, se tendrda en cuenta los antecedentes, internet, libros y

normatividad sobre la tematica en estudio.
5.5 Poblacién
Usuarios de los servicios brindados por Marcas de aplicativo Web en Monteria.
5.6 Muestra
Se realizara con usuarios frecuentes de servicios de aplicativos webs, se tendra en cuenta
184 usuarios a traves de medios digitales, por criterio de los autores. La formula estadistica para

aplicar corresponde, segln Torres (2018).

B Nz’pgq
CE2(N-1D+ z?pq

n

Donde:

N = Poblacion.

Z = Nivel de confianza 95% (1.96).
E = Margen de error (5%).

p = Grado de precision (50%).

g = Grado de exactitud (50%).

N = Muestra.
5.7 Instrumentos para el Analisis de la Informacion

Obtenida la informacion a partir de la aplicacién de la encuesta, observacion directa e

informacion generalizada de la marca, se procederd a su respectivo andlisis e interpretacion,
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utilizando para ello figuras porcentuales. Adicionalmente para el analisis de la informacién se
utilizara el software SPSS.
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6. Resultados

6.1 Caracterizar La Economia Digital

Dentro de este estudio inicialmente se analiza de forma mas extensa como ha sido el
impacto de estos nuevos modelos de negocio y la inclusion de plataformas y servicios digitales
dentro de la sociedad. En este sentido, Rincon (2007) manifiesta que en los Gltimos afios los
avances experimentados en el ejercicio de las tecnologias de informacion han originado un nuevo
escenario para nuevos modelos de negocios, este modelo ha acufiado términos como la economia
de la informacion, economia digital, economia en red y nueva economia. Entre tanto, todos ellos
coinciden con una serie de factores que dieron lugar para el surgimiento de este nuevo paradigma.
Siguiendo con el autor, a mediados de los afios noventa, la revolucién digital provocada por el
ininterrumpido crecimiento del internet en los Estados Unidos, se dinamizd producto de los
negocios “puntocom” inicialmente en los mercados bursatiles para luego extenderse a principios
del nuevo siglo a mercados mas dinamicos y en otras economias del mundo especialmente en el

continente europeo.

No obstante, a pesar del crecimiento evidenciado a finales de los noventa, las compafiias
protagonistas de esta revolucion digital se vieron afectadas por una desaceleracion en el
crecimiento econdmico en los primeros meses del 2000 producto de un desastre bursatil, en este
sentido, Rincdn (2007) sefiala que a pesar de lo ocurrido, la economia digital llegd para quedarse
y que se ha convertido en el motor para la expansion de los sectores de la economia a nivel global
producto de la interrelacion de tres caracteristicas: En primer lugar, para Rincén (2007) la
economia digital se identifica por la creacion de valor, origina productividad, lo que més adelante
se convierte en competitividad, esencialmente sobre el panel de informacion y bases de datos,
debido a la interrelacion entre la economia de la informacién y conocimiento, pues gracias al
apogeo de nuevas tecnologias informaticas, se puede obtener en tiempo real cualquier informacion
que se quiera consultar. Por otra parte, el surgimiento de una economia global ha facilitado el

levantamiento y la expansion de los mercados financieros de multiples economias interconectadas
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constantemente y de manera ininterrumpida, lo que origina una mayor capacidad tecnolégica que
posee la economia digital para atender estas actividades. Adicionalmente otras capacidades que se
le atribuyen es la capacidad organizativa vinculada directamente con la capacidad tecnoldgica,
pues, las economias estan organizadas para ingresar a los mercados globales al momento que
requieran; y por ultimo, se le atribuye a la economia digital una capacidad institucional, esto
gracias a la desregularizacion que se ha evidenciados desde principios del siglo a nivel mundial,
sin esta liberacion seria muy complejo la circulacion de bienes y servicios, dinero y personas. Otro
factor que afiade Rincon (2007) es la interrelacion de una economia organizada a través de
compaiiias-red; el autor afirma que actualmente las empresas y en general toda la organizacion
econdmica esta vinculada a redes de redes, dicho de otro modo, las organizaciones basan cada uno
de sus planes en torno a proyectos, por lo que se evidencia una continua movilidad de factores de
produccion, principalmente, de factores de capital. Entre tanto, la economia digital se caracteriza
de otros modelos econémicos por los siguientes aspectos: en primer lugar al precipitado cambio
tecnoldgico, en segundo lugar a la globalizacion econdémica, producto de las facilidades que tiene
una economia para cruzar las fronteras y extenderse a otros paises, el cuarto aspecto se debe a la
exigencias del cliente en torno a la calidad de los bienes y servicios, lo cual incita a las empresas
a mejorar los procesos de produccion y por Gltimo, el conocimiento y la informacion como

variables relevantes para generar valor agregado en cada uno de los bienes y servicios.

En esta misma linea, otros autores como Otoya & Llamas (2017) manifiestan otras
caracteristicas relacionadas con la economia digital, entre las que se encuentran: el beneficio y la
facilidad para acceder a bases de datos, la simplicidad de ingresar a la red, el incremento de las
plataformas multilaterales, entre otras. Para Otoya & Llamas (2017) la primera caracteristica es
muy relevante en la economia digital, pues gracias al uso y manejo de datos, las compafiias crean
algoritmos en la red para persuadir y facilitar la compra de bienes y servicios a sus clientes. En
este mismo sentido, el uso y manejo de datos que las empresas recogen no solo de sus clientes sino
también de proveedores tiene como proposito mejorar sus tiempos de optimizacion y
cumplimiento de metas. Estos datos se utilizan de forma masiva y su uso se ha aumentado debido

a su facilidad de recoleccion, analisis e interpretacion. Otro aspecto sefialado por el autor es la
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efectividad que se genera al operar en red. En otras palabras, la economia digital ha facilitado que
las empresas que operan a través del medio virtual disminuyan sus costos de mantenimiento y
produccion, ya que, al no contar con una tienda fisica, los empresarios se libran de pagar arriendos
y sueltos a empleados, lo que conlleva a poder disminuir los costros de sus bienes y servicios que

ofrecen a sus clientes.

Adicionalmente, dentro de este analisis es importante mencionar las historia y surgimiento
de la aplicacion rappi. En palabras de Simon Borrero, CEO y cofundador de la aplicacion Rappi,
la plataforma de domicilios se cred en septiembre de 2015 como un emprendimiento mas de los
que habia realizado hasta la fecha. Cuenta Simdn en la entrevista realizada por la Revista Semana
(2019) que fueron muchos afios de trabajo arduo y de mucha curiosidad con personas que no
estaban ahi por el dinero sino por qué querian cambiar el mundo y estar en la vanguardia digital.
De ese trabajo constante nacié una compafiia exitosa: Grability que realizé junto con Sebastian
Mejia, relata Simon. Esta empresa de software desarrolla y provee una plataforma para facilitar la
compra a clientes en grandes supermercados del mundo como Walmart, el Corte Inglés en Espafia
0 Reliance en India. Después de laborar para estas compariias, Simon manifestd que el trabajar con
empresas tan grandes resultaba muy tedioso, pues, la toma de decisiones era un proceso muy
demorado. De alli surgi6 la idea de realizar un emprendimiento que hiciera todo, que se encargara
no solo de la creacion del software sino a su vez hiciera la logistica, de ahi nacié Rappi. En efecto,
el experimento como lo describe Simén ha crecido a pasos agigantados, hace cuatro afios la

empresa contaba con apenas ocho empleados y ahora son mas de 3500.

Uno de los factores relevantes para que este negocio haya tenido tanta acogida en el
mercado es que era una de las primeras empresas digitales que tenia como opcién hacer pago en
efectivo, lo cual incrementaba el consumo de usuarios que no estaban integrados al comercio
electrénico. En este sentido, la compafiia emergié como una aplicacion que ofrecia a domicilio
productos de una tienda de barrio. Segin cuenta Simon Borrero, uno de los aspectos que influyd
para el crecimiento fue instalar y revisar continuamente un buzén de sugerencias donde los

usuarios sefialaban los aspectos a mejorar y otros servicios que requerian. Al pasar los meses, el
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equipo de trabajo empez6 a ver que los usuarios pedian cosas como hamburguesas, crepes,
medicinas y productos de la canasta familiar y no solo eso, también reconocieron que la gente
pedia favores. “Lo valioso de Rappi no fue idea de nosotros, fue idea de los usuarios”, confiesa
Borrero (Semana, 2019) Siguiendo con la retroalimentacion constante producto de las sugerencias
realizadas por los usuarios. los trabajadores de Rappi empezaron a responder a esas necesidades a
través de asistentes o Rappitendero que a cambio de dinero realizaban compras u otras actividades
que a las personas les resultaba tediosa de realizar como hacer fila en un banco, pagar un recibo,

entre otros.

Hoy en dia, no solo entregan algun producto en 30 minutos, sino que ofrecen servicios las
24 horas de dias, los siete dias de la semana. Actualmente un Rappitendero realiza funciones como
prestar dinero, comprar puestos de entrada para un concierto o pelicula, hacer consignaciones,
cuidar las mascotas, hacer la manicure o llevar a un familiar al médico. En este sentido manifiesta
Simén que la aplicacion “Es como un primo o una tia que siempre esta disponible para hacerte
favores”, (Semana, 2019). Gracias al éxito obtenido en Bogota la aplicacion se ha extendido a
ciudades como Medellin, Cali. Barranquilla, Cartagena, Bucaramanga. De igual modo, la
compaiiia ha desplegado su modelo de negocio en paises latinoamericanos como México Brasil,
Chile, Argentina y Uruguay. Otro de los aspectos sefialados por su CEO es la diversificacion de
sus productos y servicios los cuales son los siguientes: realizar compras de productos de la canasta
familiar en 45 minutos, domicilios de restaurantes en la zona en corto tiempo, dinero en efectivo
al que le llaman “Rappicash”, farmacia y bienestar, medicamentos, favores, antojos y deseos todos
estos servicios las 24 horas y los 7 dias de la semana pero teniendo en cuenta el horario de trabajo

de los restaurantes o los establecimientos que requieran productos.

6.2 Identificar EI Ecosistema Digital Usado Actualmente Por Los Aplicativos En La Ciudad

De Monteria

Para analizar el estado actual del ecosistema digital que rodea a la marca Festy y Rappy en

la ciudad de Monteria, se revisaron los distintos elementos que hacen parte de su micro y
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macroentorno, teniendo en cuenta la relevancia y pertinencia de estos. Se analizaron aspectos como
la competencia directa e indirecta que esta en el mercado de Festy, teniendo en cuenta su mercado
objetivo y las cuotas de mercado que podrian tener cada una de las marcas de aplicativos que

brindan soluciones similares a las que ofrece la marca Festy en la ciudad de Monteria.

Inicialmente se analizaron las estrategias utilizadas por su competencia mas cercana que es
Rappi, empezando por una de las redes sociales de mas crecimiento a nivel mundial, que es

Instagram.
6.2.1 Resultados Analisis De Publicaciones Instagram

En esta red social tiene mas seguidores que su competencia “Uber eats” casi con 6 mil seguidores
de mas; tienen un bajo nivel de interaccion desde los comentarios y likes. El Gnico consecuente
encontrado es que publican todos los lunes haciendo referencia a un rappitendero que se ha unido
al equipo, sus demés publicaciones son en cualquier horario y dia haciendo énfasis en sus aliados

e invitando a las personas a conozcan los productos.

Figura 1.
Pauta publicitaria del restaurante “Sin pecado food”

) Mmudagram
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-
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24/7. #PicemParfapal b, Colomba, Cal
s 2P cam
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Fuente: (Instagram 2019)

Mensaje: Disfruta de los mejores platos de @sinpecadofitfood. Se usa un mensaje
persuasivo. La publicacidn invita a los usuarios a conocer un restaurante local y a su vez generar
recordacion.

Imagen: Se resaltan los colores verdes y rojo oscuro que se vinculan con el famoso término
“green food” que se liga al tipo de comida servida. Se mantiene una presentacion sobria dando a
entender que los productos ofrecidos buscan alimentar saludablemente a los clientes.

Intencion: La pauta publicitaria buscaba dar a conocer un restaurante gourmet local que a
su vez podra recomendar a todos los clientes que cuando requieran un domicilio podrén solicitarlo

a traves de la aplicacion de Rappi.

Figura 2.
Pauta publicitaria para restaurante de comidas rapidas.

@ rappicall @ « Siguisndo

rappicall Hambire? Te imvitarmos o probar los
dolichazas hamburguesas de Erockybascos 8

Nusvo allado Rappi!! #ide Ya!

wimpiew Shambuargueeeas #rockyliacon
Moo emosportl Tlosmeoresr estna antes
rockybacos 6 & & &

tpd dessgn UM wsas borger de sllos son
deliciozast!| Duen dato

alesig Los rowgoron amboirguesas que 1w
probado. super recomendadas €

lo_vargasm CuAndo tendran tamnvicho on o
I LTS [V SRR | g

O Q =]

57 Mo gusta

Fuente: (Instagram 2019)

Mensaje: (Hambre? Te invitamos a probar las deliciosas hamburguesas de @rockybacoa

El tono del mensaje es informativo.


https://www.instagram.com/sinpecadofitfood/
https://www.instagram.com/rockybacoa/
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Imagen: El angulo de la foto permite apreciar los ingredientes frescos y suculentos de una
deliciosa hamburguesa.

Se ensefian dos tipos de hamburguesa que no dejan de ser deliciosas a la vista y los colores
brillantes de los ingredientes demuestran que tienen cuidado al detalle.

Intencion: La pauta publicitaria busca mostrar un restaurante de comida rapida como la
mejor opcion a la hora de querer comer fuera o solicitar un domicilio a través de Rappi para no
tener que salir de casa.

Figura 3.
Campafia para apoyar afectados por un sismo en México

o) s .
(c::;g rappicali * Siguiendo

roppicali Ayudanos a seguir apoyando con

los dammifice

r k3 Incanzable labor do
en es1os momentos de

ctivo en la busqueds

85 Me gusta

Fuente: (Instagram 2019)

Mensaje: Ayudanos a seguir apoyando con tus donaciones para los damnificados del sismo.
Queremos reconocer la incansable labor de los Rappitenderos en estos momentos de crisis.

Han tenido un rol activo en la basqueda de sobrevivientes y remocion de escombros. Han
movilizado toneladas de mercancias de los centros de acopio a las zonas de desastre mas lejanas.

Montaron un centro de acopio para recibir donaciones en especie. Llegaron a donde mas se

necesitaba sin importar si habia caminos o no. Y todo esto con mucho carifio y ganas de ayudar
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Nos sentimos muy ORGULLOSOS de trabajar para ellos ¥ 0 ¢h #) GRACIAS y
sigamos apoyando. Es un mensaje persuasivo.

Imagen: La foto es cruda y sin censura porque se necesitan fondos y se quiere aclarar lo
que gueda tras una catastrofe natural como es un sismo.

El paisaje lugubre habla por si mismo y eso hace que el mensaje sea recibido, ya que Rappi
también tiene intencidn social.

Intencién: Conseguir todo el apoyo posible para las victimas del sismo. Resaltar el trabajo
del equipo rescatista porque es una labor admirable. Demostrar que Rappi s una empresa con un
alto sentido de responsabilidad social.

Figura 4.
Pauta publicitaria de una heladeria artesanal

@ rappicali @ - Siguiendo

rappicali ¥ a esta hora, que tal un helado de
fresa y arequipe de @calatheamunds @ ©Q
No te quedes can of antoga! 1o lo Bevamos on

mirstos!! S <O

Frappi Mhelsdo fartesanal #calathes #calico
Scorremosporl #losmejoresrestaurantes

© Q R

44 Me gusta

Fuente: (Instagram 2019)

Mensaje: Y a esta hora, que tal un helado de fresa y arequipe de @calatheamundo €}

iNo te quedes con el antojo! jTe lo llevamos en minutos!

Es un mensaje de tipo informativo.


https://www.instagram.com/calatheamundo/
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Imagen: El color del helado y el angulo dan la sensacion de frescura y eso es lo que se busca
con un helado. La presentacion es hermosa a la vista y tanto el recipiente como la cuchara son eco

amigables.

Intencion: La heladeria buscaba resaltar su valor diferencial como heladeria artesanal Rappi
d& a entender como el servicio es tan rapido que incluso un helado puede ser enviado sin riesgo a

derretirse

Figura 5.
Video publicitario acerca del personal shopper

rappicali @ - Siguiendo

rappicali Conoce a tus #personalshoppers

© Q R

456 reproducciones

Fuente: (Instagram 2019)

Mensaje: Conoce a tus #personalshoppers Ellos haran el mercado por ti, escogiendo tus productos

favoritos y las mejores frutas y verduras

Es un mensaje informativo.

Imagen: La mujer usa un excelente tono de voz y su apariencia la hace lucir amable y confiable
Las tomas fueron hechas para transportar al cliente a la sensacion de estar haciendo compras.
Intencion: El video busca que los clientes con la aplicacion puedan hacer sus compras de
supermercado sin preocuparse por las filas porque los “personal shoppers” eligen los productos

segun las indicaciones del cliente.


https://www.instagram.com/explore/tags/personalshoppers/
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Figura 6.
Facebook

Fuente: (Facebook 2019)

Desde la pagina de Facebook se puede observar que las publicaciones son muy diferentes, pues
desde ahi manejan la publicidad de Rappi Colombia y no esta segmentado por region, tienden a
hacer 1 0 2 publicaciones por dia, una haciendo referencia a la festividad de temporada en el pais
y otra con sus aliados, manejan por este medio imagenes GIF y video ademas de las imagenes de
alta calidad; también tienen una cantidad de seguidores mayor que “Uber eats” uno de sus

competidores mas actuales.

Figura 7.

Largest Audience

civico Moriderisa

189 524 162 789 156 587

Fuente: (Instagram 2019)
En esta red social, Rappi es la marca nimero 3 en seguidores del pais, en la categoria apps; esto
debido a los diferentes concursos y actividades realizadas desde alli usando las festividades del

momento en el pais o actividades entre amigos.
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Figura 8.

Ranking de fanpages de la categoria apps con més fans en Colombia

Facebook Pages Stats in Colombia
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Fuente: (Instagram 2019)

Figura 9.
Crecimiento de la fanpage de Rappi en los ultimos 6 meses
Rappi Fans
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Fuente: (Instagram 2019)
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Segun la plataforma virtual SocialBakers quien recopila estadisticas de medios digitales,
Rappi es la tercera pagina en Facebook con mas seguidores en el pais. El crecimiento de la pagina
ha sido constante incrementando casi 30 mil fans en los Gltimos 6 meses, iniciando en 119.900 y
para enero ya contaba con 150.000 fans.

Figura 10.
Comparacion con domicilios.com y uber eats

Rappi Fans
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0008

10008
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Fuente: (Instagram 2019)

Respecto a el gréafico se observa que la empresa domicilios.com cuenta con una mayor

cantidad de fans, pero esta aplicacion ofrece algunos servicios en comun con Rappi, pero no todos,
por ende, no se encuentra entre sus competidores mas fuertes dentro de la categoria de apps,
ademas de que abarca mas zonas del pais; mientras que con Uber Eats sigue siendo superior en

nlimeros y engagement con sus usuarios.
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Andlisis De Publicaciones Facebook

Figura 11.

Ingreso de aliados, octubre 2019

Y\
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Fuente: (Instagram 2019)

Mensaje: jLlegan a Rappi desde las 12 P.M. las =@ & y W @ mas famosas! Pide
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Se utiliza un mensaje de tipo informativo- persuasivo

El mensaje invita a consumir productos de una marca que se ha unido al grupo de aliados

de la empresa por medio de la aplicacion

Imagen: En la imagen estan presentes los colores representativos de la marca aliada

(amarillo y rojo), hay mas presencia de amarillo con el fondo debido a la relacion con el mensaje

escrito para generar apetito y antojo de este alimento, se utiliza tipografia de color blanco y rojo

para una correcta lectura


https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fbit.ly%2F2t8ojDt&h=ATPJ8xWB4sGStz9g7sSI8brpLzxzMFqs9GBVghAxYMAxdo-quszseSop0mTGLvOp9MHfzSCyED6rlhbPX9UMnyQhkMiMAUsiSreN6axI64_Zx74CwaYMOExbGjGVgx06g4nuFUs
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La imagen muestra un combo de hamburguesa, papas y gaseosa con una mujer sefialando
la llegada de la marca a Rappi. Figura retérica hipérbole dado el tamafio agrandado de las partes
que la comprenden

Intencién: La imagen incita el consumir el producto mostrando uno de los combos mas
conocidos por el mercado de esta empresa, haciendo una ampliacion de los alimentos y manejando

una imagen de alta calidad y sugestiva para los que la vean.

Figura 11.
Actividades y concursos, octubre 2019
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Fuente: (Instagram 2019)
Mensaje: O A A (A Mama siempre dice "CON LA COMIDA NO SE JUEGA",

pero en este caso queremos que descifres la respuesta@ @ @ = @ @

Disfruta de los mejores restaurantes en ‘l-. 4 bit.ly/2yTumhE

Se utiliza un mensaje de tipo persuasivo

El mensaje invita a usar la aplicacion haciendo alusion a que tiene como aliados a
excelentes restaurantes de la ciudad, usando productos referentes a ellos.

Imagen: En la imagen esta presente el color amarillo, debido a la relacion con el mensaje y
la relacién hacia los alimentos que este tiene, se juega con algunos emojis en tono rosa y azul
relacionados con el like 0 me encanta disponible para comentar de los usuarios; se utiliza tipografia

de color blanco para una correcta lectura. La imagen muestra un acertijo con hamburguesas, sushi


https://bit.ly/2yTumhE
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y pizza para que las personas descifren el valor de cada alimento y luego comenten la respuesta
correcta. Figura retdrica de rima y comparacion en la que se usan elementos con caracteristicas
semejantes en este caso tipos de comida

Intencién: La imagen incita el consumir a participar para descifrar el acertijo y crear
engagement con el consumidor al este comentar las propuestas de la empresa e inconscientemente

que estos puedan relacionar los productos con marcas y restaurantes con los que ellos tienen

convenio.
Figura 12
Noticias octubre 2019
Rappt! -
2 rtem Cyrtiabres cles 203N 7 -
Loz suchfos ameoaricanos licgan has=ta tu hogar con nuestra nuoeva soccclon y

o= roductlos Gue Ta raernios dascles LU S5 A

—— te ————— -
S EFE I C e iy

Rappi v Coloacntr scllan asalinnzan con Ian cquic los
ceorlerrrilsizariers prerelersin corrrigrriar e=ry HEE_LIULIL

Ecila propucstia ya CZtd Tunciomnandos om o pslatafornma on todaszs las ciudadoes dondc
opoera Rappl. | Emprezsas | Portarolio . co

VWV R OIRTAFOLID  Ca

Fuente: (Instagram 2019)
Los suefios americanos llegan hasta tu hogar con nuestra nueva seccion y los productos que
te traemos desde U.S.A. Se utiliza un mensaje de tipo informativo. EI mensaje pretende mostrar

las nuevas alianzas y servicios que estan innovando para sus consumidores

Imagen: En la imagen de la noticia se muestra un Rappitendero en una bicicleta, dando a
entender que esta llevando un pedido. La marca se hace presente en la bicicleta con un mensaje
que dice “Te llevamos lo que necesites en minutos” comunicando su propuesta de valor a las

personas. Debajo de la imagen se encuentra el titulo de la noticia.
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Intencion: La imagen acompafada del titulo de la noticia invita a los usuarios a que
conozcan la nueva alianza de Rappi y Colocar con la que es posible que los colombianos puedan

comprar productos de EE.UU. La publicacion es tomada de www.portafolio.co que es un

importante diario del pais y sus noticias son muy confiables. Publicacion en Facebook; octubre 24

de 2017. Eventos y fechas especiales, noviembre 2017

Figura 13

0 undversidad 1§ y

a ina o ur
nutos ef Invita &

Fuente: (Instagram 2019)

Mensaje: Empez6 este festival de comida * & B que hara agua tu boca™ @ @

VWY Q@@ Conoce todos los restaurantes® Y BT QFYFJEA A, con los  que
tendremos PROMOCIONES INCREIBLESpara  ti *8f 4 Etiqueta a tu amigo de la oficina o

universidad /@8 @ y si no responde en 5 minutos el invita * @ @ {11

Se utiliza un mensaje de tipo informativo - persuasivo

El mensaje invita a hacer parte del festival y actividad que se llevara a cabo por ciertos dias
y que estaran llenos de promociones por medio de la aplicacion

Imagen: La imagen tiene colores muy llamativos y figuras de comida rapida personalizadas

con expresiones de felicidad. Las ilustraciones son muy amigables y agradables a la vista. En la


http://www.portafolio.co/
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pieza publicitaria esta la informacion del festival, los restaurantes participantes y las fechas en las
que se realizo.

Intencion: La intencion de la publicacion es invitar a las personas al Food Festival,
transmitiendo la alegria caracteristica de un festival. También invita a las personas a que compartan

la publicacion con sus amigos v si estos, no responden en menos de 5 minutos, deberia invitar.

Figura 14.
Publicacién en Facebook; noviembre 15 de 2019

; X “* :
e oA b i =
-

Rapp!
Ma pusta e o L] (%]

S A 0o Lo pagoen 18 prima? 518 No e precospes vy
pravecha hoy compranco todas Ramts G vy
verouras @ &/ quisras con 20% O

Pite ya por la App «ff bl lyi2y TumhE

o™ Me gusta ] comentar &> Comportir

o0

Se hy comparticdo | ver

Aplican T&C

Fuente: (Instagram 2019

Mensaje: ¢Aln no te pagan la prima? ““ [ £ No te preocupes y provecha hoy comprando
todas las frutas @@ @ TP Y y verduras @@ @ Y€ quieras con 20% Off. ©' (@) @)
Pide ya por la App *88 4 bit.ly/2yTumhE

Se utiliza un mensaje de tipo persuasivo: EI mensaje invita a consumir productos de un
lugar haciendo referencia a los descuentos que se encuentran disponibles especialmente si se hacen

las compras desde la aplicacién


https://bit.ly/2yTumhE
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Imagen: En la imagen se muestran las fotos como kiwi y mora, finamente cortadas para
crear la figura de un arbol de navidad, debido a que esta publicacion se realiz6 en diciembre.
Alrededor del plato, hay figuras de nieve decorando la imagen. El texto que se encuentra en la
imagen hace referencia a un 20% de descuento que ofrecen en frutas y verduras. El texto y la
imagen se complementan perfectamente porque la figura estad hecha de frutas y el descuento es

sobre frutas y verduras.

Intencion: La intencion de la publicacion es que las personas compren frutas y verduras
con el descuento que ofrece Carulla pidiendo sus alimentos por Rappi. Se muestra un ambiente
navidefio con todos los objetos que hacen referencia a esta fecha y se tiene en cuenta que para ese
dia a la mayoria de las personas no les han pagado la prima, por lo que el descuento incentivo a la

compra.

Analisis y conclusiones: Teniendo en cuenta que la empresa objeto de estudio ha utilizado las
redes sociales para acceder al nicho de mercado de consumidores que solicitan comida a domicilio
se parte del hecho que existe una distincion entre el significado que tiene una red social
“Plataforma digital de comunicacion global que pone en contacto a gran nimero de usuarios”. Y
a su vez, lo que significa el acceso y uso de redes sociales para publicidad y marketing digital.
Rappi, ha implementado las redes sociales para llegar a usuarios de diferentes nichos que puedan
convertirse en clientes potenciales. Teniendo en cuenta la semiotica y lo que significa “Teoria
general de los signos” se puede comprender que Rappi uso las redes sociales con una aplicacion
del efecto halo que en marketing y publicidad es tan usado; dicho efecto consta entonces de utilizar
campafias con buenas imagenes para que los usuarios puedan valorar positivamente un producto y
se olviden, por ejemplo, de los niveles caldricos y otros aspectos que en un restaurante

posiblemente podrian ser tenidos en cuenta para elegir una comida que esté lista rapidamente.

Concluyendo se puede decir que los medios digitales utilizados por Rappi le han permitido

establecerse en el mercado como una compafiia distribuidora de alimentos a domicilio que ofrece
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un servicio eficaz y de calidad en cuanto ha tenido en cuenta las estrategias digitales que solo han

conllevado a un despegue en el mercado.

Por otra parte, se concluye que Rappi ha generado buenas relaciones con los usuarios en
cuento su medio de difusién es algo tan cominmente usado como son las redes sociales. Las
campafas publicitarias a través de dichas redes han fortalecido la relacién empresa-cliente porque
se ofrece un servicio necesario, pero sin caer en falsedad sino en la promesa de un tiempo
establecido para recibir los productos y basandose en las preferencias de los clientes llegando asi

a todos los nichos de mercado que pudiesen acceder a las redes sociales.

Finalmente, el uso de simbolos no verbales como fotografias de los productos a recibir por
parte de los usuarios, asi como el color llamativo de la aplicacion permite que se genere un efecto
halo en el cual los clientes estan siendo persuadidos para consumir los productos alimenticios
ofrecidos sin tener en cuenta aspectos caldricos y deméas que pudiesen generar conflicto en el

proceso de compra.
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6.3 Caracterizar la demanda de productos alimenticios adquiridos a través de aplicaciones
moviles en la ciudad de Monteria

Grafica.
pregunta 1

Ha comprado productos o servicios a través de aplicaciones moviles en los ultimos 12 meses?

119 respuestas
58,8%

® si
® No

Fuente: (Los autores, 2021).

De acuerdo a la grafica la mayoria de los encuestados con un 58,8% ha realizado compras
a través de aplicaciones moviles en los ultimos doce meses.

Grafica pregunta 2.

;Conqgue frecuencia realiza compras a través de aplicaciones moviles?
117 respuestas

@ Regularmente
@ Ocasionalmente

&
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Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de las personas encuestadas con un 64.1% realiza las compras de forma
ocacional.

Grafica pregunta 3.

;La mayoria de las compras realizadas a través de las aplicaciones moviles son?
118 respuestas

@ Planeadas
@ Por impulso
@ No previstas

Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de las compras realizadas a través de aplicaciones moviles han sido por impulso
con un 40.2% y en segundo lugar han sido planeadas con 30.4%
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Grafica pregunta 4-

La mayoria de veces las compras virtuales de este tipo de productos las realiza:
117 respuestas

@ A través de un computador
@ A través del celular

@ Presencial

@ Tablet

@ Atrabes de pajinas

Fuente: (Los autores, 2021).
La mayoria de las personas respondio que sus compras virtuales las realiza através del

celular y la segunda opcion mas usada es a traves del computador.

Grafica pregunta 5.

Normalmente para este tipo de compras tiene:

118 respuestas

@ Gastos limitados
@ Gastos ilimitados

Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de las personas encuestadas respondio que normalmente tiene gastos limitados
y en segundo lugar respondieron que tienen gastos limitados.
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Grafica pregunta 6.

En sus ultimas compras su promedio de gastos en este tipo de productos fue aproximadamente:
119 respuestas

@ de 0 a $50.000

@ de 50.001 a $100.000
@ de $100.000 a $200.000
@ mas de $200.000

Fuente: (Los autores, 2021).
La mayoria de los encuestados manifesto que en sus ultimas compras el promedio de gastos
fue de $100.000 a $200.000 y en segundo lugar han gastado entre $50.000 a $100.000

Grafica pregunta 7.

La mayoria de veces usted a interactuado de forma virtual con estos tipos de productos
118 respuestas

@ Desde lacasa
@ Desde la oficina

Fuente: (Los autores, 2021).
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La mayoria de los encuestados manifestd que ha interactuado desde la casa y en segundo

lugar han interactuado desde la oficina.

Grafica pregunta 8.

La mayoria de veces usted ha preferido consultar virtualmente sobre este tipo de productos
118 respuestas

@ En sitios extrajeros
@ En sitios nacionales

Fuente: (Los autores, 2021).
La mayoria de la encuestada consulta virtualmente en sitios web nacionales y en segundo

lugar lo realizan sitios extranjeros.

Grafica pregunta 9.

en que sitios virtuales ha realizado sus ultimas compras de este tipo de productos
92 respuestas
30

20

10

Goglee Mercado libre Online Twitter facebook
Facebook Google No he echo ning... Red social WhatsApp onl...

Fuente: (Los autores, 2021).
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La mayoria de los encuestados manifiesta haber realizado sus compras a traves de las redes

sociales en especial Facebook e instagram, y en segundo lugar a traves de aplicaciones web como
google y mercado libre.

Grafica pregunta 10

La mayoria de los alimentos que ha comprado en aplicaciones han sido:

119 respuestas

@ Amuerzos
@ cenas
@ Postres o antojos

Fuente: (Los autores, 2021).

En el estilo de la corbata la mayoria de los encuestados con un 36,1% ha comprado para el

almuerzo, en segundo lugar, con un 31.9% para la cena, en tercer lugar, con un 30.3% de
estampados.
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Grafica pregunta 11.

Las compras virtuales que ha realizado usted ha preferido que los medios de envio sean:
119 respuestas

@ los convencionales
@ sean express

Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de las compras realizadas por los encuestados con un 55.5% ha sido con envios

convencionales y en segundo lugar con un 44.5% han sido a traves de medios express.

Grafica pregunta 12.

Las promociones que mas ha utilizado en las compras virtuales de este tipo de productos son:
119 respuestas

@ recibir gratis un obsequio

@ envio gratis

@ bono redimible en su préxima compra
@ puntos canjeables

@ descuento en la segunda prenda

Fuente: (Los autores, 2021).
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La mayoria de los encuestados con un porcentaje de 24.4% han utilizado las promociones

que le permiten redimir un bono en la proxima compray redimir puntos canjeables, en tercer ligar
lugar la promocion de envio gratis.

Grafica pregunta 13.

La mayoria de las compras de alimentos a traves de aplicaciones moviles han sido:
119 respuestas

@ por gusto personal
@ por adquirir un alimento de forma rapida
Por influencia de amigos

@ por tener una presentacion acorde a las
condiciones

@ Por tema de empleo

Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de las compras por tener una presentacion acorde a las condiciones y en
segundo lugar por gusto personal.
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Grafica pregunta 14.

Los principales problemas que ha tenido en sus compras virtuales de este tipo de productos ha
sido:

119 respuestas

® Método de pago

@ Disponibilidad de existencias
@ Error de cobro

@ proceso lento o demorado
@ informacion escasa

@ visualizacion falsa

Fuente: (Los autores, 2021).
Los principales problemas que han tenido los encuestados al comprar este tipo de productos
han sido la falta de disponibilidad de existencias y en segundo lugar los procesos lentos o

demorados.

Grafica pregunta 15.

Los procesos de busqueda de sitios virtuales para adquirir alimentos ha sido;

118 respuestas

@ por publicidad
@ busqueda propia
@ recomendaciones

Fuente: (Los autores, 2021).
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La mayoria de encuestados ha realizado la busqueda de este tipo de productos por

motivacion propia y en segundo lugar motivados por la publicidad.

Grafica pregunta 16.

las principales influencias al momento de comprar este tipo de productos son;
118 respuestas

@ amigos, conocidos
@ influencers

@ publicidad

@® Familia

@ Busqueda propia

Fuente: (Los autores, 2021).

Las principales influencias al momento de comprar este tipo de productos es la publicidad,

en segundo lugar, los influencers y en tercer lugar los amigos y conocidos.

Grafica pregunta 17.

La mayoria de las compras virtuales de este tipo de producto las ha realizado :
119 respuestas

@ en la manana
@ en latarde
@ enlanoche
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Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de las compras virtuales de este tipo de productos las han realizado en las horas
de la tarde y en segundo lugar en las horas de la mafiana.

Grafica pregunta 18.

Estrato
11 respuestas

®:3
04
o5
®s6

Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de los encuestados son de estrato 5, en segundo lugar, son de estrato 6 y en
tercer lugar son de estrato 4.
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Grafica pregunta 19.

Ocupacion principal
8 respuestas

@® Empleado
@ Empresario
@ Estudiante

Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de los encuestados con un 57,1% son empleados, en segundo lugar, son

empresarios con un 28,6% y estudiantes con un 14,3%.

Grafica pregunta 20.

Edad

11 respuestas

@ menos de 25 afios
@ entre 26 y 36 afios
@ entre 37 y 47 afios
@ mas de 47 afios

36,4%
18,2%
18,2%

Fuente: (Los autores, 2021).

La mayoria de encuestados esta en el rango de edad de 37 a 47 afios, en segundo lugar,

estan en el rango de edad de mas de 47 afios y en tercer lugar en el rango 26 y 36 afios.
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Para los consumidores de tiendas virtuales participantes de este proyecto, las principales
ventajas de comprar a través de un medio digital son la facilidad del proceso de compra, la rapidez
con que pueden cumplir su objetivo que es comprar y el acceso que tienen a mayores descuentos
y promociones mientras que por otro lado, consideran como desventajas aspectos como el no poder
ver los colores reales, corroborar tallas, verificar la calidad y no poder lucir la prenda antes de
comprarla, lo que hace que estos prefieran ir a las tiendas fisicas en vez de adquirirlas por este
medio. Las estrategias de email marketing son en repetidas ocasiones percibidas por los
consumidores como publicidad excesiva y sin sentido, que generan un efecto contrario en estos

sintiéndose invadidos en su privacidad y que decidan declinar estas ofertas.

Los consumidores de tiendas virtuales son hombres de estratos socioeconémicos medios y
altos gue tienen acceso a una tarjeta de crédito y a educacion superior, lo que les permite tener el
conocimiento acerca del funcionamiento de estos sitios virtuales. Adicional a esto, son
consumidores con alta sensibilidad al precio por lo que siempre estan buscando obtener ofertas y

realizar compras inteligentes que se traduzcan en mayores ahorros versus una compra fisica.

El valor agregado en la compra a través de un portal web, ademés del ahorro del tiempo
puesto que no hay desplazamiento a los puntos donde se encuentran las tiendas fisicas, este canal
esta disponible 24 horas diarias los 365 dias del afio, lo que les permite a las marcas disponer de

una mayor cobertura tanto geografica como de tiempo para atender a su mercado objetivo.

Categorias Estrategia de mejora en plataformas de compra en linea

1) Actualizacién constante del catalogo de productos y servicios.
2) Mantener siempre descuentos y promociones.
Motivacién 3) Contar una descripcion de productos detallada, al igual que fotos

de productos reales que se pueden observar todas las caracteristicas del
producto.
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4) Proporcionar un chat online para resolver las inquietudes o
miedos que le vayan surgiendo a los consumidores de la plataforma de

compra en linea en tiempo real.

Comportamie

5) Contar con una seccion de comentarios para que los consumidores
expresen sus opiniones acerca de los productos y servicios consumidos y

ayuden en la decision de compra de futuros consumidores.

nto 6) Proporcionar filtros de blsqueda de productos y servicios de
diferentes tipos: marca, precio, departamento, entre otros.
7) Ofrecer diferentes medios de pago y paqueteria.
8) Proporcionar informacion acerca de garantias, politicas y contrato
Experiencia de privacidad.

9) Contar con un buscador interno de productos.
10) Ofrecer informacion acerca de devoluciones y reembolso.
11) Contar con una seccién de contacto para solucién de problemas.

Estrategia de mejora en plataformas de compra en linea de acuerdo con las categorias

definidas en el estudio

La implementacion de estas estrategias de mejora en las plataformas de compra en linea

puede garantizar un mayor conocimiento del comportamiento y patron de compra del consumidor.

Puesto que las plataformas que conformen todos los elementos que se proporcionan en la Tabla,

podrén ir adaptandose de acuerdo con el andlisis del consumidor periédicamente consiguiendo una

toma de decisiones efectiva asegurando una mejor aceptacion y satisfaccion del consumidor.
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7. Conclusiones

Para los consumidores de tiendas virtuales participantes de este proyecto, las principales
ventajas de comprar a través de un medio digital son la facilidad del proceso de compra, la rapidez
con que pueden cumplir su objetivo que es comprar y el acceso que tienen a mayores descuentos
y promociones mientras que por otro lado, consideran como desventajas aspectos como el no poder
ver los colores reales, corroborar tallas, verificar la calidad y no poder lucir la prenda antes de
comprarla, lo que hace que estos prefieran ir a las tiendas fisicas en vez de adquirirlas por este
medio. Las estrategias de email marketing son en repetidas ocasiones percibidas por los
consumidores como publicidad excesiva y sin sentido, que generan un efecto contrario en estos

sintiéndose invadidos en su privacidad y que decidan declinar estas ofertas.

Los consumidores de tiendas virtuales son hombres de estratos socioeconémicos medios y
altos que tienen acceso a una tarjeta de crédito y a educacion superior, lo que les permite tener el
conocimiento acerca del funcionamiento de estos sitios virtuales. Adicional a esto, son
consumidores con alta sensibilidad al precio por lo que siempre estan buscando obtener ofertas y

realizar compras inteligentes que se traduzcan en mayores ahorros versus una compra fisica.

La implementacion de estrategias de mejora en las plataformas de compra en linea puede
garantizar un mayor conocimiento del comportamiento y patron de compra del consumidor. Puesto
que las plataformas que conformen todos los elementos que se proporcionan este estudio, podran
ir adaptandose de acuerdo con el andlisis del consumidor periédicamente consiguiendo una toma

de decisiones efectiva asegurando una mejor aceptacion y satisfaccion del consumidor.
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8. Recomendaciones

Se recomienda que las empresas con marcas de aplicaciones mdviles tengan claro y
comprendan que el posicionamiento estratégico, en el contexto de los negocios actuales se ha

convertido en la clave para el éxito.

Tener presente que actualmente, se requiere mayor capacidad de tener en cuanto que las
aplicaciones eficientes no es solo son garantia de éxito; sino también alcanzar resultados

excelentes, lo cual requiere de una estrategia comercial asertiva y competitiva.

Teniendo en cuenta su experiencia en el sector, es necesario prestar la mayor atencion, para
el alcance del éxito, disefiando y ejecutando estrategias comerciales asertivas, que permitan
disuadir a los usuarios para que adquieran los servicios que se ofertan, y con la participacion de

todos sus integrantes.

Concientizar a todo el equipo de colaboradores aplicar las herramientas de posicionamiento
disponibles en el mercado, porque genera muchos beneficios entre los que pueden mencionar: el
incremento en la rentabilidad, eficiencia organizacional, en las ventas y la visibilidad. Al igual, se
producen mejoras en el logro de penetracion del mercado, y sostenibilidad de esta.

Buscar permanentemente satisfacer las necesidades actuales que tienen los usuarios y
considerar el desarrollo eficaz de la estrategia comercial a fin de no comprometer la imagen

organizacional.
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