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RESUMEN:

El trabajo de titulacion se llega a evidenciar la situacion acerca del conocimiento de la
marca sobre el consultorio veterinario Baby Pets brinda sus servicios y productos para el
cuidado de la salud de las mascotas de sus clientes, porque se comprende que en muchos
hogares lo consideran como un miembro mas de la su familia. Pero existe inconvenientes
en proporcionar informacion distinguida que resulta ser necesaria acorde de las diferentes
necesidades que presentan en muchas ocasiones para sus clientes, por lo que cada mascota
va a necesitar atencion médica constante, por ende, se destaca que la tecnologia se
encuentra ausente y el escaso conocimiento que se tiene acerca del manejo plataformas y
herramientas tecnoldgicas para aumentar o difundir su consultorio veterinario. Para que
sus consumidores estén al tanto de todos los acontecimientos importantes, por lo que en
cada capitulo del presente trabajo se desarrolldé cada uno de puntos para obtener datos
reales al entorno que rodea al problema para que se pueda desarrollar una propuesta
adecuada de un plan de marketing digital para que ayude al posicionamiento de la marca,
de tal manera que el consultorio veterinario, sea uno de las primeras opciones para las
personas al momento de buscar tratamiento, atencidon o productos para sus queridas y

adorables mascotas porque hoy en dia el cuidado diario que se le debe de dar es importante.
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INTRODUCCION

Los animales siempre han sido grandes compaiieros para los seres humanos y son parte
de sus vidas diarias por lo que se crean lazos importantes entre ambos siendo asi que pasen a
ser considerados como otro miembro de la familia en sus hogares. En la actualidad, se ha ido
evidenciando notoriamente acerca la dedicacion que le dan sobre los cuidados que necesitan a
sus mascotas, es decir velar por el cuidado constante de los animales y siempre estan al
pendiente o informandose de nuevas novedades que estén asociados al mundo animal para su
condicion de vida sean las adecuadas y gocen de buena salud. Ademas, la informacion es un
recurso vital para todo tipo de negocio para definir planes, estrategias para que destaque sobre
los otros, pero ahora ain mdas por la era digital por el cual se estd atravesando en estos
momentos, el giro que se tomd por diferentes circunstancias externas ha hecho que la

informacion digital se vuelva importante e imprescindible para muchas personas y empresas.

El presente trabajo de investigacion se basa en el consultorio veterinario “Baby Pets”,
establecido en el afio 2016 por la Dra. Zobeida Burgos Zambrano, la cual se encuentra ubicada
en La Fragata, Zona Sur de la ciudad de Guayaquil. La actividad principal del consultorio es la
atencion médica de animales, pero incluye otros servicios como la estética, comercializacion
de medicamentos, cirugias, hospedajes. El consultorio veterinario tiene solo presencia digital
solo por el WhatsApp personal de la doctora, sin embargo, en lo que concierne a las otras redes
sociales su presencia es inexistente por lo que la comunicacion entre clientes y las ofertas o
avisos no se llegue a transmitir. De este modo, se plantea el Marketing Digital para el
posicionamiento de la marca del consultorio veterinario y contar con presencia en sitios

digitales para que llegue a ser reconocida en el medio.

De acuerdo con el esquema del estudio a investigar en el capitulo I, en la investigacion
se identifica la problematica que presentd el consultorio “Baby Pets”, por lo siguiente se
establecio la formulacion, se planted un objetivo general de establecer marketing digital que
posicione la marca "Baby Pets", en la zona Sur de la ciudad de Guayaquil. Como objetivos
especificos se establecid 1) Definir los factores que limitan el uso del marketing digital para el
posicionamiento de la marca en el mercado; 2) Determinar como el marketing digital
aumentara la participacion de la marca en el mercado; 3) Designar herramientas de marketing
digital que se implementaran para promocion de la marca; y, 4) Especificar los beneficios que
tiene la implementacioén del marketing digital para el conocimiento de la marca. Ademas, esta

la hipdtesis a defender y con qué linea de investigacion que utiliza en el presente trabajo.



En el capitulo I, se aborda el marco tedrico que estd compuesto por los antecedentes,
el campo de accion, el objeto de accidon y el marco legal, por el motivo de dar un sustento acerca
de la problematica del estudio, de alli se puede conocer mas acerca del entorno que estd
enfocado la investigacion que se base en las fuentes seleccionadas y con leyes que lo respalden.
En el capitulo III, describe la metodologia de la investigacion, el enfoque, la técnica e
instrumento, la poblacién y muestra, la presentacion y andlisis de los resultados que se obtiene
de las encuestas y entrevistas realizadas para conocer acerca de las situaciones que envuelve a
la problematica y de los cuales se puede llegar a obtener datos reales que seran relevantes e
importante para desarrollar ideas que den solucidn a la problematica y por ltimo se detalla la
propuesta de estrategias de Social Media Marketing que busca implementar para el
posicionamiento de marca del consultorio veterinario “Baby Pets” en los diferentes sitios

digitales.



CAPITULO I

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema
Marketing Digital para el posicionamiento de la marca “BABY PETS”, Ciudad de
Guayaquil.

1.2. Contexto de la investigacion / Diagnostico

El consultorio veterinario “BABY PETS”, tiene como funcion principal tratar, prevenir,
mantener el cuidado y bienestar frente a las distintas enfermedades que puedan llegar afectar a
los animales domésticos para ello, se dedica en dar atencion médica y control continuo. Las
actividades que se realizan son llevadas a cabo por la doctora veterinaria Burgos que esta
cualificada para dar la atencidén profesional que requiere cada uno de sus pacientes. En el
consultorio se brinda una asistencia completa y especializada a cada una de las mascotas que
son llevadas periddicamente por diagnodsticos con sus tratamientos respectivos, bafnos y
peluqueria, vacunas, suministro de medicamentos especializados, y otros productos que

complementen el cuidado de la salud.

A pesar de tener todas las cualidades adecuadas, el nimero de clientes no ha aumentado,
solo sigue tratando a las mascotas de sus clientes regulares, y es poco frecuente tener un nuevo
cliente. Esto se basa, en que el consultorio veterinario no se ha dado a conocer en el medio en
el que se desenvuelve; debido a la poca o nula difusion del negocio, provocando que no llegue
a su mercado meta. Ademas, la ubicacién geografica en el que se encuentra actualmente
tampoco le permite tener una visualizacion directa de los transetuntes con el establecimiento,
porque esta en un callejon. Solo utiliza el marketing de boca a boca con clientes, pero llega a
ser limitado porque sus clientes no hablan sobre el establecimiento con otros duefios de

mascotas.

En la actualidad, los medios digitales han ido teniendo mas participacion dentro del
mercado para generar y manejar informacion de forma precisa acerca los acontecimientos que
surgen continuamente. Es decir, que las herramientas tecnologicas se han convertido en
Optimas para recolectar y manejar los datos acerca del entorno social y agiliza las actividades
que se realizan de manera cotidiana. Para el consultorio veterinario “BABY PETS”, que no se
encuentra al corriente con todo lo que abarca de la tecnologia, no ha generado conocimiento

de sumarca en el mercado. Lo que ha provocado que nadie pueda encontrar informacién acerca
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del consultorio veterinario en biisquedas de internet o en cualquier sitio web que las personas

puedan tener acceso.

Por su inexistente presencia en medios digitales, no se ha difundido el nombre de la
marca para captar a nuevos clientes, promocionar sus productos y servicios por un sitio web
personal o en las diferentes redes sociales existentes, incluso desconoce de los multiples
beneficios que gozaria al tener una presencia digital. Con el nulo nivel de telemarketing que
tiene el consultorio veterinario no se llega a captar al publico objetivo. La imagen o el logotipo
que tiene el establecimiento es poca atractiva porque no transmite el mensaje o el propdsito
como tal del consultorio veterinario, no influye en ellos por lo que no refuerza el mensaje y no

transmite la personalidad de la marca.

Del mismo modo, el desconocimiento acerca del manejo de las herramientas digitales
no le permite disefiar ningun tipo de contenido especifico para el local. Inclusive, no cuenta
con informacidn actualizada acerca de los diferentes contenidos que se puede crear y como el
marketing digital ayuda en posicionar su marca en el mercado que se desenvuelve. Pero con el
bajo presupuesto de marketing, no permite implementar una investigacion de mercado
adecuada, por tal motivo existen las limitaciones en realizar mejoras. Ademas, con la escasez
de herramientas tecnoldgicas y el numero de dispositivos electronicos que tiene a disposicion,
no permite una investigacion adecuada, y asi poder utilizar las herramientas y aplicaciones que

beneficien su negocio.

1.3. Situacion a investigar
(De qué manera el marketing digital permitira el posicionamiento de la marca “BABY

PETS” en la parroquia Ximena, Ciudad de Guayaquil?

1.4. Objetivo General

Establecer marketing digital en el posicionamiento de la marca "BABY PETS" en la

Parroquia Ximena, Ciudad de Guayaquil.

1.5. Objetivos Especificos
e Definir los factores que limitan el uso del marketing digital para el
posicionamiento de la marca en el mercado.
e Determinar como el marketing digital aumentard la participacion de la marca en

el mercado.



e Designar herramientas de marketing digital que se implementardn para
promocion de la marca.
e Especificar los beneficios que tiene la implementacion del marketing digital

para el conocimiento de la marca.

1.6. Idea a Defender
El establecimiento del marketing digital desarrolla el posicionamiento de la marca

“BABY PETS” en la parroquia Ximena, Ciudad de Guayaquil.

1.7. Linea de Investigacion Institucional/Facultad

En el presente proyecto Marketing Digital para el posicionamiento de la marca “BABY
PETS”, Ciudad de Guayaquil se aplicard la sub linea de Investigacion de Marketing; Comercio
electronico, marketing digital y tecnologias asociadas de la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte de Guayaquil. Con relacion al tema sefialado, la sub linea se encuentra alineada con
el proposito de profundizar en el conocimiento y analisis de la investigacion que permita a la
vez abarcar las dos variables que intervienen para la generacion de informacién que se
necesitara durante el progreso de cada uno de los temas o capitulos a desarrollar y obtener una
perspectiva mas amplia acerca del tema planteado. De esta manera, el proyecto estara alineado

y orientado con las actividades académicas impartidas por la Universidad.



CAPITULO I1I

MARCO TEORICO

2.1. Marco Tedrico

2.1.1. Antecedentes

Seglin los autores Gutiérrez & Pérez (2021)en su trabajo de titulacion en la modalidad
de investigacion denominada “El marketing digital y su incidencia en el posicionamiento de
marca en la empresa Integra en la ciudad de Ambato” de la Universidad Técnica de Ambato,
cuyo objetivo general fue: Determinar estrategias de marketing digital y su incidencia en el

posicionamiento de marca en la empresa Integra en la ciudad de Ambato (p. 5) indica que:

El posicionamiento de marca que se pretende introducir en la empresa de salud Integra
se encuentra enfocado en la atencién de personas por medio de contenido, que de una u otra
manera, le otorgue ese grado de confianza gracias a la calidad de sus servicios y de su atencion
al cliente, de la cual, es muy importante que en este tipo de audiencias se le dé informacion de
primera mano mediante medios de comunicacion masiva que se encuentran en el entorno del
marketing digital, ddndole como resultado un grado de compromiso 6ptimo entre la empresa y

el cliente. (p. 9)

De acuerdo a los autores la introduccion o implementacion de un posicionamiento de
marca que estd dirigido para la captacion de personas y darse a conocer a ellos; puede ser a
través de la difusion de contenido que sea interesante o llamativo para atraerlos con el propdsito
de generar confidencia y seguridad por el trabajo impecable que dedica en el servicio y en la
atencion al cliente. Por lo que se destaca que, es importante debido a ellos se difunde
informacion de fuentes oficiales por los diferentes medios de comunicacion que abarca el
marketing digital para que el resultado sea una familiaridad entre ambas partes. De la misma
forma, el consultorio veterinario “BABY PETS” debe conocer acerca del posicionamiento de
marca y como efectuarlo de manera correcta para generar la aceptacion del publico dentro del

mercado.

En referencia a Mufnoz & Baque (2021) en su proyecto de titulacion “las Estrategias de
marketing digital para el posicionamiento de la marca hotel El Cisne de la Ciudad de

Esmeraldas. Afio 2021” de la Universidad de Guayaquil, cuyo objetivo general fue: Disefar



las estrategias de marketing digital al posicionamiento de la marca Hotel El Cisne de la ciudad

de Esmeraldas. (p. 8) indican que:

El plan de marketing digital para el posicionamiento de la marca en el servicio hotelero
constd de alianzas estratégicas y tacticas de producto en el que no hubo que hacer inversiones,
sino que se establecieron politicas de precio (descuentos) diferentes a las normales, es decir en

funcion de una temporada baja. (p. 101)

De acuerdo a los autores exponen que para el posicionamiento de la marca de un
determinado establecimiento en la actualidad es importante crear estrategias de marketing, ya
que por todo lo que se vive a nivel global los medios digitales se han convertido en los medios
de acceso rapido a los clientes o consumidores finales de cualquier tipo de empresa. Tomando
en cuenta el proyecto mencionado, al crear estrategias de marketing digital acertadas se puede
llegar a los clientes mas rapido porque es lo que ellos consumen dia a dia y para posicionar una
marca o que esta tenga un reconocimiento va a ser efectivo este proceso porque se realiza
contenido donde la identidad de la misma tenga protagonismo sin dejar a un lado el significado

y la calidad de servicios que brinda el establecimiento.

Segun el autor Ramos (2021) en su trabajo de investigacion “Marketing digital para el
posicionamiento de la marca de accesorios de mascotas Lunipet, Guayaquil.” de la Universidad
Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, carrera de Mercadotecnia, cuyo objetivo fue:
Desarrollar actividades de marketing digital para el posicionamiento de la marca Lunipet (p. 3)

indica que:

Se sugiere que se contintie investigando nuevas teorias con relacion al mercadeo digital
las cuales permitan continuar con el desarrollo de la marca Lunipet, ademas que de comprender
estas nuevas teorias se pueden implementar nuevas estrategias que potencien las capacidades

competitivas de la marca. (p. 128)

Acorde del argumento que ha sido mencionado anteriormente, se explica que todo lo
que involucre el tema digital hoy en dia deben ser examinadas para poseer una mejor
comprension acerca de los nuevos términos, estrategias, técnicas que surgieron acerca del
marketing digital a causa de los cambios tecnologicos constantes. A fin de que, al momento de
que lleguen sean empleadas para la mejora de las competencias de la marca e incrementar su
presencia en el mercado para lograr captar a los clientes potenciales. Por ende, el consultorio

veterinario “BABY PETS” debe estar envuelta y saber con profundidad el manejo a lo que



concierte a los temas digitales para establecer cuales pueden llegar a ser de utilidad para
mejorar su posicionamiento de marca, en base a las estrategias que vayan acorde con sus metas,

de tal forma permitird captar un mayor nimero de personas para darse a conocer.

Segtin los autores Lituma & Macui (2020) en su trabajo de titulacion “Marketing digital
para el posicionamiento de la marca PREPY Style en el mercado de accesorios de moda formal
masculina de Guayaquil” de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, carrera de
Mercadotecnia cuyo objetivo fue: Desarrollar Marketing digital para el posicionamiento de la
marca PREPY Style en el mercado de accesorios de moda formal masculina en Guayaquil, (p.

5) indica que:

En la parte de la creacion de contenido, se recomienda revisar a la competencia, para
saber qué contenidos suben, también para usarlas como fuente de inspiracion o fuente de
informacion, si se utilizara como fuente de informacién, se debe parafrasear y cambiar por
completo el disefio original, tanto en contenido como en arte visual para evitar cualquier tipo
de inconveniente con la competencia. Otro consejo es que el contenido grafico sea de muy alta
calidad, tanto en resolucion o la forma en si de la imagen ya que el impacto que puede generar

sera mayor. (p. 125)

De acuerdo con los criterios de los autores destacan dos puntos importantes. El primer
punto, trata sobre la creacion de contenido, mencionan que no se debe descuidar las acciones
que hace la competencia, se debe conocer acerca de qué tipo de publicaciones con el proposito
de estar al tanto del tipo de contenido que crean y en ocasiones se llegue a tomar como una
para algunos aspectos en que destaquen pero se debe tener presente que no debe ser una copia
de disefio, textos, informacién sino que se debe tomar como referencia para evitar
inconvenientes con la competencia y para la creacion un contenido de valor. El segundo punto,
indica que elaboracion de contenidos graficos deben ser de calidad para obtener mayor alcance,
mediante de imagenes que posean alta resolucion y que sean atractivas para al publico que vaya
a ser dirigido porque mientras mejor sean las imagenes que se agreguen en redes sociales o un
sitio web, por ejemplo, permitiria lograr captar la atencion de las personas de forma inmediata

lo que generaria tener mejor interaccion por parte de ellos.

Por ultimo, en referencia Heredia (2021) en su proyecto de investigacion denominada
“Marketing digital y posicionamiento de la marca en el sector inmobiliario: CASO AH

ARQUITECTOS de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador — Sede Ambato cuyo



objetivo fue: Estructurar un Plan de Marketing Digital para posicionar la marca AH Arquitectos

en la ciudad de Ambato (p. 4) indica que:

Los canales digitales de las empresas se alinean al perfil del cliente que se espera atraer
o al buyer persona de una marca, para que de acuerdo a cada publico se oriente el contenido
del mismo. Entre los principales canales que se recomienda son las redes sociales por el
dinamismo e interaccion con los clientes y las paginas web donde se plasme digitalmente a la

marca y sus servicios. (p. 63)

Acorde a lo mencionado la autora considera punto clave el conocer bien el buyer
persona de la marca, es decir es el perfil que va acorde a las caracteristicas y el comportamiento
de los potenciales clientes. Por ende, se debe definir un correcto buyer persona para la creacion
de contenido que sera dirigido hacia ellos porque cada buyer es diferente unos de otros por los
diferentes negocios existentes porque si manejan redes sociales para la difusion de contenido
para promocionar los productos y/o servicios no tendra la misma recepcion para aquellas
personas que no poseen las caracteristicas del perfil. Es por ello, que el consultorio veterinario
“BABY PETS” debe establecer su buyer persona para la elaboracion de los diversos contenidos
que para sus publicaciones a través de redes sociales y sitios web para que su alcance llegue a

las personas adecuadas y su difusion no llegue a ser invasivo.

2.1.2. Campo de Accion: Marketing Digital

Considerando la opinion de Uribe & Sabogal (2020) sobre el marketing digital donde
indica que “Estudiosos de la teoria plantean un marketing “en lo digital” que integra las
tecnologias asociadas a la evolucion de internet, la recoleccion y el analisis de datos masivos”.
(p- 13). Segun esta apreciacion se puede complementar que el marketing digital es lo que se
vive hoy en dia en el mundo empresarial y el mercado, motivo por el cual todas las empresas
para poder seguir en el mercado han tenido que recurrir a este tipo de marketing, ya que es lo
que sus consumidores prefieren por la rapidez de conseguir informacion sobre el producto o
servicio que necesitan para cubrir su necesidad o deseo. Para esto las empresas deben plantear
estrategias con todo el conocimiento que tengan sobre su publico objetivo para poder alcanzar

todos los objetivos planteados al momento de incurrir en este camino.

Ademas de esta conceptualizacion del marketing digital se puede apreciar otras
definiciones por distintos autores, ya que este tema es amplio y puede tener varios puntos de

vista en los cuales influye la actualizacion de conocimientos provocando varios conceptos



claros y concisos pero que al final llegan a la misma conclusion asi como se manifiestan los
siguientes autores Santesmanes, Sanchez, & Valderrey (2021) declarando que “En pocos afos,
el concepto se expandi6 a la creacion de experiencias digitales que favorecieron el

acercamiento al cliente y a los publicos con los que se desea interactuar”. (p. 294)

Segun ese punto de vista lo que se considera mas en la actualidad de marketing digital
es la experiencia del usuario o cliente en los medios digitales, ya que va a depender de esto que
ellos elijan realizar la compra en la empresa a la que han contactado, ademas que se les brinda
el mismo acercamiento que ellos tienen al estar en una tienda fisica y mas atin con todos los
problemas globales que se viven en la actualidad la mayoria de clientes o consumidores
prefieren un contacto por medios digitales a no ser que sea un servicio en ese caso prefieren
asegurarse bien de la calidad de servicio que van a recibir para asi asistir a la cita que
previamente han separado, ya que ciertas empresas prestadoras de servicio se manejan con cita

previa para crear una mejor experiencia al cliente al momento de ser atendido.

Otro aspecto importante que se debe tomar en cuenta dentro del marketing digital es
conocer todo el mercado, ya que, asi como en el marketing tradicional se conoce toda la
distribucion, medios de comunicacidén, competencia, etc. Asi mismo, se da en los medios
digitales, por el motivo de que de esto dependera el tipo de mensaje que se quiere comunicar,
el medio o red social en el cual se va a publicar contenido de la empresa y lo mas importante
que la propuesta de valor no presente alteraciones al momento de centrarse en un medio digital,
asi como lo sefialan los autores Santesmanes, Sdnchez, & Valderrey (2021) que indican lo

siguiente:

Por tanto, es necesario identificar los segmentos en el entorno digital, con base en
criterios demograficos, propuesta de valor, fase del ciclo de vida del producto y el
comportamiento del cliente digital. Asi pueden focalizarse los esfuerzos, definirse
selectivamente los contenidos y generarse mensajes a través de los canales online de la

empresa. (p. 298)

Como conclusion tomando de referencia la apreciacion de los autores se debe
considerar todos los aspectos dentro del marketing digital para lograr obtener un mayor alcance
dentro de los medios digitales, ya que esto es lo que se estd viviendo en la actualidad una
sociedad mas conectada a la tecnologia. De tal manera, al conocer acerca de las biisquedas de
un determinado articulo o servicio por parte de los clientes digitales, se podra direccionar mejor

el enfoque de los recursos que se debe definir y establecer para el manejo de las acciones que
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implica para la elaboracidon de contenidos especificos porque cada clientes es diferente a los
otros, por ello con todos los aspectos establecidos se procede a compartir la informacioén por

los canales online con lo que cuenta la empresa.

2.1.2.1. Alcance del marketing digital

Segun Marketing y publicidad (2010) afirma que: “Las acciones de marketing de la
empresa pueden llegar a un grado tal de particularizacion que los clientes contesten con
reacciones absolutamente contundentes”. (p. 9). Con los avances que han ido surgiendo
continuamente en los medios digitales, los profesionales de la industria han visto como una
oportunidad para emplear nuevas formas de hacer marketing y poder llegar a sus clientes.
Ademas, el alcance que ha tenido en la poblacion es significativa porque hoy en dia la mayoria
de las personas se encuentran inmerso en los diferentes sitios webs, por ende, se han
establecidos nuevas estrategias, herramientas, etc. de marketing para captar la atencion de ellos

para dar a conocer los diferentes productos y/o servicios de sus marcas.

Segun las autoras Yi & Shum (2019) detallan los tipos de alcance del marketing digital
y son: “Alcance inorganico: alcance pago obtenido a través de publicidad dentro de la red
social. Alcance orgéanico: alcance obtenido sin pagar por publicidad o ad dentro de la red
social”. (p. 335). Existen alcances para llegar a captar mayor alcance por parte de las personas
por medio de las redes sociales, la primera es el alcance inorganico que es reconocido por ser
pagado, por eso sus publicaciones llegardn mas rapido a las personas de una determinada
segmentacion para mejorar los resultados y mejorar su difusion. Mientras que, el segundo es el
alcance orgdnico que no quiere ningun pago para su ejecucion, este solo depende de las
visualizaciones en cuestion por parte de las personas y su alcance tiende a ser mas bajo al no

tener mayor nimero de seguidores en la pagina o red social.

Teniendo en cuenta la opinion de Brunetta (2013) que en su libro Marketing digital

ebook: Claves para implementar estrategias efectivas en redes sociales detalla lo siguiente:

El mundo digital es mucho mas flexible que el analogo, ya que las sefiales pueden llevar
todo tipo de informacion adicional sobre ellas mismas: el mundo digital es, en si,
ampliable. Puede crecer y cambiar en forma mas continua y organica que los antiguos

sistemas analogos. (p. 34)

Segun la opinion tomada del autor el marketing digital siempre va a depender de todos

los cambios tanto sociales como tecnologicos, ya que el mismo nombre lo dice digital se debe
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tomar en cuenta todos estos cambios, ademads todas las empresas que se encuentran dentro de
este ambito deben elaborar estrategias que puedan actualizarse cada cierto tiempo, por el
motivo de que no siempre serd lo mismo en este mercado motivo por el cual las empresas deben
centrarse en que sus herramientas tecnologicas sean de excelente calidad para asi poder lograr
todos objetivos planteados y que la empresa siga en los medios digitales sin perder su

posicionamiento.

2.1.2.2. Objetivo del marketing digital

Segtn el criterio de Mejia (2017) indica que “El objetivo clave de la mercadotecnia
digital es maximizar las relaciones, comenzando con un aumento del conocimiento de su
producto/servicio”. (p. 48). Siempre para todo tipo de empresa que combina el marketing
digital con el marketing tradicional que ya practica sera de vital importancia que las relaciones
con el entorno que se rodea crezcan y se fortalezcan mas para que asi puede lograr sus objetivos
sin ningun tipo de problema, ademas de que por medio de la promocién que se de en medios
digitales todos los productos o servicios que ofrezcan sean mas conocidos por los
consumidores, ya que internet, es el medio en el cual ellos mas se comunican o satisfacen sus

necesidades en la busqueda de productos.
Tomando en cuenta la opinién de Gonzalez (2017) en la cual indica que:

El mundo digital es un mundo paralelo al mundo que vivimos todos los dias, en donde
la gente también compara entre tiendas en linea, como lo hace al caminar en un centro
comercial; y revisa nuevas ofertas por email o en redes sociales, como lo hace al buscar

la seccion de cupones o descuentos en su periddico. (p. 20)

Segun la teoria que el autor expone el objetivo principal de una empresa que incursiona
en el ambito digital es el reconocimiento de la marca, todo esto se logra comunicando o
publicando contenido que ayude a que los usuarios que consulten por los productos se sientan
atraidos y se logre una compra, ademas cabe recalcar que no todas las personas estan dispuestas
a que a primera vista les vendan un producto o servicio siempre se debe comunicar todas las
bondades y beneficios que el cliente va adquirir con el producto o servicio que se estd

ofreciendo para que este decida conocer mas de este.

Argumentando la opinion de Gonzalez (2017) en su libro Elementos del marketing

digital recalca lo siguiente:
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La mercadotecnia digital debe ser un medio en el cual los usuarios se sientan coémodos
realizando acciones que puedan generar mejoras en la reputacion de una marca o
producto, generacion de fidelidad en el mercado y retorno de la inversion de la

estrategia de mercadotecnia. (p. 18)

Ademas de todo lo mencionado anteriormente el marketing digital también debe
cumplir con los usuarios de que estos se sientan comodos al momento de visitar un sitio web o
red social no solo deben enfocarse en los beneficios que logra obtener una empresa sino
también en los beneficios y la experiencia del usuario, ya que de esto dependerd el

posicionamiento de una empresa y que esta siga en los ambientes digitales sin perder nada.

2.1.2.3. Diferencia entre marketing digital y marketing tradicional

No se puede decir o definir que el marketing tradicional y el digital es lo mismo solo
porque cambia la forma como se da, esto es totalmente erroneo, ya que son 2 tipos de marketing
muy distintos desde sus definiciones hasta las estrategias que se aplican, ya que se dan en 2
ambitos muy distintos y no se los debe mezclar dentro de una empresa mas bien lo que se puede
hacer es complementarlos para que asi la empresa conozca mas a su publico objetivo y elaborar
las estrategias correctas seglin su investigacion. Toda esta evolucion del marketing se da por
los avances en la tecnologia que se viven diariamente en el mundo la forma de comunicarse
entre personas cambia y asi evoluciona todo lo que se encuentra alrededor y dependera de la
empresa avanzar o quedarse estancada con lo que se conocia, una apreciacion mas clara de esta

diferencia entre estos tipos de marketing.
Por ende, se detalla lo siguiente segiin Shum (2021) desde su punto de vista que:

La principal diferencia entre el marketing tradicional y el marketing digital es que los
medios tradicionales no funcionan para conectar de forma exclusiva con la audiencia,
no se obtiene una retroalimentacion rapida y directa. En cambio, en el marketing digital
se puede generar contenido de valor para las personas de manera constante y natural,
hasta es posible obtener respuestas directas de la marca o servicio en tiempo real. (p.

27)

Con esta definicion se tiene claros los dos conceptos para cualquier persona, ya que
pueden tentar a que estos sean confundidos o que los mezclen, pero la realidad es que no son
lo mismo, ya que se da en ambientes distintos y puede tener mas alcance uno mas que otro por

la rapidez que llega al usuario la informacion que se desea publicar.
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Los criterios de Castano & Jurado (2016) que en su libro destaca otra diferencia de estos
tipos de marketing lo cual se detalla a continuacion: “El marketing tradicional est4 centrado en
las caracteristicas del producto o servicio y el marketing digital esta orientado al cliente, intenta
ofrecerle un producto o servicio personalizado a sus intereses y necesidades”. (p. 8). Esto
orienta mas las diferencias entre estos dos tipos de marketing, ya que el tradicional siempre va
a estar guiado al producto o servicio que la empresa brinda a su publico objetivo esto incluye
cambios en las caracteristicas o incluso lanzar nuevos productos o servicios, en cambio el
marketing digital se ven los intereses tanto de la empresa como de los clientes o usuarios que
visitan los medios digitales acordando un equilibrio para que el ambiente digital no sufra

ningln disturbio.

Segun la opinidn de Castafio & Jurado (2016) se puede definir otra diferencia la cual se
detalla a continuacion: “En el marketing tradicional los resultados no son rapidamente
cuantificables y en el marketing digital los resultados se miden rapidamente gracias a las
estadisticas”. (p. 8). Esta es otra diferencia muy notoria entre estos dos tipos de marketing, ya
que estando conectados en medios digitales se pueden obtener datos o una base de datos mas
rapido que estando conectados en medios tradicionales, ya que para tener una base de datos se
debe recurrir a técnicas de investigacion como entrevistas o encuestas que son las mas
habituales en las investigaciones que realiza una empresa ante un problema. Por lo que se
considera que el marketing digital trae muchos beneficios a una empresa siempre y cuando se

emplee de la mejor manera.

2.1.2.4. Métodos de marketing digital

Teniendo en cuenta la apreciacion de Mejia (2017) indica en su libro Mercadotecnia
digital indica que “Los métodos de mercadotecnia digital incluyen publicidad en linea,
relaciones publicas en linea, busqueda pagada, optimizacion en motores de busqueda,
mercadotecnia por e-mail, redes sociales y comercializacion por afiliacion”. (p. 48). Todos
estos métodos que indica el autor como lo son la publicidad en linea, busqueda pagada
optimizacion en los motores de busqueda, e-mail marketing, analitica web, experiencia de
usuario, redes sociales, para realizar marketing digital ayudan en el momento de publicar o
promocionar productos en los diferentes medios digitales, que actualmente estan presente en
la vida diaria de los consumidores porque es una via mas rapida de que llegue a ellos la
informacion que una empresa desea compartir con ellos por lo que ellos siempre andan
conectados y buscan estar al dia de las tendencias o actualizarse de los acontecimientos que

pasan de forma inmediata.
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De los métodos que se nombraron anteriormente se detalla un poco mas a fondo lo que
es la publicidad en linea esta ayuda a que la empresa publique toda la informacion que necesite
para poder llegar al consumidor, aqui se puede incluir contenido interactivo como videos o
informacion de beneficios de los productos o servicios que ofrece la empresa, también se
detalla optimizacion de motores de busqueda, esto tiene su referencia mas con el SEO que es
el posicionamiento orgdnico o natural de una empresa en las busquedas de los usuarios, se trata
de que la posicidén se mantenga o suba de posicion. Ademas, la experiencia de usuario es la que
ayuda siempre en el posicionamiento de una marca porque va a depender de esta experiencia

que el usuario recomiende el uso o la navegacion de un sitio web o red social.

Segun el autor Mejia (2017) “Las redes sociales a nivel de mercadotecnia ejecutadas de
manera inteligente le ahorraran tiempo y dinero, al aumentar su visibilidad en los motores de
busqueda y en multiples canales web”. (p. 48). Segun el autor es un método que ayuda mucho
en la difusion de la publicidad de una empresa en medios digitales y ademas ayuda en el
posicionamiento de la misma, ya que son el medio en el cual las personas actualmente estan
mas conectadas al momento de buscar informacion sobre alguna empresa o compartir su
experiencia sobre la utilizacién de un producto o adquisicion de algin servicio y mediante estas

opiniones el resto de usuarios se puede orientar para escoger la mejor opcion.

Otro método que ayuda al marketing digital es el email marketing que segun el autor
Ferro (2020) “El email marketing puede centrarse en las campanas de publicidad o en los
anuncios de uno-uno. Se puede llegar enviar boletines en masas o apuntar a usuarios
especificos”. (p. 305). Tomando en cuenta la opinion del autor este método ayudaria mucho a
fidelizar a los clientes, ya que al sentir la importancia que tienen para la empresa pueden
fidelizarse con la marca por la calidad de servicio que les brindan, ademas de que esto ayuda
mucho en el retorno de inversion porque al enviar mensajes en masa o personalizados se pueden
conseguir varios clics de compra al momento de que los usuarios reciben la informacion porque
les sirve el producto o servicio y la informacion llegd en el momento que ellos desean cubrir

su necesidad.

2.1.2.5. Las 4C del marketing digital
Teniendo en cuenta la afirmacion de Cordoba (2021) en su libro Relaciones ptblicas y

organizacion de eventos de marketing:

Se componen de los deseos y de las necesidades del Consumidor, el Coste, la

Conveniencia y la Comunicacion. Se centra no solo en la comercializacion y venta de

15



un producto, sino también en la comunicacion con el publico objetivo desde el principio

hasta el final. (p. 18)

Esto hace referencia al marketing digital, y es un cambio rotundo en la mente del
experto de marketing, ya que para poder crear contenido se debe conocer perfectamente al
publico objetivo que se dirige dicho contenido, ya que todo lo que se publica no es apto o del
gusto de todas las personas que reciben la informacion por eso es muy importante la
comunicacion que se tenga con el publico objetivo al que se dirige una empresa. Para dar mas
amplitud al indicador propuesto se detalla més de cada uno de los componentes de las 4C del

marketing a continuacion segun lo indica el autor Saa (2019):

Consumidor: detectar necesidades y deseos, y crear productos y servicios para

satisfacerlos.

Costes: Las personas no valoran solo el precio, sino la relacion entre el coste y el nivel

de satisfaccion.

Conveniencia: Facilitar la adquisicion de bienes siguiendo las preferencias del target

(online, presencial, etc.)
Comunicacion: Comunicar en vez de promocionar (p. 27)

2.1.2.6. Digitalizacion.

De acuerdo con Sainz J. (2021) en su libro: El plan de marketing digital en la practica.
“La digitalizacion esta produciendo y debe seguir produciendo en las empresas innovaciones
en productos, procesos, marketing y organizacion, esto es, en todos los d&mbitos posibles,
llegando incluso a innovar en el modelo de negocio”. (p. 46-47). Este es un término muy
importante y amplio en el marketing digital, ya que es la base para que este exista por el motivo
de que se puede tener mejor comunicacion con los usuarios, ademas de tener mas control en
todas las interacciones que ellos tienen en medios digitales para asi poder disefar estrategias
que ayuden en el avance del conocimiento de todos los beneficios que van a lograr obtener con
los productos o servicios que les brinda una empresa, ademas de la forma de venta o métodos
de pago para poder facilitarles la compra, ya que actualmente se vive una época de

globalizacion.

Teniendo en cuenta la opinidon de Sainz J. (2016) en la cual recalca que:
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Enfasis en la digitalizacion: la digitalizacion y la movilidad que presenta la era actual
esta teniendo una repercusion trascendental en todas las empresas porque: esta
modificando las cadenas de valor de sus respectivos sectores; estan incurriendo en ellos

nuevos actores ajenos al mismo; y las estd obligando a replantear su modelo de negocio.

(p- 28)

La digitalizacion avanza cada dia con todos los cambios tecnologicos que se viven en
la actualidad y por esta razon es fundamental que las empresas se apeguen a tener a estar
presentes en medios digitales, ya que esto estd cambiando, el modelo de negocio de muchas
empresas existentes asi como la cadena de valor que tenian propuesta al principio todo esto
genera cambios drasticos para que una empresa pueda seguir en el mercado, ya que esta
comprobado que si no existen en medios digitales y no han logrado un buen posicionamiento

en la mente del consumidor es imposible que los clientes o usuarios la conozcan en un futuro.

2.1.2.7. Analitica digital

Segun el autor Maldonado (2015) indica que: “La analitica web es el recabado, analisis
y presentacion de datos procedentes de plataformas digitales conectadas a la Red y no
disponibles en sistemas y predefinidos de inteligencia de negocio”. (p. 25). Por medio de esto,
una empresa podra conocer si esta logrando todos los objetivos planteados o si necesita mejorar
su objetivo para seguir creciendo en medios digitales, ya que esto se basa fundamentalmente
en la medicion de todas las interacciones que se puede tener de los usuarios con paginas web,
para asi toda esta informacion procesarla y convertirla en datos que se utilizaran para tomar
futuras decisiones, una definicion mas exacta de lo que es la analitica digital. Segun esta
apreciacion la analitica web ayudara mucho a las empresas en cuestion de almacenar y procesar
datos los cuales serviran al momento de tomar decisiones concretas dependiendo del problema

o modificacion que esté sufriendo la empresa para poder seguir en el mercado.

2.1.2.8. Oportunidades del Big Data para una empresa
Tomando en cuenta la opinion de Solé & Campo (2020) sobre el big data:

Ofrece puntos de vista distintos, pensamientos creativos y, lo mas importante, ofrece
informacion para tomar decisiones y para conseguir cuestionar lo establecido y
asentado de una manera empirica, es decir, big data retard las organizaciones s

superarse y dara herramientas para poder ser mas agil y disruptiva. (p. 190)
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Eso para todo tipo de empresa es muy importante y necesario hoy en dia por lo que
tiene que poseer para el manejo de su informacion porque segun lo que obtenga en sus bases
de datos podra tomar decisiones claras y concisas, teniendo en cuenta que aqui encontrard
informacion ya procesada que de forma tradicional. Es un tanto imposible lograr obtenerla
porque son grandes cantidades de datos de todos los posibles clientes a los que se tiene acceso.
Cabe recalcar que los datos recolectados no suelen tener el mismo formato, esto varia seglin el
tipo de dato recolectado, y es la empresa la que decide lo que le sirve o no para dar solucion al
problema que presenta, o para la creacion de nuevos planes acorde a la informacion generada

de la base de datos.

2.1.29. CRM
El CRM es una estrategia que tiene su importancia en la toma de decisiones, ya que
toda la informacion que se recolecta y analiza es proveniente de hechos reales, es decir, de todo
lo que prefiere el consumidor para asi poder disenar productos o servicios de acuerdo a sus
necesidades y preferencias, ademas de productos o servicios, de esto también depende el tipo
de contenido y los medios digitales que seleccionara la empresa para poder difundir toda la

informacion de lo que ofrece la misma.

Una definicion clara de lo que es el CRM se presenta a continuacion tomando en cuenta

la opinién de la autora Ramirez (2020) lo siguiente:

CRM (Customer Relationship Management) es un proceso de negocio enfocado a los
clientes: este modelo gestiona la relacion con ellos y tiene como objetivo final aumentar
el valor de la empresa ante clientes, accionistas, etc. Permite centralizar en una unica

Base de Datos todas las interacciones entre una empresa y sus clientes. (p. 32)

Para que esta estrategia cumpla con todos los requisitos se debe tomar en cuenta la
integracion de todos los sistemas de planificacion que tenga la empresa, asi como incluir todas
las actividades que la empresa realice para poder tener éxito en la estrategia y que todo el

personal esté comprometido con el trabajo que esta realizando.

2.1.2.10. Plan de Marketing Digital
De acuerdo a los autores Castafio & Jurado (2016) explican sobre el plan de marketing

digital que:
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Cualquier accién encaminada a la promocion de la actividad de la empresa debe
obedecer a un plan elaborado a partir de un estudio sobre qué es lo que se quiere

conseguir y con qué se cuenta para ello.

El plan de marketing es un documento donde se plasman las directrices estratégicas de
la empresa. En ¢l se establecen los pasos que se deben seguir para lograr los objetivos

que previamente se han fijado. (p. 9)

Objetivos

Estrategias

Acciones

5
£
;
=
2

Presupuesto

Resultados

Figura 1: Plan de Marketing Digital
Tomado de: Castafio & Jurado (2016)

Todo plan de marketing es importante para mejorar el desempefio de la empresa en el
entorno en el cual se desenvuelve, pero actualmente predomina la presencia de los medios
digitales para dar a conocer la marca y la comercializacion de los bienes y/o servicio. Por ende,
se debe establecer un plan especifico que sea dirigido para el marketing digital, asi mismo se
debe conocer a profundidad todo el proceso que involucra porque cada una de los etapas o fases
cumplen un propdsito que va enlazado con el siguiente, para que no existan inconvenientes
como saltos o incumplimientos, lo que causaria que su proceso termine perdiendo su enfoque.
Un plan de marketing digital debe abarcar desde la situacion actual hasta la medicion de la
evaluacion, es decir esto permite saber como se encuentra desde el punto de partida, qué

estrategias y recursos se van a implementar para la ejecucion de un plan de marketing digital.

Segtn lo indica la autora Saa (2019) acerca de un plan de marketing digital define que

€S:
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El plan de marketing digital es la hoja de ruta sobre la que se construye la estrategia de
marketing online de la empresa y donde se analiza la situacion de partida, se plantean
objetivos para un periodo de tiempo y se trazan las estrategias y acciones para
conseguirlas, todo ello en base a un presupuesto determinado y defendiendo las

métricas que se utilizardn para hacer seguimiento del plan. (p. 43)

El plan de marketing digital es un documento donde se plasma toda la informacion
relevante de la empresa, se detalla todos los objetivos que se espera cumplir, de como se
encuentra la situacion interna y externa de la empresa o negocio, las acciones o medidas
especificas para cada uno de los escenarios por el cual se estd elaborando un plan de marketing.
Por ello, se debe definir las estrategias para enfrentarlas las amenazas de la mejor manera
posible, de acuerdo a la situacion del entorno, pero se debe calcular un correcto presupuesto de
todo lo que implica poner en accidon este documento importante. Este plan puede llegar a ser
de corto o largo plazo, para visualizar los resultados si han sido efectivos o no la aplicacion de

un plan de marketing.

2.1.2.11. Estrategia Digital
Segun los autores Fernandez, Rivas, Benavides, Alameda, & Lopez (2018) en su libro

Estrategia Digital destacan lo siguiente:

Digital Marketing & Communication director (responsable y experto en Marketing y
Comunicacion Digital) es el responsable del desarrollo y aplicacion del plan de
marketing, gestion de la imagen de marca y reputacion corporativa online, asi como su

seguimiento y analisis de los resultados. (p. 43)

Todas las empresas que cuenten con personas capacitadas en marketing digital y el
marketing tradicional deben tener claras las responsabilidades y actividades que realizan cada
uno, para asi progresar en conjunto y realizar todas las actividades. Si los encargados del
departamento de marketing cumplen con todas sus responsabilidades, se obtendran excelentes
resultados, ya que de esto dependera la participacion en el mercado de la empresa, siempre se
debe tener claro que en una empresa para una mejor funcion se debe contar con personal para
el marketing digital y otro tipo de personal para el marketing tradicional, ya que en el fondo
son semejantes pero no son iguales, lo que hacen es complementarse para asi funcionar de una
manera correcta en la empresa y elaborar estrategias en conjunto para conocer mas el

comportamiento del consumidor actual.
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Los siguientes autores Santesmanes, Sanchez, & Valderrey (2021) definiendo que: “La
clave de la estrategia de mercadotecnia digital consiste en analizar y alinear los objetivos al
contexto online, respetando las prioridades estratégicas de la organizacion™. (p. 298). Se
destaca que, para el correcto funcionamiento del marketing digital se deben implementar
estrategias de marketing que estén alineadas a los objetivos planteados por la empresa. Segiin
esta apreciacion, al establecer las estrategias se deben respetar todas las prioridades que tiene
la misma en cuanto al ambito estratégico que maneja, y buscar que las mismas cumplan con
todos los objetivos planteados para que la empresa se mantenga en el mercado y mejore su

posicionamiento en los medios digitales.

Considerando la opinidn de los siguientes autores Santesmanes, Sanchez, & Valderrey

(2021) donde indican que:

La estrategia digital también debe reforzar la propuesta de valor de la marca, pero se
necesita superar las limitaciones intrinsecas en los medios digitales, como son la
ausencia de una referencia fisica del producto y la complejidad de interactuar con

publicos heterogéneos. (p. 298)

Tomando en consideracion este punto de vista, se llega a la conclusion de que para que
una estrategia digital abarque con todo lo referente a la empresa, ya que existen empresas que
son completamente digitales, es decir, que ofrecen bienes o servicios sin un lugar fisico como
un local comercial u oficina, es ahi donde se toma en cuenta todos estos aspectos para que la
estrategia funcione, ya que no se contara con que el cliente palpe la calidad del producto o
servicio antes de su entrega, ademas se toma en cuenta que al ser una estrategia digital puede
llegar a tener mas alcance del que se cree, por lo que su objetivo debe incluir todo el mercado
pero tendrd como prioridad el publico objetivo al que el producto o servicio ofertado estéd

dirigido.

2.1.2.12. Marketing one to one
De acuerdo con Ramirez (2020) marketing one to one es la “Estrategia de marketing
que se basa en la personalizacion de las acciones por el conocimiento profundo de los intereses
y habitos del consumidor individual”. (p. 13). Esta estrategia sirve mucho en las empresas
cuando personalizan sus mensajes en las diferentes promociones que realizan segin lo
programado o en casos de fechas conmemorativas, para implementar algiin descuento especial,
y esto llega a los usuarios ya sea por redes sociales o a sus correos. Por tal motivo, los mensajes

deben de contar con los datos de sus clientes como es el nombre del receptor, de los productos
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o servicios que son de su preferencia segun la base de datos. Estos mensajes se suelen utilizar
para presentar promociones, para asi persuadir al cliente y que este adquiera el producto o

Servicio.

2.1.2.13. Marketing de contenidos

Segun el autor Ramirez (2020) indica que “El marketing de contenidos es la estrategia
basada en generar contenidos utiles e interesantes para conseguir una reaccion positiva en los
usuarios”. (p. 23). Hoy en dia la tendencia que se da en el marketing digital son los contenidos
que se publican en medios digitales, ya que del tipo de contenido que se publique, serd la
cantidad de interacciones que se logren obtener con los usuarios, razon por la cual es muy
importante tener claro lo que se va a publicar, ya sea una imagen, una informacioén importante
o algun tipo de video, ya que seglin eso se va a poder cumplir con los objetivos propuestos de
llegar a mas clientes por medio del marketing viral. Lo que para unas personas es algo
insignificante para otras no lo es, y si una empresa personaliza un mensaje o una publicacion
para sus clientes, estos sienten la importancia que tienen en las empresas lo que ayuda al

momento de la fidelizacion.

2.1.2.14. Estrategia de contenidos y fase de implementacion
El contenido juega un rol muy importante dentro de los mensajes de marketing porque
sera el material que serd publicado en los diferentes sitios digitales que abarque un determinado
negocio. Por ello, se debe tener en cuenta el contenido idoneo que se difundira. Ademas,
siempre debe ir en conjunto con el menaje que se quiere proyectar la marca para atraer al
publico objetivo. Por lo que, la autora (Benitez, 2020) destaca sobre los siguientes aspectos

acerca de:

La estrategia de contenidos tiene como objetivo planificar, generar y gestionar
contenido escrito y audiovisual en medios sociales que den valor a la marca, empresa u
organizacion. En este punto definiremos el contenido que necesita la marca, el que

solicitan los seguidores y el que ya esta publicado (reciclable).
En primer lugar, debemos identificar:

Los contenidos actuales. Es importante realizar una auditoria para analizar los
contenidos con los que ya contamos, como estan organizados y como podemos

utilizarlos para alcanzar los objetivos prefijados. Por ejemplo, la marca puede tener un
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video corporativo alojado en la web corporativa que nunca se ha difundido por redes

sociales, en este caso, seria un contenido que podemos utilizar. (p. 46)

Para desarrollar una adecuada estrategia de contenido se debe tener en cuenta sobre una
buena gestion de la planificacion, y lo que involucra la elaboracion de un excelente contenido
que sera implementado en los diferentes medios digitales. Ademas, el contenido puede ser de
diferentes tipos, tanto visuales como textuales para que cuente con variedad y no sea algo
aburrido y simple, lo que generaria que la proyeccion de la imagen de la marca cause los
resultados esperados. De tal forma, se debe reconocer sobre los contenidos propios y actuales
para decidir si seguir utilizando ese contenido para otro tipo de red social, para que la
informacion publicada sea abarcada en cada uno de ellos, lo que significa que todas las personas

podran conocer todos los contenidos que son publicados.

2.1.2.15. Crear un plan de creacion de contenidos

Segun los autores Alvarez, y otros (2019) indican que:

Crear un plan de contenidos es definir de forma estratégica que es lo que se va a publicar
tanto en el sitio web, blog o redes sociales. Un marketing de contenidos eficiente es
igual a mejor y mas SEO, si se crea contenidos y articulos relevantes con la audiencia
y optimizado también, se puede lograr trafico organico, trafico de calidad orientado a

generar mayor volumen de ingresos. (p. 65 - 66)

Un plan de contenido es la mejor opcidn para tener claro que tipo de contenido se debe
publicar en cada una de las redes sociales porque son diferentes y no tienen las mismas
interacciones. Es decir, es una plantilla donde se detalla especificamente el tipo de contenido,
los dias, horarios, el copy y en que formato seria la publicacion si solo va en forma de imagen,
video o texto inclusive se describe el disefio que contara la publicacion. De esta manera, se
tiene una mejor planificacion acerca del contenido por lo que su programacion ya estaria
establecida para las siguientes publicaciones que pueden ser en determinados dias o semanas.
Por ello, mejora y optimiza el tiempo de la persona encargada para que pueda dedicarse a
revisar y analizar las métricas, interacciones y el alcance que han tenido las publicaciones para
que, en base a ello, se decida realizar las proximas publicaciones para lograr el engagement

que busca alcanzar en las redes sociales.
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2.1.2.16. Qué es la landing page
Hoy en dia, una de las herramientas que mas se destaca en el marketing digital es el
landing page porque permite tener contacto con los clientes y a su vez esto aumenta el trafico
en el sitio web. Por ello, la Fundacion Integra de Murcia (2017) destaca lo siguiente sobre qué

es una landing page:

En Internet, una landing page (o pagina de aterrizaje) es una pagina de destino donde el
visitante llega tras hacer clic en un determinado enlace, con el fin de captar su atencion
y persuadirlo, para que asi realice una determinada accidn, llamada conversion.
Acciones como descargar un archivo, rellenar un formulario, hacerse seguidor de una

pagina o realizar una compra, son algunas de las conversiones mas habituales. (p. 3)

Por medio de la utilizaciéon del landing page se logra que los usuarios que estan
visualizando el contenido de la marca, que puede ser a través de las redes sociales, y
directamente al dar clic en el enlace, de forma inmediata se dirigira a otra pagina, como puede
ser un sitio web. El objetivo de esta herramienta es para que ellos pueden observar y conocer
mas acerca de la marca, es decir que conozcan los productos y/o servicios que estan ofreciendo
en sus almacenes para que al final decida optar por la compra, o mejor conocido que llegue a
la etapa de conversion que es la meta de todo negocio. Pero también existen enlaces que van
direccionado a que los usuarios deban completar informacion, que tengan opciones de descarga
de archivos o enlaces que los dirigen directamente a una pagina para que hagan directamente
el pago de los articulos que han seleccionado acorde a sus gustos y deseos que tienen hacia un

respectivo bien que posee la marca en su stock.

2.1.2.17. Funnel de Ventas

Un funnel o embudo de ventas es una representacion de las etapas por la que pasa cada
uno de los usuarios al momento de conocer sobre una pagina de una marca, es decir es desde
el primer contacto que tienen. Mediante la aplicacion de un embudo de venta, se permite
conocer mejor a los clientes potenciales porque con las interacciones que van haciendo, se llega
a tener informacion acerca de cudles son las cosas por las que presentaron algin interés en
particular. Ademads, como el embudo tiene varias etapas que se deben seguir en el orden
especifico para llegar de manera adecuada a ellos porque todo necesita un proceso, no se debe
interactuar inmediatamente con ellos al ofrecer un bien porque generaria que ellos no se sientan
cémodos o lo consideren muy invasivo, lo que ocasionaria que ya no quieran conocer nada mas

de la marca. Por ello, el autor Rodero (2020) expresa que:
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Y por ultimo estdn los cada vez mas famosos embudos de venta o de conversion. La
palabra embudo se usa porque cada etapa tiene una dimension que se va estrechando
conforme avanza y cada vez menos personas contindan hacia el objetivo (venta o

conversiones) que se haya definido. (p. 65)
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Figura 2: Embudo de ventas
Tomado de: Rodero (2020)

2.1.2.18. Social media

Segiin Hernandez (2018) en su libro Social media marketing y gestion de la reputacion
online indica que “Social media o medios sociales es el conjunto de herramientas, plataformas
y medios de comunicacidon disponibles en internet para crear comunidades de usuarios,
informarse y compartir informacion y opiniones”. (p. 16). Por medio del social media se puede
dar a conocer muchos temas de importancia en la actualidad, ademas de dar a conocer una
empresa y no solo la empresa sino también los beneficios de los productos o servicios que
brinda, ya que esto permite por medio de la experiencia de los usuarios conocer opiniones
acerca de la calidad de los servicios o productos que se brinda al consumidor, y asi poder decidir

ante la compra o no del mismo.

2.1.2.19. Marketing de viralidad
El marketing de viralidad es fundamental al momento de posicionar una marca o
producto, porque en la actualidad las personas suelen guiarse mas por las experiencias de otros
para escoger la marca del producto o servicio que necesitan para satisfacer su necesidad. Es ahi
donde entra el marketing viral, ya que por las opiniones o comentarios que dejan los usuarios,

los nuevos clientes se pueden orientar a los beneficios que van a recibir al adquirir el servicio
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o producto, y decidirse a la adquisicion del mismo. Esto crea un tipo de publicidad ganada que
no necesita que la empresa la pague para que pueda existir, sino que con las experiencias de
los consumidores se puede llegar a més, asi lo detalla el autor Sainz J. (2022) en la cita

propuesta a continuacion extraida de su libro El plan de marketing en la practica:

Consiste en hacer ruido en Internet, logrando que se hable de nosotros y ser conocidos,
a través del marketing viral (consiguiendo publicidad blanca) y el buzz marketing (el
clasico de boca en boca, dejandose guiar el internauta por las recomendaciones de

amigos o conocidos, por ejemplo, a través de blogs). (p. 51).

Esto se puede considerar como la promocion boca a boca, que se da en el marketing
tradicional, ya que esta promocion depende de las opiniones o comentarios que los futuros
clientes de un producto o servicio escuchen de las personas que tengan experiencia de este, asi
mismo se da con el marketing de viralidad, este permite que la informacion llegue a mas
usuarios con las comparticiones que realizan ellos de las publicaciones que realizan las

empresas.

2.1.2.20. Redes Sociales

Acorde al autor Hernandez (2018) del libro Social media marketing y gestion de la
reputacion online sefiala que “Las redes sociales son comunidades virtuales formadas por los
usuarios que comparten intereses comunes en medios sociales”. (p. 16). Por medio de redes
sociales se puede filtrar mucha informacion, ademas de que existen comunidades o grupos en
los cuales por compartir informacion dentro de los mismos se puede dar a conocer una marca,
producto, servicio y todo referente a cualquier tema dependiendo de los intereses de sus
integrantes y este se lo considera un medio muy importante actualmente en marketing digital,
ya que es lo que mas consumen las personas por todos los cambios que se han pasado en los

ultimos tiempos.
Facebook

Tomando en cuenta la opinién de Garcia (2019) que en su libro Lanzamiento de

productos y servicios en el cual indica que:

En Facebook se pueden integrar anuncios que se configuren de forma adecuada para
generar visitas a la web de la empresa o asociacion y en los que se puede informar de

campafias o servicios de utilidad para los consumidores y usuarios. (p. 124)
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Considerando la opinion del autor, Facebook es una red social que ayuda mucho en la
difusiéon de informacion, ya que los usuarios que estdn en esta red social comparten la
informacion que ellos creen que es importante de X empresa y asi esto puede tener mayor
alcance. Ademads, se conoce que en esta red social existen millones de usuarios, estos
interactiian con familiares y amigos, muchas veces que no ven hace mucho tiempo, y al existir
varias personas conectadas esto sirve como una base de datos que si las empresas las emplean

de forma correcta pueden obtener excelentes resultados.
Instagram

Instagram ha tenido desde sus inicios un crecimiento acelerado, y se evidencia dia a dia
la cantidad de usuarios que crean perfiles o a su vez los activan por la asociaciéon que existen
en la actualidad con otras redes sociales, lo cual es muy beneficioso para las empresas, asi lo

menciona Escuela StoryEmotion (2021) en la que indica lo siguiente:

Por tanto, Instagram for business se alinea a los objetivos de marketing, comunicacion
y publicidad de los negocios, siendo una de las principales redes sociales que tienen en
cuenta a la hora de empezar un negocio online, o bien el hecho de llevarlo del mundo

offline a internet. (p. 6)

Teniendo en cuenta la opinion del autor, Instagram presenta varias herramientas que
ayudan en el marketing digital para una empresa. Entre estas herramientas se pueden nombrar
la principal que es crear una cuenta, sin esto no se puede acceder a los beneficios que brinda
esta red social, ademas destacar los contenidos que publica una empresa y segun esto, los
usuarios se pueden orientar en su decision de compra. También las empresas pueden acceder a
las estadisticas del impacto que ha tenido el contenido o las publicaciones que ha realizado la
empresa y la competencia, todo esto ayuda en el posicionamiento de una marca o de una
empresa en el mercado y més porque esta red cada dia va creciendo, logrando una paridad con

Facebook.
WhatsApp

Esta es una red social que ayuda mucho en la promocién de contenido personalizado
que una empresa crea para hacer sentir a sus clientes que son la parte mas importante de la

misma, asi lo mencionan los autores Pintado & Sanchez (2017):
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WhatsApp también ha decidido rentabilizar su servicio, facturando a las empresas por
el acceso a las cuentas de sus usuarios. Gracias a la aplicacion de mensajeria
instantanea, un anunciante podra enviar su publicidad directamente a los mdviles de
determinados usuarios. Ofreciendo una publicidad acorde a cada segmento, como ya

hace Facebook. (p. 161)

Haciendo referencia a lo mencionado por los autores, la mensajeria instantanea de
WhatsApp es un medio muy utilizado por las empresas para brindar una comunicaciéon mas
personalizada y directa a los clientes que tienen dudas sobre el producto o servicio que brinda
una empresa, ademas de requerir alglin tipo de atencion al cliente. En la actualidad las empresas
se manejan mas por este medio brindando respuestas inmediatas sobre las dudas de sus clientes.
Toda empresa o emprendimiento posee una cuenta en WhatsApp Business, que es la seccion o
sub plataforma que crearon dirigida completamente a las empresas con mensajes instantdneos
que se envian cuando los clientes se contactan con estas cuentas, separando asi las cuentas

personales y empresariales, logrando una mejor segmentacion por parte de esta red social.

2.1.2.21. Uso de las redes sociales en las empresas

Segiin Hernandez (2018) “La mayoria de las empresas, independientemente de su
sector, creen que las redes sociales les ayudan a incrementar las ventas y los beneficios.
Ademas, la percepcion de estas como una herramienta util ha crecido en los tltimos afios”. (p.
21). Como lo indica la autora, las redes sociales para una empresa trae consigo muchos
beneficios y estas las utilizan principalmente para la comunicacion ya sea interna entre
empleados o externa con clientes, proveedores, distribuidores o socios; es donde suelen utilizar
mas la mensajeria instantanea de WhatsApp, ademas de ser un canal de servicio al cliente para

dar informacion sobre alguna duda o consulta de los servicios o productos que se brindan.

2.1.2.22. Objetivos de la empresa en redes sociales
Entre los objetivos que se puede sefialar segin la autora Hernandez (2018) del libro

Social media marketing y gestion de la reputacion online estan:

Brand Awareness: Este es el primer objetivo de las empresas en redes sociales. Se
trata de la conciencia de marca o el grado de reconocimiento de una marca,
identificacion o capacidad de ser reconocida. Este objetivo se mide por indicadores
como: menciones, impacto de las publicaciones y visualizaciones y alcance de las

publicaciones. (p. 23).

28



Definitivamente para una empresa que decide crear un perfil en redes sociales debe ser
muy importante que la imagen de la marca se conserve y asi tener el grado de reconocimiento
que ellos buscan para poder seguir en las mismas. Ademas de actualizar continuamente sus
contenidos para mantener la atencion de los usuarios. Es por medio de la imagen de la marca
que se difunde a través de las redes sociales, identificar o destacar a los negocios porque cada
uno debe contar con una imagen propia para que sus clientes y su target los llegue a identificar

de manera inmediata, y al mismo tiempo destacarse sobre la competencia.

Engagement: el compromiso del cliente suele ser uno de los objetivos mas buscados
en redes sociales porque es mas facil y economico un cliente fidelizado que el esfuerzo
y coste que supone adquirir nuevos clientes. Un cliente fidelizado y con engagement
estd convencido de la bondad del producto y, por eso, lo recomienda. Su testimonio

tiene mayor credibilidad que el de la marca (p. 24).

Al cumplir con este objetivo es mucho mas facil que las empresas en redes sociales
tengan el impacto que desean, ya que como lo indica el autor, un usuario o cliente que estd
fidelizado con el producto o la marca va a dar testimonio favorecedor del mismo, dejando
evidencia de esto en los comentarios de las publicaciones o también en el historial de opiniones
del perfil. Mediante el engagement se logra que los clientes estén al pendiente o interactiien
con todas las publicaciones y actividades que van realizando continuamente en cada una de
redes sociales o en sus sitios web, mediante un contenido interactivo que permita conocer mas
acerca de la marca y cudl es su actividad comercial. Si se genera un engagement adecuado se
lograria que aquellas personas que son sus clientes compartan sus publicaciones con otros

usuarios dando asi un mayor alcance.

2.1.2.23. Meétricas Especificas

Segun a la autoria Benitez (2020) que expresa lo siguiente acerca las métricas:

Las KPIs (Kit Performance Indicator) son una serie de indicadores que sirven para
medir las metas marcadas, una vez implementada la estrategia de Social Media, y conocer de
forma objetiva si se han cumplido o no. Entre las principales ventajas de utilizarlas

encontramos:
e Permiten obtener informacion objetiva y de calidad.

e Comparar la informacién y determinar las estrategias y tareas efectivas.

29



e Medir variables y resultados a partir de dicha informacion. (p. 44)

Los KPIs son indicadores que permiten conocer el desempeiio mediante las mediciones
de las interacciones en las redes sociales para saber si las acciones que se estan haciendo en los
medios digitales estdn generando el efecto esperado, o si esta sucediendo algin problema para
abarcar el alcance deseado. Con los KPIs, se llega a conocer si se llega de manera correcta al
publico que se busca y de que estén respondiendo de alguna manera, ya sea positiva o
negativamente con el contenido compartido hacia ellos, de esta forma nos da una perspectiva
mas amplia que resulte ser clara y objetiva para determinar si las estrategias empleadas han
sido las adecuadas mediante los resultados obtenidos, y si se ha llegado establecer una relacion

con ellos para que al final lleguen a convertirse en clientes reales con la marca.

Las siguientes caracteristicas que indica la autora (Benitez, 2020) sobre las KPIs de las

siguientes redes sociales son:

KPIs para Facebook:

. Procedencia de los seguidores

. Numero de impresiones

. Numero de personas alcanzadas

. Numero de “me gusta” y otras reacciones
. Numero de post compartidos

. Numero de post con mayor interaccion
KPIs para Instagram

. Numero de seguidores y seguidos

. Numero de comentarios

. Numero de me gusta

. Numero de comentarios en publicaciones
. Numero de mensajes directos

. Numero de visualizacion de stories
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. Numero de comentarios en stories
. Numero de clic a la web (p. 44-45)

Segun lo indica la autora todas las caracteristicas de las métricas ayudaran a conocer
mas a fondo cual es la percepcion e interaccion que tiene el usuario con el contenido que
publica y maneja un negocio en sus redes sociales como es el caso de Facebook e Instagram.
Cabe recalcar que cada una, posee sus métricas especificas para medir toda clase de interaccion
para llegar a conocer sobre la percepcion que tengan los usuarios acerca del negocio y de la
competencia, ademas de que si la empresa realiza una campafia o lanzamiento de un producto
podra conocer por medio de esto el impacto que tuvo esa campafia del producto ante los

usuarios, ya que toda esta medicion refleja datos numéricos con exactitud.

2.1.2.24. Marketing de atraccion

Segun los autores Solé¢ & Campo (2020) destacan que el marketing de atraccion:

También conocido como inbound marketing. El marketing de atraccion utiliza sus
herramientas para atraer a su publico objetivo de forma que sea el consumidor el que
accede a la marca de manera proactiva. El publico objetivo se siente atraido por la
informacion que aporta la marca mediante el uso del content marketing o branded

content, que persigue tres tipos de objetivos:

e Informacion
e Educacion

e Entretenimiento (p. 17)

Tomando en cuenta la opinion del autor se llega a la conclusion de que el marketing de
atraccion ayuda en el posicionamiento de una marca o producto porque se implementan las
herramientas necesarias que sirven para atraer de forma correcta al publico objetivo, este tipo
de marketing va de la mano del marketing de contenido, porque depende de este para la
atraccion que se va a generar para el publico, es decir, esto incluye contenido interactivo,
informacion completa acerca de los beneficios que van obtener del producto y/o servicio,
ademas de entretener a los usuarios con contenido audiovisual. Para el inbound marketing,
incluye definir de forma correcta el buyer persona del negocio porque esto es la clave principal
para que el marketing de atraccion funcione con todo el contenido que se va a publicar en los
medios digitales porque sera dirigido al mercado meta, acorde a las caracteristicas que se ha

identificado inicialmente.
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2.1.2.25. Buyer persona
Desde el punto de vista de Solé & Campo (2020) expresa que:

Se centra en el arquetipo de nuestro cliente ideal. Tras obtener informacién del target
mediante analisis de datos y técnicas de investigacion, creamos una ficha para
representar a los diferentes perfiles con los datos personales, profesionales, habitos y

preferencias de nuestro arquetipo. (p. 33)

El buyer persona es muy importante para una estrategia de marketing digital, ya que
por medio de esto se crea el perfil del consumidor o cliente ideal logrando entender el publico
objetivo de la empresa, lo que ayuda en la definicion de la audiencia a la que se le va a crear el
contenido, disefio de producto, ventas, seguimiento de leads, y cualquier otra actividad que sea
relaciona con el perfil semi ficticio creado, la clave del éxito del buyer persona es realizar
preguntas que ayuden en la recoleccion precisa de informacion para asi evitar gastos

innecesarios en publicidad.

2.1.3. Objeto de Estudio: Posicionamiento

Teniendo en cuenta la opinion de Vélez (2020) lo que detalla sobre el posicionamiento:

La politica de posicionamiento establece coOmo queremos estar en la mente del
consumidor de manera mas relevante que el resto de la competencia. Esta es una politica
muy subjetiva y que una vez alcanzada es mas dificil caerse de ella. El posicionamiento

de una marca tiene varios niveles en la mente de un usuario. (p. 178)

Mediante el posicionamiento, el nombre de la marca del producto y/o servicio estara
presente en la mente de los consumidores de forma inmediata; el usuario pensara en el nombre
de la marca de su preferencia o con la que se sienta a gusto. Por ello, muchas de las empresas
buscan mediante diferentes estrategias de marketing posicionar sus marcas en sus

consumidores con el objetivo de ser el nimero uno al momento de realizar sus compras.

Considerando la opinion de Prat (2016) la cual indica que “El posicionamiento de un
sitio web se lleva a cabo para dar a conocer su contenido a los futuros visitantes™. (p. 19). Segin
esta opinion el posicionamiento de un sitio web ya no seria lo que se conoce como
posicionamiento en el marketing tradicional que este se basa en permanecer en la mente del

consumidor, el posicionamiento de los sitios web se basa en presentarse en las sugerencias o
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primeros puestos al momento de que los usuarios realicen sus busquedas de servicios o

productos que estén necesitando para cubrir sus necesidades existentes.

Segun lo que indica el siguiente autor Prat (2016) sobre el posicionamiento este hace
referencia al contenido lo que define a continuacién: “El contenido del sitio es lo mas
importante y el posicionamiento, en principio, solo sirve para poner de relieve dicho contenido,
Un buen posicionamiento no serd suficiente para mantener la fidelidad de los usuarios si el
contenido no les gusta”. (p. 20). Teniendo en cuenta esta apreciacion para lograr el
posicionamiento en la web se debe publicar contenido interactivo y vistoso para el usuario
porque de nada sirve publicar 2 o 3 veces al dia si este contenido va a estar basado en ser textos
llenos de letras, o que tenga un disefio que no indica nada del tema o en ultimas instancias que
este no contenga imagenes, provocando que los futuros usuarios que vigilen la empresa no se

sientan atraidos por el contenido que ven publicado.

2.1.3.1. El posicionamiento de la marca
Segun el criterio de la autora Arenal (2019) el posicionamiento de una marca se lo puede

definir de la siguiente manera:

El posicionamiento es la percepcion de una marca que tiene un usuario en su mente.
Son los rasgos y caracteristicas que se perciben de ésta. Un buen posicionamiento
permite crear una diferenciacion en cuanto a sus competidores. Al conseguir una
diferenciacion solida, disminuyen las posibilidades de ser imitados y asi ser Unicos

dentro del mercado tan saturado en el que se encuentra. (p. 52)

La marca es lo que destaca a toda una empresa de las otras, por lo tanto, es importante
destacar para crear una gran diferenciacion dentro del mercado. De esta forma, al estar bien
posicionada, las personas podran identificarlas y la incertidumbre de que escojan otra marca
vaya disminuyendo, logrando que sea mas apreciada por parte de los consumidores y a su vez
ganar participacion dentro del mercado que cada vez se encuentra con mayor saturacion. Todas
las caracteristicas que una empresa incluya para la promocién de la marca dentro de los medios
digitales es muy importante porque esto ya no se va a dar solamente por la opinién de los
clientes fidelizados sino por el clic que el usuario anterior le dio a la pagina web al buscar su

producto o servicio.

Segin la apreciacion del siguiente autor Prat (2016) la cual indica que el

“Posicionamiento: los buscadores indexan las paginas web cuando se incluyen en la base de
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datos (coleccion) de paginas web del buscador. Estdn en la base de datos, pero no
obligatoriamente bien posicionadas”. (p. 25). Esta apreciacion del autor hace su referencia en
que el posicionamiento de una marca en los medios digitales més se da por la base de datos
que va almacenando cada buscador en los sitios web y esto sirve en el posicionamiento, ya que

dependiendo de esto la marca ocuparé los primeros lugares.

2.1.3.2. Establecer la Identidad de Marca

Segun Asociacion de Internet (2015) indica sobre la marca lo siguiente:

Se debe establecer quién es la marca o empresa, pues ésta adopta una personalidad
dentro del mercado que definird su comunicacion a largo plazo; esto se conoce como
escénica de marca, que le da una personalidad en la sociedad, en donde las personas
interactiian con la marca adaptandola como propia, ya que cuando la personalidad de la
marca coincide con la del consumidor, se convierte a un producto el favorito de quien

coincide con su personalidad. (p. 126)

La marca es lo que representa y es el reconocimiento de todo negocio o empresa hacia
otros, es decir, siempre se debe contar con una para sobresalir entre las personas y clientes,
ademas para que ser identificados, con ellas con sus acciones adecuadas en el mercado. Por
ello, es importante definir la personalidad que vaya a tener para dar una proyeccion de imagen
positiva a mas personas, porque la marca es como una presentacion que refleja la identidad que
posee tanto al mercado como a sus competidores y que puede llegar a ser a largo plazo hasta
que se decida realizar cambios que mejore su desempeio. Pero siempre que la marca mantenga
su esencia y personalidad para que las personas se sientan contentas y que sea de su agrado y

siga siendo su producto y/o servicio principal de sus compras.

2.1.3.3. Branding
Tomando en cuenta la apreciacion del autor Villaseca (2014) la cual indica que el

branding:

Implica gestionar un conjunto de diversos atributos, que van mas alld del nombre o la
identidad visual. En especial, el nivel de implicacion que logra con los consumidores o
la experiencia que les ofrece forman parte de la marca. Esto es especialmente
importante en el ambito de los servicios, donde su intangibilidad impide tener un bien

fisico en la mano al que asociar un conjunto de valores. (p. 204)
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Con referencia a lo que expone el autor en su libro actualmente el branding representa
mucho para una empresa porque segun la imagen que se les presenta a los futuros clientes sera
la que ellos perciban y deseen adquirir el producto y mas si se trata de un servicio, la imagen
de la marca y todo lo que puede compartir con ella es el factor mas importante para que los
clientes se decidan por adquirir el servicio, ya que al ser algo intangible si se les presenta una
imagen clara y concisa que detalle todas las caracteristicas y valores que la empresa tiene se
puede lograr la decision y fidelizacion de los clientes. Ademas, en el branding actualmente se
incluye desde los colores que identifican la marca hasta las formas o disefios de anuncios
publicitarios que desea compartir con sus clientes para la promocion de los productos o

servicios que brinda al publico.

2.1.3.4. Sitio web
Un sitio web para una empresa o negocio pequefio es de mucha importancia, ya que por
medio de este pueden publicar amplia informacion sobre los productos o servicios que brindan
asi lo afirma el siguiente autor Poolos (2018) donde indica que “Los sitios web sirven para
compartir informacion e intercambiar texto, imagenes, videos, audios y aplicaciones de

software”. (p. 8)

Considerando la opinion del autor un sitio web ayuda mucho en la difusion de
informacion sobre una empresa, ya que no solo se puede publicar textos sino también imagenes
sobre la calidad de servicio o productos, videos de lo que se realiza en la empresa, o incluso
audios de las opiniones de clientes con experiencia sobre la funcionalidad del producto o
calidad del servicio, esto ayuda mucho en el posicionamiento de una empresa, ya que los
usuarios en algunos casos prefieren conocer todo acerca de los servicios que brindan las
empresas y por medio de videos o de textos. Todos estos beneficios las empresas reciben con
entrar al mundo digital, ademas de que es la tendencia que se estd viviendo en el mercado
actualmente formar parte del mundo digital para avanzar rapidamente en procesos diarios de

cada empresa o emprendimiento.

2.1.3.5. Posicionamiento web
El posicionamiento para una empresa en el mercado es fundamental, ya que esto es la
medida de reconocimiento que tiene la misma ante los consumidores, en el marketing
tradicional el posicionamiento es el lugar que ocupa una marca o producto en la mente del

consumidor, en cambio en marketing digital es el lugar que ocupa en los buscadores de internet
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al momento de la interaccion con los usuarios asi lo indica el siguiente autor Tovar (2018) en

el que indica:

El posicionamiento web no es mas -ni menos- que estar en el lugar adecuado en el
momento en el que te necesitan. Por 1o menos desde el punto de vista del mundo virtual,
del mundo del que cada vez debemos estar més pendientes. Y es que mas del 50% de
las personas visitan la pagina web de un comercio antes de visitarlo, dato que se dispara

cuanto mas joven es la persona consultada. (p. 13)

Aqui nos hace referencia a que el posicionamiento de una marca en la web siempre va
a estar vinculado a las palabras claves que el usuario emplee en el momento de la busqueda.
Ademas, esta cita confirma que las personas en la actualidad antes de acudir a un lugar
investigan los alrededores y la tienda para poder conocer si el producto que buscan lo pueden

encontrar en ese lugar.

2.1.3.6. Aspectos del posicionamiento publicitario
Al tener un concepto de lo que es aspectos del posicionamiento publicitario se toma en

cuenta la opinion de la siguiente autora Ramirez (2020):

Cuando hablamos de estrategia de posicionamiento patrocinado, conocer el objetivo
nos serd de gran ayuda a la hora de orientar la estrategia a ese fin. Aqui entra desde la
eleccion de la red de busqueda hasta la monitorizacién de cada uno de los resultados,

con los que obtendremos todas las decisiones a tomar. (p. 14)

Como indica el autor todo aspecto que se pueda considerar en el posicionamiento es
importante porque asi sea un minimo detalle siempre hara la diferencia para que una marca o
producto se posicione en la web sin ningiin problema, en otras palabras para el posicionamiento
es importante las palabras claves que la empresa utilice para promocionar todos los productos
o servicios que produzca y asi resaltar sobre la competencia y lograr con todos los objetivos
planteados para cubrir todo el piblico objetivo. Ademads, siempre una empresa debe tener claros
todos los objetivos que quiere cumplir con cualquier tipo de accion porque si no podra lograrlos
y esto se convertiria en un gasto de los recursos empleados en el proceso de investigacion y

ejecucion de la solucion al problema.
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2.1.3.7. Buscadores

Los buscadores son esenciales para el posicionamiento de una pagina web de una marca
o un producto, ya que por la informacion que recolectan, ayudan a que los usuarios accedan

mas a las paginas con mayor posicionamiento asi lo afirma el autor Arenal (2018):

Los buscadores son sitios disefiados para facilitar al usuario el hallazgo de determinada
informacion en Internet. El servicio que ofrecen los buscadores se basa en sistemas
combinados de hardware y software. Los buscadores funcionan a través de sus propios
motores de busqueda, que saltan de una pagina web a otra recogiendo direcciones y

almacenando toda la informacion en gigantescas bases de datos. (p. 74)

Como lo afirma el autor, los buscadores ayudan a que los usuarios puedan encontrar lo
que buscan por medio de palabras claves, y esto sila empresa lo emplea a su favor puede ayudar
en el posicionamiento de su producto o marca, ya que los buscadores recolectan toda la
informacion de todas las buisquedas de todos los usuarios para asi generar una base de datos
que al momento que se presenta una nueva buisqueda muestra los resultados dependiendo de la
base de datos que ha generado anteriormente, cabe recalcar que esta base de datos se actualiza
constantemente, ya que son millones de usuarios conectados en la misma red y que generan
datos a cada minuto, por ese motivo es muy importante que una empresa al momento de
ingresar al mundo digital establezca sus propias palabras claves para que los usuarios puedan

encontrarlos rapidamente.

2.1.3.8. Palabras clave

Segun lo indica el autor Toledo (2012) en la que indica lo siguiente:

Las palabras o frases claves son aquellas con las que deseas que tu pagina web sea
mostrada a los usuarios por los buscadores cuando estos escriban esas palabras en su
navegador, no debes olvidar que estas deben estar intimamente relacionadas con el

contenido de tu sitio. (p. 9)

Seglin esta cita las palabras clave ayudan al posicionamiento de una marca o producto
porque por medio de estas los usuarios acceden a la informacién que necesitan para la
adquisicion de los productos o servicios. Para esto es muy importante que sean adecuadas para
que los usuarios tengan acceso a ellas al momento de la biisqueda, ya que si son complicadas

al momento de la busqueda puede ser que el producto o servicio que la empresa promocione
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no logre la posicion adecuada para ser vista por el usuario. Por ese motivo las empresas deben
definir correctamente los objetivos a cumplir con las palabras claves y tener la orientacion de

que todo lo que se realice ayudara en el posicionamiento de la marca, producto o servicio.

2.1.3.9. Concordancia de palabras clave
En posicionamiento patrocinado esta segmentacion se realiza con la concordancia de
todas las palabras claves. La concordancia de las palabras clave permite controlar la precision
que debe tener la busqueda de un usuario para activar la aparicion de tu anuncio en las paginas

de busqueda. Existen varios tipos de concordancia seglin la autora Ramirez (2020):

Amplia: Permite que el usuario se muestre en los resultados de busqueda de términos
de busquedas iguales o con variaciones. Incluye: Errores ortograficos, abreviaturas y
acronimos, variaciones de género y niimero, palabras con una raiz comun ("libro" y
"libreria"), sinonimos (rapido" y exprés), busquedas relacionadas ("flores" y

"tulipanes").

Frase: Delimita la busqueda al exigir que las palabras aparezcan en un orden
determinado y utilizando las letras exactas. Mientras se respete el orden de las palabras
y las letras exactas. Mientras se respete el orden de las palabras y las letras exactas de
las palabras, el anuncio seguird activandose si se incluyen palabras antes, entre o

después de las palabras.

Exacta: Permite que el anuncio se muestre en los resultados de busqueda que coincidan

con la frase exacta de forma exclusiva.

Negativa: Elimina las frases de busqueda para las que no deseas que aparezca tu

anuncio. (p. 14-15)

Todo tipo de publicidad que la empresa publique en medios digitales debe tener
mensajes claros y concisos, no deben demostrar duda de todo lo que se quiere comunicar a los
usuarios, ademds de que las palabras claves deben estar bien definidas para poder ser
encontrados al momento de la busqueda por el usuario, ya que cualquier detalle puede ser
considerado por los motores de biisqueda de internet para asi estar en los primeros resultados
de los usuarios. Las palabras claves tienen su influencia en las busquedas que realizan los
usuarios y segun esto sera el puesto que ocupe la marca o producto o servicio en los resultados,
se necesita que sean amplias y precisas para asi poder tener mas alcance en las busquedas y no

solo aparecer en resultados cortos. Cabe recalcar que si no se escribe de forma correcta una
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palabra no se puede esperar resultados favorables, ya que de toda la escritura dependera el

historial que almacene un motor de busqueda para los usuarios en el momento de su consulta.

2.1.3.10. Herramientas para las palabras clave
Existen una serie de herramientas que nos ayudaran a recopilar y tener una primera vista
para la seleccion de palabras claves en el negocio y seglin la autora Ramirez (2020) se pueden

nombrar las siguientes:

Google Aswords: Esta herramienta sugiere palabras claves introduciendo palabras o
frases descriptivas o especificando la URL de un sitio web. Una vez introduzcamos el
criterio de biisqueda en la herramienta nos facilitara un listado de palabras ordenadas
por relevancia y detallando el volumen de busquedas que se han generado con estas

palabras.

Google Trends: Tendencias de busqueda en Google. Analiza un porcentaje de
busquedas web de Google para determinar cuantas veces se han buscado los términos
introducidos en comparacion con el numero total de busqueda de Google de ese
periodo. Se puede filtrar por paises, todo el mundo, periodo de tiempo, por categorias,

etc. (p. 11)

Para poder conocer cudles son las palabras claves para un producto o servicio el autor
recalca dos herramientas muy utiles al momento de identificarlas, estas herramientas sirven
también para estudiar la competencia segun las palabras claves que empleen los usuarios en
sus busquedas, ya que con esto se podrd conocer la posicion exacta donde se ubica la
competencia para segin esos resultados elaborar el contenido a publicar con las palabras
adecuadas para la publicacion del mismo. Se debe tener en cuenta que en estas herramientas
también se pueden utilizar filtros para asi poder tener mas claros los resultados del publico
objetivo al que se esta dirigiendo la investigacion, ya que con estos filtros las empresas pueden
conocer por pais, fecha y aspecto las palabras claves mas comunes en la busqueda de una

marca, producto o servicio que realiza el usuario cuando se le presenta una necesidad.

2.1.3.11. Adecuado posicionamiento
Empleando las palabras del autor Garcia (2019) indica que “Un adecuado empleo de
las herramientas SEO (Search Engine Optimization u optimizacion de motores de busqueda)
permitird que el negocio aparezca entre los primeros lugares de resultados al buscar la citada

informacion”. (p. 123)
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Para toda empresa, industria o negocio que se encuentren los medios digitales siempre
van por el mismo objetivo, ser los primeros en los motores de busquedas en el momento que
las personas busquen un determinado bien de su preferencia porque de esta forma seran la
primera opcién para ellos. Por lo que se destaca que, deben tener en cuenta que deben emplear
todos sus recursos para determinar y ejecutar un adecuado posicionamiento en la pagina de
blusqueda como lo es Google, para ello una de las opciones para lograr un apropiado
posicionamiento se puede emplear SEO que permitirda poner el nombre de la marca en los
primeros lugares dentro de los resultados del sitio web pero siendo consciente que esta debe

ser constante porque toma tiempo a largo plazo para lograr posicionar la marca.

2.1.3.12. SEO

Considerando la siguiente opinion del autor Tobar (2018) “En el SEO lo que
pretendemos es que nuestra pagina web o, en general, nuestro negocio, se pueda encontrar en
los buscadores o redes sociales de manera natural, sin necesidad de realizar un pago para ser
visible”. (p. 17). Dentro del posicionamiento web se encuentra un término de vital importancia
que es el SEQ, el cual se lo puede definir como posicionamiento gratis u organico, es decir, de
las opiniones o interacciones que los usuarios tienen con las marcas o productos o incluso con
el contenido publicado y todo esto se va almacenando en los buscadores para tener como
resultado que al momento de que un usuario con algun tipo de necesidad busque con palabras
claves un producto o servicio va a darle como primeros resultados productos que se
posicionaron por opiniones o por la cantidad de vistas que consiguieron en un periodo de
tiempo. Es asi que por medio del tipo de contenido o del producto que se publique en los medios
digitales, los buscadores de internet categorizan toda esa informacién y la muestran a los

usuarios al momento de su busqueda.

Tomando en cuenta esta apreciacion el SEO es importante para las empresas para lograr
el posicionamiento organico y se denomina asi porque dicha empresa no debe pagar para poder
estar entre los primeros lugares o en las sugerencias de busqueda de los usuarios, sino que este
se logra conforme los usuarios den clic en las paginas o apliquen las palabras claves, cabe
recalcar que esto no se puede determinar que va a ser gratis, ya que igual las empresas deben
invertir en publicidad porque si los anuncios o los sitios web que publican no tienen la acogida

esperada no va a lograr el posicionamiento que requiere.

2.1.3.13. ;Qué buscan nuestros visitantes en Internet?

La autora Ramirez (2020) expresa lo siguiente del siguiente tema:

40



Esa es la principal pregunta en el trabajo SEO. Si se conociera qué va a buscar cada uno
de nuestros visitantes, se podria desarrollar una Web que estuviera la primera en los

resultados de los buscadores para ese término de busqueda.

La respuesta a esta pregunta es desalentadora, nuestros visitantes utilizan cientos de
palabras de busqueda, tal vez miles. Y aunque solo utilizasen unas pocas, posicionarse

por todas es muy dificil. (p. 23)

El posicionamiento SEO ayuda a ubicar un determinado sitio web en los buscadores
para que sea una de las primeras opciones de los resultados, pero esto va enlazado con las
palabras claves que utilizan los usuarios para la busqueda de un determinado producto y/o
servicio. Por lo que, en ocasiones resulte ser complicado ejecutar esta accion porque las
personas hacen sus busquedas con palabras extrafias, tienen poca coherencia o la conexion
existente entre palabras que tengan una relacion con lo que esta buscando en ese momento, por
lo que resulta complicado y complejo determinar cuéles son las palabras correctas por la
amplitud de términos que abarca dependiendo del tipo de bien que ofrece. Por tal motivo, se
debe conocer y analizar las palabras comunes que suelen utilizar con mayor frecuencia las
personas en los buscadores para que resulte mas sencillo determinar las palabras claves para el

logro del posicionamiento del sitio web.

2.1.3.14. (;Cuando hacemos SEO?

Segun indica la autora Ramirez (2020) acerca de como hacer SEO se refiere a:

La construccion de un proyecto Web involucra a disefiadores y programadores,
dirigidos por un responsable de proyecto en dependencia del departamento de
marketing de la empresa. Por lo tanto, la labor SEO comienza con la construccion de la
Web, haciendo pequefios cambios que no afectan demasiado a los programadores, y si
un poco mas a los disefiadores. Lo mas importantes de todo es que si vamos a dedicar

esfuerzos en SEO, tengamos la seguridad de que lo que el SEO recomienda, se debe

hacer. (p. 23)

Con la implementacion de un sitio web para tener un mayor alcance al negocio y dar a
conocer la marca, depende de especialista del departamento de marketing porque ellos conocen
y han investigado cuales serian configuracion del mismo como son colores, infografias,
distribucion de contenidos, textos, entre otros aspectos. Con el proposito de que las personas

que siguen o buscan opciones relacionados a un determinado bien puedan acceder a ellas de
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manera inmediata y no ingresando a sitios web que no tiene ninguna relaciéon con sus
busquedas, por ende, desde su construccion se debe tener presente cudl es la intencion de su
creacion, por ello se debe emplear adecuadamente palabras y contenido adecuado y sencillo

para qué posicionamiento SEO sea efectivo y llegue tener un mayor alcance a largo plazo.

2.1.3.15. SEO Copywriting

Segun recalca el autor Orense & Rojas (2010) “SEO Copywriting: la escritura de textos
optimizados para SEO es una técnica para adecuar los contenidos web a las ponderaciones de
relevancia de los buscadores”. (p. 122). Para poder tener mdas posicionamiento en los
buscadores de internet el contenido que se publique tiene que contener palabras claves o frases
que sean de atraccion al publico para asi poder tener influencia en los buscadores, ya que por
la interaccion que se tiene de los usuarios se puede lograr un posicionamiento organico. Segun
las palabras que se coloquen en el contenido se podran persuadir al usuario y orientarlos a la
conversion, cabe recalcar que siempre se debe mantener un lenguaje respetuoso y apto para el

publico al que se dirige la empresa.

Esto es muy elemental al momento de publicar contenido en una red social o sitio web,
ya que si un texto estd mal escrito los usuarios pasardn de largo ante esta publicacion
provocando que quede en la nada, por lo que se recomienda segun el autor que al momento de
publicar textos estos sean persuasivos ¢ interactivos para que los usuarios generen marketing

viral posteando y re posteando en sus redes sociales el contenido publicado por las empresas.

2.1.3.16. SEM

Es una estrategia de marketing digital donde una empresa puede promocionar todo la
informacion importante sobre los productos o servicios que brinda creando anuncios y pagando
para que estos aparezcan de forma inmediata al momento de que el usuario necesite cubrir
algtin deseo o necesidad, asi se puede conseguir de forma inmediata trafico de personas, ya que
todo se lo realiza pagando a diferencia del SEO que esa estrategia se gana posicion dependiendo
de las visitas o interaccion del usuario, asi lo menciona el siguiente autor Prat (2016) indica
que “El SEM, por su parte, queda relegado a todas aquellas acciones que nos dan visibilidad
previo pago a buscadores o empresas que cedan espacios web. En estos casos nuestro anuncio
aparecera en la posicion que hayamos contratado”. (p. 18). Con esto se define que el SEM lo
puede emplear toda empresa o emprendimiento para poder tener mas alcance lo unico que tiene
que definir es el contenido que va a promocionar y la inversion que destinara para que estos

anuncios lleguen a los usuarios.
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Considerando la afirmacion de Martinez & Rojas (2016) en la que indica que:

El desarrollo de una estrategia de posicionamiento SEM se establece, por tanto, a partir
de la contratacion de los espacios patrocinados de los que dispone un buscador, y cuyo
coste estard supeditado al nimero de usuarios que accedan a nuestros contenidos a

través de este enlace de pago. (p. 35)

Segun esta cita el posicionamiento SEM se logra siempre y cuando una empresa busca
una contratacion de espacios patrocinados para que asi los usuarios por medio de enlaces de
pago generen posicionamiento y que la empresa o la marca logre los primeros lugares facil y
rapidamente, ya que este tipo como es pagado se puede lograr en cuestion de semanas los
objetivos planteados, ademads la empresa tiene que estudiar completamente la competencia y
asi poder saber qué palabras clave le van a favorecer al momento de crear contenido para no

cometer errores en posicionamiento.

Se destaca la siguiente afirmaciéon de Martinez & Rojas (2017) en la que indica lo

siguiente:

El desarrollo de una estrategia de posicionamiento SEM posibilita una mayor rapidez
de exposicion, asi como una adaptabilidad netamente superior, principalmente para
aquellas organizaciones que, por su envergadura o limitacion de recursos no disponen

de otras posibilidades para incrementar su visibilidad en buscadores. (p. 164)

Ademas, de lo mencionado anteriormente en el posicionamiento SEM ayuda cuando
una empresa nueva entra al mercado y quiere lograr posicionamiento en poco tiempo para asi
poder abarcar mas su publico objetivo, logrando asi una mayor visibilidad y los primeros
lugares en los resultados de busqueda de los usuarios. En la mayor parte de los casos estar en
los primeros lugares hace que la empresa logre mayor numero de conversiones o ventas es por
esto que algunas organizaciones prefieren el posicionamiento SEM antes que elegir un

posicionamiento organico que puede darse a mediano y largo plazo.

2.1.3.17. Campaiias en Buscadores (Search Engine Marketing)
Las campaiias en buscadores en de mucha importancia en el momento de lograr un buen
posicionamiento, por esto se tiene la siguiente opinion de los autores Martin (2018) en la cual

indica que:
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Crear campafias de keyword marketing que nos permitan aparecer para las principales
palabras clave con nuestros anuncios adecuadamente segmentados. El marketing de
buscadores web conocidos como Search Engine Marketing o SEM es una forma de
marketing para posicionar sitios de internet, aumentando su visibilidad en los motores
de busqueda en Google, Yahoo!, Bing, Ask, etc. siendo destacadas y visibles para sus
posibles clientes. Antes se realizaban campafas de pago por clic (Paid Search, o PPC)
dentro de los principales buscadores, pero estdn en desuso. SEM es ideal para campafias

puntuales para atraer un importante trafico a nuestra web. (p. 243-244)

Segun lo que indica el autor ademas de crear campanas de publicidad que provengan
de estrategias bien planteadas se debe considerar siempre si los anuncios o publicidad en
general va a ser segmentada para distinto publico, ya que puede ser una necesidad en general
pero informacion que no es del gusto de todo el publico es ahi donde entra la segmentacion de
publicidad, ademas de conocer bien los medios por los cuales se va a distribuir esta informacion
porque asi se podra llegar de forma mas directa al publico objetivo de la empresa, dejando asi
en claro que no todo lo que se publica sera para todo tipo de consumidor asi como los medios
en los que se comunica la informacion no todos son utilizados por todos los consumidores que
existen en el mercado, razéon por la que se debe estudiar de forma correcta todos los
comportamientos del consumidor para definir todos los detalles de la publicidad que se va a

dar a la empresa.

2.1.3.18. Tipos de SEO
Segun Equipo editorial (2019) indican lo siguiente sobre tipos de SEO:

Seo on-page: Son todas aquellas acciones o actividades que se hacen dentro de nuestra

propia web para mejorar su posicionamiento dentro de Google.

Seo off-page: Engloba a todas las actividades fuera de la web, pero tienen como

objetivo principal posicionar la web. (p. 104)

Para toda empresa que est¢ empleando SEO para la obtencion o mejora en el
posicionamiento de sus marcas debe conocer que eso no es suficiente porque este requiere
mayor tiempo de inversion por lo que se debe hacer Seo on-page y off-page. El primero consiste
en lo que se debe hacer o mejorar los elementos que tienen dentro de un sitio web para lograr
captar la atencion de los visitantes y permanezca mayor tiempo en la pagina. Mientras que, el

segundo trata todo lo relacionado a lo exterior del sitio web, como que no existan enlaces rotos,
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la difusion de contenidos para que llegue a tener mayor alcance. Cabe destacar que, ambos
tienen el mismo propdsito al final que es de mejorar el posicionamiento de las marcas en los

buscadores como es en el caso de Google que es mayormente conocida.

2.1.3.19. (Quéesel PPC?
Tomando en cuenta la opinidén de los autores Hermida & Iglesias (2015) expresa lo

siguiente:

Generalmente, cuando se habla de SEM se esta haciendo referencia al pago por clic. En
este sentido es posible entender el SEM como un modelo publicitario basado en los
medios digitales en el que se le paga a la empresa anunciadora (buscadores) solo cuando

alguien hace clic en el anuncio. (p. 294)

Segun el criterio del autor este modelo publicitario ayuda a generar ingresos y
posicionamiento a la marca, producto o servicio, ya que esto ayuda a crear mas trafico entre
los usuarios que se encuentran dentro de la web, esto ayuda mucho a las empresas porque va
adquiriendo mas reconocimiento dentro del mercado. Aqui se puede considerar hablar de un
posicionamiento pagado, ya que de esto se trata el pago por clic generado en los anuncios
publicitarios de una empresa ademas de ubicar a las empresas o productos en los primeros
puestos le genera los ingresos deseados cumpliendo con todos los objetivos planteados en la

propuesta establecida por la empresa para lograr el posicionamiento en medios digitales.

2.1.3.20. Mapa de posicionamiento o mapa perceptual

Desde de la perspectiva de Diaz (2022) destaca lo siguiente:

Los mapas de posicionamiento o mapas perceptuales son representaciones visuales
(graficos) que se desprenden de datos que se han obtenido de investigaciones. Pueden
medir la asociacion de atributos del cliente en funcién de dos atributos o cuatro

atributos, dibujados en el eje de coordenadas. (p. 107)

Con los mapas de posicionamiento se permite tener mejor comprension acerca de como
se encuentra ubicada la marca y se hace comparaciones con las otras, por medio de sus graficas
de plano cartesiano, permiten apreciar en qué cuadrante se encuentra ubicadas y determinar
como se encuentra ubicada segun las atributos que consideran las empresas o negocios en las

investigaciones realizadas en el mercado.
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Teniendo en cuenta la siguiente referencia de la autora Sanagustin (2016) en la que

indica que:

Es importante que el mapa se ajuste a la realidad: cuando se hable de los objetivos del
plan, se puede recurrir a este mapa y marcar donde nos gustaria que estuviese nuestro

producto, pero, de momento, pensar en la situacion actual. (p. 16)

Segun la apreciacion de la autora para que el mapa cumpla con el objetivo de localizar
el producto de la empresa que se estd estudiando y localizar la competencia se debe ajustar a
la realidad no simular los resultados porque asi no se plantean objetivos correctos y todo intento
de aplicacion de estrategia para mejorar el posicionamiento de una marca puede resultar
erroneo, provocando gastos para la empresa, si se toma en cuenta la apreciacion de apegarse a
la realidad se podra plantear el lugar al que la empresa desea llegar con el producto pero
siempre se piensa primero en la situacion actual de la empresa para poder realizar cualquier

simulacion.

2.1.3.21. Mapa de posicionamiento del “BABY PETS”

MAPA DE POSICIONAMIENTO - ACTUAL

Calidad (+)

AMIGO
FIEL

Precio (-) Precio (+)

FIP
PETS

BABY
PETS

700 HARP
MEDICAL R E

Calidad (-)

Figura 3: Mapa de posicionamiento — Veterinaria “BABY PETS”
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022)
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2.2. Marco Legal

2.2.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

En la secciéon novena (Personas usuarias y consumidoras) de la Constitucion de la
Republica del Ecuador, el articulo cincuenta y dos indica que las personas tienen derecho a
obtener bienes y/o servicios de excelente calidad sin ningun tipo de engafio. Cabe destacar que,
todo articulo o servicio que las personas adquieran deben estar en buenas condiciones y que
tenga las mismas caracteristicas que estén acorde de la informacion que otorga en la
descripcion del sitio web o alguna plataforma digital en que se encuentre publicado y que sea
veridica para que no exista ningun tipo de engafio acerca de su contenido, si no caso contrario
se establecera sanciones e indemnizaciones por la vulneracion de los derechos de las personas.

(Ver anexo N° 1 Constitucion de la Republica del Ecuador).

2.2.2. Ley organica de comunicacion

En el titulo I de la ley orgéanica del consumidor, en el articulo cuatro en el que se
establece contenidos personales en internet que detalla de las funciones debe cumplir con leyes
que ayuden a un correcto funcionamiento, asi también las leyes deben tener o estar acordes a
la forma de comunicar la informacion de la empresa a sus clientes o consumidores. En este
caso el articulo hace referencia a la forma de comunicar el contenido de forma libre y creativo
acorde al tipo de informacidn que se vaya a necesitar para las distintivas promociones a través
de internet, a su vez, se puede compartir para poder transmitir los mensajes de forma correcta
y que estos no se encuentren bajo ningln tipo de reglamento o especificaciones que debe
cumplir al momento que se quiera compartir hacia sus clientes para mantener la imagen de la

marca. (Ver anexo N° 2 Ley orgéanica de comunicacion)

2.2.3. Ley organica de defensa del consumidor

En el capitulo I de la ley organica de defensa del consumidor, en el articulo dos indica
sobre las definiciones de diferentes términos y uno de ellos es informacion basica comercial
que consiste en que todo tipo de datos, instructivos, antecedentes o indicaciones debe
suministrados por parte de los proveedores hacia sus consumidores acerca de un determinado
producto y/o servicio. Con referencia al articulo, indica si se oferta un bien o se da prestaciones
de algun tipo de servicio proveniente de cualquier proveedor esta inexcusable por ley entregar
toda la informacion que envuelve y requiere el consumidor sin omitir ningun detalle hacia sus
consumidores con el propdsito que ellos tengan informacion completa para toma de decisiones

en el momento de realizar sus compras. (Ver anexo N° 3 Ley orgédnica de comunicacion)
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2.2.4. Ley organica de defensa del consumidor

En el capitulo V de la ley organica de defensa del consumidor, en el articulo diecisiete
indica sobre las obligaciones del proveedor, que consiste en que todo lo que brinda el proveedor
al consumidor acerca de informacion debe ser clara y completa acerca de los productos y/o
servicios. Lo que implica es que el o los proveedores estan por ley brindar solo y Uinicamente
datos reales y que sean correctas acerca de cada bien o producto que se encuentra brindando
porque en varios pueden llegar varios que existen a través de algin espacio digital. En el
proceso de la eleccion por parte del consumidor tenga a su disposicion toda la informacion o
las caracteristicas del cual busca informarse en el momento de su busqueda. Para que su
decision sea acorde a sus expectativas, pero sobre todo que sea la adecuada sin que presente

ningun desperfecto. (Ver anexo N° 4 Ley organica de comunicacion)

2.2.5. Ley de comercio electronico, firmas y mensajes de datos

En el capitulo II1 de 1a Ley de comercio electronico, firmas y mensajes de datos, articulo
cincuenta en que establece acerca de informacion al consumidor. El articulo indica que al
consumidor/a se le debe de informar acerca de sus derechos, asi mismo sobre la publicidad,
promocion e informar sobre todo que lo que tiene a disposicion sin ningun tipo de restriccion.
Consiste que las personas que accedan por medio de internet o redes sociales para conocer
informacion acerca de un producto y/o servicio deben estar especificado y clara para que
aquellos que busquen en adquirir el bien o servicio y puedan hacer uso del mismo sin ningiin
tipo de contratiempo, ademads, las personas pueden decidir si quieren recibir no informacion
acerca de eventos con el proposito de informar los bienes o servicios de cualquier tipo. (Ver

anexo N° 5 Ley de comercio electronico, firmas y mensajes de datos)
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CAPITULO I1I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Descripcion de la metodologia

Por medio del método deductivo que se utilizod en la investigacion se investigod temas
generales en relacion al objeto de estudio para poder llegar a la realidad del caso que se estuvo
investigando, se destaca en este método que todas las premisas que se utilizaron en el proceso
tenian que ser reales para obtener resultados veraces y confiables, ya que estas sirvieron en el
momento de efectuar la propuesta de solucion, cabe recalcar que si no se cuenta con bases y
resultados reales asi como confiables se pudo haber llegado a una propuesta de solucion erronea
perjudicando toda la investigacion realizada. Ademas, se tomd en cuenta las caracteristicas
especificas de la poblacion para poder definir la muestra a investigar, por el motivo de que si

se escoge a cualquier persona no se recolect6 la informacion deseada para el proceso.

Tomando en cuenta el método inductivo se concluyd que se deberia empezar del
problema o realidad del caso o del objeto de estudio a temas generales, ya que asi se pudo
obtener una vision mas amplia del problema a investigar, ademas esto incluy6 observacion y
registro de datos generales del objeto de estudio para la construccion de las premisas que se
utilizaron en el estudio, todo esto ayud6 a definir cuéles fueron las causas del problema
presentado para poder llegar a conclusiones claras y asi se pudo plantear la propuesta de
solucion aplicada, ya que en el proceso de investigacion se encontraron varias alternativas pero
segun toda la informacion recolectada se escogio la mejor alternativa para que funcione y tenga

sentido todo el proceso.

La investigacion presentd una investigacion exploratoria, lo que permitié examinar la
problematica del cual no se estd notoriamente definido, al ser un problema que no poseia
referencias fue factible poder recabar toda la informacion necesaria para definir un
planteamiento para obtener las soluciones correctas para dar el conocimiento y nocion del
consultorio veterinario por su nombre. Por lo que se llevo a cabo un planteamiento en conjunto
con el objetivo de lograr que el conocimiento acerca de la marca Baby Pets crezca, ademas se
identific6 las causas por las cuales surgio el desconocimiento, ya que en el segmento de los
centros veterinarios este ha sido conocido mas por el nombre de la médico veterinaria que

labora en el establecimiento.
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Para el proceso de la investigacion se utiliz6 la investigacion descriptiva, la cual ayudé
en la recoleccion de informacion de fuente primaria por medio de encuestas las cuales estaban
compuestas de preguntas para conocer la importancia del bienestar de una mascota para su
duefio, caracteristicas que destacan de un consultorio veterinario, la forma como prefieren
recibir informacion sobre un consultorio veterinario, con el fin de que orienten al perfil que se
desea de la muestra a investigar. Ademas, esta investigacion ayudo a definir con mas precision
las preferencias de los medios de comunicacion y las formas de recibir informacion por parte
de los duefos de las mascotas para asegurar el bienestar de ellos. Mediante esto el consultorio
veterinario “Baby Pets” logré determinar las preferencias en cuanto a comunicacion con los

duefos de las mascotas para la eleccion de un lugar que ayude al bienestar de sus mascotas.

Para efecto de la investigacion se utiliza un enfoque mixto porque abarca tanto los datos
cualitativos y cuantitativos, lo que permite que su desarrollo tenga mayor amplitud y
profundidad en obtencion de datos para la compresion de la informacion generada por medio
de este enfoque. Con el enfoque cualitativo se pudo comprender para poder describir las
situaciones de una determinada problematica que se perciben en el entorno, ademas se puede
abarcar mas por medio de las percepciones de los involucrados o de expertos y de esta forma
no se limita en obtener informacion relevante para sus interpretaciones. Mientras que, el
enfoque cuantitativo se obtuvo una recopilacion de datos exactos y precisos por medio de la
medicion numérica y andlisis estadistico, con la intencién de conocer acerca de las variables
de la investigacion, con la finalidad de cuantificar los resultados obtenidos del estudio para ser

tabulados, analizados y representados en tablas para que sean entendibles con mayor exactitud.

3.2. Técnica e instrumentos para obtener los datos

Técnicas de Investigacion

Las técnicas empleadas para el desarrollo de la investigacion fueron la encuesta y la
entrevista para la recoleccion de informacion que posteriormente fue analizada con el proposito
de descubrir acerca de las circunstancias que envuelven su entorno. El primero, es la encuesta
por medio de la diversificacion de preguntas planteadas para conocer de manera directa acerca
de como las personas asocian, perciben y piensan todo lo relacionado con el tema de los medios
digitales con relacion a un centro veterinario. El segundo, fue la entrevista que por medio de
preguntas especificas que fueron dirigidas hacia los participantes y expertos que se expresaron

de manera libre, dando su propio criterio profesional acerca al tema en cuestion, lo que también
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permitié que se pudieran expandir y dar una explicacion més amplia acerca de como que se

encuentra el ambiente digital y del estado de consultorios veterinarios hoy en dia.

En el presente proyecto de investigacion se utilizé como instrumento de recoleccion de
datos que fue los cuestionarios, las cuales permitieron la recoleccion de datos fundamentales
para la investigacion, ya que por medio de estas se pudo recolectar datos precisos de la muestra
seleccionada sobre el objeto de estudio, ademas que esta informacion pudo ser de facil acceso
y proceso al momento de tener los resultados, el analisis se puede dar con mayor rapidez porque
es por medio de nimeros que se obtuvieron estos datos ayudando en la precision del mismo.
Cabe recalcar que por medio de encuestas se obtienen caracteristicas o datos precisos sobre lo
desconocido y que ayuda al momento en la busqueda de una posible solucién al problema que
se ha presentado, asegurando todas las garantias sobre esta fuente de informacion que es

primordial en toda investigacion.

Ademas, se utiliz6 la guia de preguntas para expertos, esta al ser preguntas abiertas para
expertos en el tema ayuda en la recoleccion de datos importantes asi como la opinién de los
expertos que ayuda mucho en la busqueda de la posible solucion, en esta guia de preguntas los
entrevistados tuvieron la libertad de expandirse sobre el tema lo que ayuda en la vision sobre
el problema que se estd investigando, ya que al ser datos un poco extensos se puede extraer una
idea de los mismos y asi poder crear un analisis de todo lo que se esta llevando a cabo en la
investigacion. La guia de preguntas ademas ayudo6 a conocer mas de cerca el problema con la
entrevista que se pudo realizar a la duefia del establecimiento objeto de estudio y asi poder

ejecutar la posible solucion al problema central que ella estd presentado.

3.3. Poblacion y muestra

La definicion del tamafio de la poblacion y muestra permite identificar el grupo objetivo
que requiere el presente trabajo de investigacion. Por lo tanto, la poblacion corresponde a la
ciudad de Guayaquil, Zona Sur, en este sector se encuentra ubicado el consultorio veterinario,
clientes y competencia. A través de la fuente secundaria obtenida del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC) la cual determino que la Zona Sur, Parroquia Ximena alberga una
cantidad de 546.254 habitantes. Entre estos se consideran a jévenes y a adultos entre 20 a 60
afios, econdmicamente activos y que cuenten con una o mas mascotas en sus hogares. El
calculo de la muestra se realizo mediante el calculo, con un margen de error del 5%, se obtuvo

una muestra total de 384 personas. Ademads, con la aplicacion del muestreo por juicio consiste
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en la seleccion de los participantes de la muestra que son acorde a las caracteristicas

preestablecidas para su participacion.

La muestra seleccionada, fue obtenida gracias a la aplicacion de la siguiente formula,

conociendo el total de la poblacion, con la formula:
Donde:
N= Poblacién 546.254
n= Muestra 384
P= Probabilidad a favor 0.5%
Q= Probabilidad en contra 0.5%
Z=Nivel de confianza 95%

E= Error de muestra 0.05%
Z2 *N*p*q
02 (N—1)+Z%xpxq

1.962%546.254%0.5% 0.5
n= = 384 p-

T 0.052* (546254—1)+1.962%0.5+0.5

La muestra utilizada en el estudio arrojo6 un total de 384 personas, las cuales constituiran
la parte representativa de la poblacion. Ademas, también se considero a la cartera de los clientes
del consultorio veterinario “Baby Pets” para conocer acerca de sus experiencias que han
generado por adquirir un producto o de un servicio. Actualmente, el consultorio veterinario
cuenta exactamente con 90 clientes fijos que se encuentran fidelizados con la marca y de esta
manera se logré conocer mds acerca del consultorio veterinario a través de ellos. Con el
proposito de conocer que tan a gusto estan con el trabajo que emplea la doctora hacia sus
mascotas y su entorno interno y en base de sus respuestas para establecer cambios o0 mantenerse
en ciertos aspectos que involucra aspectos desde el establecimiento hasta la calidad del trabajo

empleado para el bienestar de sus mascotas.
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3.4. Presentacion y analisis de resultados

3.4.1. Encuesta

3.4.1.1. Encuesta a Prospectos

1. ., Qué tipo de animal tiene en su hogar?
Tabla 1
Tipo de animal que tiene en su hogar
Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Perros 266 47% 47%
Gatos 220 39% 86%
Conejos 38 7% 93%
Peces 19 3% 96%
Otros 11 2% 98%
Tortugas 10 2% 100%
TOTAL 564 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 4: Tipo de animal que tiene en su hogar.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la muestra de la
parroquia Ximena, se concluye que el 47% de esta muestra posee como mascotas, especie

canina, es decir, perros lo que es lo mas comin dentro de la poblacion en general y el 39% de
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la muestra respondid que su mascota es de especie felina, es decir, que poseen gatos, con estos
datos se determino que las especies dominantes en mascotas dentro de la parroquia Ximena es
perros y gatos independiente de su raza estas 2 especies son las dominantes y por la que las
personas mas acuden a un consultorio veterinario, ya sea por alguna consulta o por alguna
emergencia que se les presente con sus mascotas. Ya que estas 2 especies de animales suelen
ser las que se consideran mas domésticas y las que se pueden adecuar a un hogar en relacion

con otras especies.

2. ,Qué caracteristica considera usted al momento de elegir un consultorio
veterinario?
Tabla 2
Caracteristicas al momento de elegir un consultorio veterinario
Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Precio 242 17% 17%
Calidad de servicio 222 15% 32%
Experiencia 218 15% 47%
Proximidad a su hogar 208 14% 62%
Ambiente tranquilo 171 12% 73%
Presencia en internet 161 11% 85%
Servicio a domicilio 148 10% 95%
Por recomendaciones 74 5% 100%
TOTAL 1444 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar més de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 5: Caracteristicas al momento de elegir un consultorio veterinario.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Considerando los resultados obtenidos de la encuesta realizada con relacion a la
caracteristica al momento de elegir un consultorio veterinario fue el precio, ya que el 17% de
los encuestados designo esta caracteristica como la mas importante, seguida de la calidad del
servicio y experiencia que estuvieron muy lejos del porcentaje anterior con un 15% cada una,
con lo que se pudo considerar que la muestra pone en equilibrio precio, calidad del servicio y
la experiencia al escoger un centro veterinario, también para los encuestados una caracteristica
que tienen en cuenta fue la proximidad a su hogar esta obtuvo un 14% en la que se pudo inferir
que se da por el tipo de especie de mascota que poseen o por la consulta o emergencia que
presenten en el momento. Como ultima caracteristica que selecciono la muestra fue ambiente
tranquilo con un 12%, es normal para las personas el lugar donde vayan a recibir un servicio
tenga un ambiente tranquilo por lo que la muestra prefiere esto de un centro veterinario. Se
concluye que los porcentajes de las caracteristicas no estuvieron tan alejados, se considera que

estas caracteristicas fueron las mas importantes para los encuestados de un centro veterinario.
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3. .Con qué frecuencia lleva su mascota(s) a un centro veterinario?
Tabla 3
Frecuencia de llevar a las mascotas
Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Cada tres meses 130 34% 34%
Cada seis meses 85 22% 56%
Cada mes 56 15% 71%
Una vez al afo 44 11% 82%
Solo cuando se enferma 43 11% 93%
Cada dos semanas 15 4% 97%
Nunca lo he llevado a un centro veterinario 9 2% 99%
Una vez por semana 2 1% 100%
TOTAL 384 100%
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 6: Frecuencia de llevar a las mascotas.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Tomando como referencia los resultados de la encuesta realizada a la muestra

selecciona, estos respondieron que el 34% de ellos acuden a un centro veterinario con sus

mascotas cada 3 meses esto se puede dar por alguna consulta de rutina, seguido del 22% que

acude con su mascota cada 6 meses lo que se puede considerar que se da por falta de tiempo o
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desconocimiento de que una mascota igual necesita cuidado constante, también un 15% de la

muestra sefiald que acude con su mascota cada mes, y no tan separado de este porcentaje esta

que acuden con su mascota una vez al afio. Como conclusién por medio de los resultados se

pudo inferir en que existen personas muy preocupadas con la salud de sus mascotas por las que

se dan el tiempo de acudir a sus consultas médicas y también existen personas que por cualquier

motivo o razén no acuden constantemente a consultas con sus mascotas lo cual podria

afectarles.
4. . Cuales de los siguientes centros veterinarios conoce usted?
Tabla 4
Conocimiento de centros veterinarios
Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Baby Pets 190 24% 24%
Fip Pets 161 20% 45%
Amigo Fiel 156 20% 64%
Zoo Medical 127 16% 81%
Sharpei 82 10% 91%
Otros 71 9% 100%
TOTAL 787 100%
Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.

Figura 7:

Conocimiento de centros veterinarios.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Sharpei Otros
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Analisis:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta realizada a la muestra de la
parroquia Ximena el 24% sefiald que conoce el consultorio veterinario Baby Pets, seguido del
20% en lo que la muestra sefial6 que conoce el consultorio veterinario Fip Pets, estos son los
consultorios veterinarios que la muestra sefiald que mas conoce, también se ubicaron los
consultorios veterinarios Amigo Fiel y Zoo Medical que no son tan reconocidos por la muestra
pero que en algin momento pudieron haber acudido o escuchado de los mismos por lo que los
ubicaron con menor porcentaje de conocimiento. Concluyendo con los resultados obtenidos se
considerd que al ser conocido el consultorio del cual se esta llevando a cabo la investigacion

podria ser un punto a favor de todo con respecto al posicionamiento del mismo.

5. (Al escoger un consultorio veterinario de qué forma prefiere recibir

informacion?

Tabla §
Formas de recibir informacion de un consultorio veterinario

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Personalmente 203 53% 53%
Medios digitales 99 26% 79%
Medios tradicionales 82 21% 100%

TOTAL 384 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 8: Formas de recibir informacion de un consultorio veterinario.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Considerando los resultados de la encuesta realizada a la muestra en la que ellos
seleccionaron que al recibir informacion de un consultorio veterinario prefieren un 53% que
esta informacion sea personalmente, es decir que puede ser que acuden directamente al
consultorio para asi conocer mas sobre los servicios y productos que pueden ofrecer y
asegurarse de que todo estd acorde a lo que se les ofrece y no sea una publicidad engafiosa,
seguido de esto se presentd que un 26% indaga en los medios digitales y esto se considero algo
ya muy comun en la actualidad con todos los cambios que se vivieron en los ultimos afios los
cuales incluyeron que muchas empresas, emprendimientos o negocios acudieron a los medios
digitales para poder seguir en el mercado, ya que los consumidores también acudieron y de

forma rapida.

6. Me gustaria recibir informacion sobre un consultorio veterinario

constantemente.

Tabla 6
Recepcion de informacion

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
De acuerdo 216 56% 56%
Totalmente de acuerdo 101 26% 83%
Indiferente 56 15% 97%
En desacuerdo 8 2% 99%
Totalmente en desacuerdo 3 1% 100%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 9: Recepcion de informacion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Tomando en cuenta como referencia los resultados obtenidos de la encuesta realizada
en la que un 56% de la muestra seleccioné que estan de acuerdo en recibir informacién de un
consultorio veterinario constantemente, esto se puede considerar que para mayor conocimiento
prefieren que sea constantemente o para conocer promociones o campafas que suelen ser por
tiempo limitado y un 26% de la muestra estuvo totalmente de acuerdo con esta afirmacion de
recibir constantemente informacion de un consultorio veterinario, por la razéon de que por
medio de esa informacion toman la decision de acudir al consultorio veterinario del cual se
estan informando o a su vez de no acudir por cualquier motivo que encuentren como malos

comentarios o publicidad engafiosa que encuentren sobre el mismo.

7. Me gustaria que un centro veterinario tenga un sitio web para mayor

informacion.

Tabla 7
Preferencia acerca de un sitio web

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
De acuerdo 202 53% 53%
Totalmente de acuerdo 114 30% 82%
Indiferente 63 16% 99%
En desacuerdo 3 1% 99%
Totalmente en desacuerdo 2 1% 100%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 10: Preferencia acerca de un sitio web.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Con respecto a los resultados obtenidos de la encuesta realizada se obtuvo que un 53%
de los encuestados estan de acuerdo en que un consultorio veterinario tenga un sitio web y un
30% se presentaron totalmente de acuerdo con la afirmacion, esto se da ya que por medio de
un sitio web una empresa o en el caso de un consultorio veterinario puede publicar contenido
para darse a conocer sobre los servicios y productos que posee y brinda y asi los clientes pueden
tomar la decision si acudir o no a una consulta médica para sus mascotas. Ademas, en estos
medios digitales se da la opcidon de que los clientes puedan dar su opinidon y que ellos sirvan
como recomendacion para los futuros clientes del consultorio y que su decision sea favorable

para ambas partes.

8. Me gustaria recibir informacion por medios digitales respecto a los

siguientes servicios de un centro veterinario.

Tabla 8
Recepcion de informacion por medios digitales

Caracteristicas mas valoradas Preferencia  Porcentaje % Acumulada
3:;2:;::12 Ifltz)medicamentos (Vacunas, vitaminas, 303 23% 23%
Servicio preventivos de enfermedades 288 21% 44%
Estética (Peluqueria, bafios especializados, limpieza) 249 19% 63%
Hospitalizacion 200 15% 77%
Servicios clinicos 155 12% 89%
Productos alimenticios 137 10% 99%
Otros 10 1% 100%
TOTAL 1342 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 11: Recepcion de informacion por medios digitales.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Considerando las respuesta de la encuesta realizada a la muestra de la parroquia Ximena
en la que un 23% afirmo que les gustaria recibir informacion de suministros de medicamentos
como vacunas, vitaminas y desparasitantes, seguida de esta opcion se posiciond con un 21%
servicios preventivos de enfermedades siendo estas opciones las mas escogidas por la muestra
sobre la informacion que prefieren de un consultorio veterinario, ademas se aprecidé que
también eligieron la estética que tiene que ver con peluqueria, bafios especializados, o limpieza
de oido y lagrimales de las mascotas y la hospitalizacién ya que en muchos casos los duefios
por cualquier motivo no pueden quedarse con sus mascotas enfermas en casa por lo que
recurren a este servicio. Cabe recalcar que toda esta informacion sobre los productos o servicios
que brinda un consultorio veterinario estaba orientada a ser recibida por medios digitales que
se considerd este medio por todos los cambios vividos hasta la actualidad y es el que tiene

mayor alcance para dar a conocer un tipo de informacion.
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9. Considero importante la estética de mi mascota.

Tabla 9
Estética de las mascotas

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
De acuerdo 239 62% 62%
Totalmente de acuerdo 94 24% 87%
Indiferente 49 13% 99%
En desacuerdo 2 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 12: Estética de las mascotas.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Considerando los resultados de la encuesta que se realizo a la muestra de la parroquia
Ximena un 62% de esta muestra registrd que estan de acuerdo en considerar como importante
la estética de sus mascotas y un 24% de la muestra se presentaron totalmente de acuerdo con
considerar como importante la estética y esto siempre estuvo y estd de la mano con la forma de
querer los duefios a sus mascotas porque depende ademas de la especie que posean la estética
que van a tener. Como conclusion siempre dependera de la economia y del afecto de los duefios
por sus mascotas en la estética de los mismos, ya que hay duefios que son muy cuidadosos en
eso y prefieren peluqueria constantemente, ademds de que por salud suelen considerar

importante este aspecto para sus mascotas.
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10.  Segun su criterio, ;Qué promocion considera importante y atractiva de un

centro veterinario para usted?

Tabla 10
Consideraciones importantes y atractivas de un centro veterinario

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Atencion gratis 250 24% 24%
Productos gratis (vitaminas) 250 24% 48%
Muestras gratuitas 240 23% 72%
Descuentos 192 19% 90%
Tinte especial para el pelo de mascotas 102 10% 100%
TOTAL 1034 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 13: Consideraciones importantes y atractivas de un centro veterinario.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Desde la perspectiva de los resultados obtenidos de la encuesta realizada se concluy6
que el 24% de la muestra coincidié en que la promocion que consideran importante y atractiva
de un consultorio veterinario son la atencion gratis y productos gratis como las vitaminas,
seguido de este porcentaje se presentd un 23% de la muestra que prefiere muestras gratis de

algun producto, con lo que se concluy6 que esto se puede dar por algin tipo de promocién que
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presente un consultorio veterinario o alguna campafia en la que estén por tiempo limitado. Estas
promociones se consideraron atractivas y es lo que usualmente se da en los consultorios
veterinarios, ya que los distribuidores les entregan muestras de productos que los ponen en

prueba o para que asi se haga conocido y poder lograr ventas.

11. Con respecto a las redes sociales ;Qué red social utiliza mas para recibir

informacion?
Tabla 11
Red social para recibir informacion
Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Instagram 291 26% 26%
Facebook 278 24% 50%
Sitio web 251 22% 72%
WhatsApp 245 21% 93%
Tik Tok 75 7% 100%
TOTAL 1140 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 14: Red social para recibir informacion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a la muestra de
la parroquia Ximena, se evidencio que el 26 % de la muestra recibe informacion por medio de
la red social de Instagram que es la mas popular en la actualidad y en la que mas marcas estan
presentes al momento de promocionar su marca, seguido a esta red social se encontré Facebook
con un 24% en haber sido seleccionada como red social que reciben informacién y esto es por

los espacio publicitarios que pueden adquirirse y Sitio web con un 22% que serian los medios
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digitales o redes sociales por los que la poblacidon recibe mas informacion sobre cualquier
producto o servicio que desean adquirir. Lo que se logroé evidenciar con porcentajes no tan

alejados de los primeros puestos o porcentajes.

12. Utilizo las redes sociales para investigar sobre productos y/o servicios.

Tabla 12
Uso de redes sociales para investigar

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
De acuerdo 233 61% 61%
Totalmente de acuerdo 91 24% 84%
Indiferente 53 14% 98%
En desacuerdo 6 2% 100%
Totalmente en desacuerdo 1 0%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 15: Uso de redes sociales para investigar.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Desde la perspectiva de los resultados de la encuesta se concluyd que el 61% de las
personas estuvieron de acuerdo en que utilizan las redes sociales para investigar sobre los
productos o servicios que necesitan para cubrir sus necesidades, seguido de esto se obtuvo un
24% de personas que estan totalmente de acuerdo con esta afirmacion de que en algin momento
utilizaron las redes sociales para investigar sobre algiin producto o servicio, esto se pudo dar

por todos los cambios que se vivieron globalmente donde las personas optaron por buscar todos
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los productos o servicios que necesitaban en medios sociales ahorrando tiempo y dinero en
acudir personalmente a las tiendas como se lo hacia antiguamente. Las redes sociales estan
teniendo mucha popularidad, ya que es en lo que estdn mas conectadas las personas al momento

de cualquier investigacion que necesiten.

13. .Cual es el medio digital mas frecuente por el que recibo publicidad?

Tabla 13
Medio digital mas frecuente por el que recibe informacion

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Redes sociales 283 74% 74%
Correo electronico 56 15% 88%
Sitio web 38 10% 98%
Mensaje de texto 7 2% 100%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 16: Medio digital mas frecuente por el que recibe informacion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Con respecto al resultado obtenido en la encuesta realizada a la muestra de la parroquia
Ximena en la que se indico que el 74% de las personas reciben publicidad por redes sociales
esto hace referencia a lo que las empresas recurrieron a esto por todos los cambios que se
vivieron dentro del mercado, seguido de esto se ubico un 15% de personas que reciben
publicidad por correo electrénico esto es casi normal o algo que se ha dado siempre desde que

existio el email-marketing, ya que las empresas obtienen en sus bases de datos direcciones de
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correo a las cuales envian publicidad o cualquier tipo de informacion ya sea a sus clientes
actuales o futuros clientes y este tipo de contenido usualmente suele ser personalizado en

algunos casos muestra lo que realmente necesitan los clientes en el momento.

14. Utilizo internet para buscar centros veterinarios para el cuidado de mi

mascota.
Tabla 14
Uso de internet para busquedas de centros veterinarios
Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
De acuerdo 215 56% 56%
Totalmente de acuerdo 116 30% 86%
Indiferente 44 11% 98%
En desacuerdo 8 2% 100%
Totalmente en desacuerdo 1 0%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 17: Uso de internet para busquedas de centros veterinarios.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Tomando en cuenta los resultado de la encuesta realizada a la muestra en la cual
indicaron que el 56% de las personas estan de acuerdo que utilizan el internet para la busqueda
de consultorios veterinarios para el cuidado de sus mascotas seguido de este porcentaje se
encontrd que el 30% estan totalmente de acuerdo con esa afirmacion de que utilizan el internet
para la busqueda de consultorios veterinarios para el cuidado de sus mascotas, lo que llevo a la

conclusion de que en la actualidad los medios digitales ayuda a tener mas alcance al momento
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de promocionar un producto o servicio, ya que es en lo que los usuarios o clientes estan mas
conectados a esta red para lograr conseguir informacion que les ayude a cubrir sus necesidades

o deseos que presenten en el momento.
15. Me gustaria recibir informacion detallada de un consultorio veterinario.

Tabla 15
Preferencia de recepcion de informacion

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
De acuerdo 227 59% 59%
Totalmente de acuerdo 109 28% 88%
Indiferente 45 12% 99%
En desacuerdo 2 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 1 0%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 18: Preferencia de recepcion de informacion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Considerando la perspectiva de recibir informacion detallada de un consultorio
veterinario la muestra indicé que el 59% estan de acuerdo en recibir esta informacion sobre los
servicios y productos que ofrecen y un 28% indicé que estan totalmente de acuerdo en recibir
la informacion, ya que por medio de esta informacion se puede conocer si el lugar que se
escogid para el cuidado de las mascotas es excelente para continuar o no, ya que esta

informacion puede ser consejos, tips, algun caso de emergencia o promociones 0 en su caso
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campafas que promueven algln tipo de carencia en las especies lo cual esa informacion es
considerada importante para los clientes de un consultorio veterinario y lo que ellos siempre

desean saber para acudir a los mismos.

16.  ;Qué tipo de contenido prefieres encontrar en las redes sociales o sitio web

de un centro veterinario?

Tabla 16
Tipos de contenidos en redes sociales/sitio web

Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Tips o consejos sobre el cuidado de los animales 318 24% 24%
Alimentos, medicamentos y accesorios 301 22% 46%
Fotos y videos como evidencia 254 19% 65%
Precio 222 16% 81%
Casos clinicos 153 11% 93%
Ofertas especiales 100 7% 100%
TOTAL 1348 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 19: Tipos de contenidos en redes sociales/sitio web.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Considerando los resultados de la encuesta realizada a la muestra de la parroquia
Ximena en la cual indicaron que el 24% de las personas prefieren encontrar en las redes sociales
o sitios web de consultorios veterinarios tips o consejos sobre el cuidado de los animales,
seguido de este porcentaje se encontrd un 22% de personas que prefieren que el contenido sea
de alimentos, medicamentos y accesorios, seguido de esto se encontré un 19% de encuestados
que prefirieron contenidos de fotos y videos como evidencia para asi poder considerar el tipo
de consultorio veterinario al que llevan a su mascota, y como caracteristica final esta el
precio del cual muchas personas primero se informan para asi decidir si acudir o no al

consultorio.

17. .De qué forma prefiere recibir mas contenido de un centro veterinario?

Tabla 17
Preferencia de recepcion de contenido
Caracteristicas mas valoradas Preferencia Porcentaje % Acumulada
Fotos 326 32% 32%
Textos 318 31% 64%
Videos 267 26% 90%
Audios 99 10% 100%
TOTAL 1010 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 20: Preferencia de recepcion de contenido.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Tomando en cuenta los resultados arrojados en la encuesta realizada en la muestra
donde se obtuvo que el 32% de la poblacion prefiere recibir mas fotos de contenido de un
consultorio veterinario, ya que suele pasar que en fotos pueden apreciar lo que se realiza dentro
de los mismos, seguido de un 31% que indic6d que desean recibir textos de contenido y no se
deja de lado a los videos, todas estas formas de recibir contenido seran en las cuales un
consultorio veterinario debe trabajar para poder publicar o promocionar sus productos o
servicios y asi lograr el reconocimiento de la marca. Estos contenidos deben ser coloridos y
atractivos, ademas de que deben mantener la identidad de la marca para que los clientes se

sientan comodos con todo lo que ven y reciben.

3.4.1.2. Encuesta a Clientes Existentes

1. Conozco los productos y servicios que ofrece la marca “BABY PETS”.

Tabla 18
Conocimiento de productos y servicios

De acuerdo 42 47% 47%
Totalmente de acuerdo 40 44% 91%
Indiferente 7 8% 99%
En desacuerdo 1 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 90 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 21: Conocimiento de productos y servicios.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Considerando los resultados de la encuesta realizada a los clientes de Baby Pets en el
cual el 47% estuvo de acuerdo en conocer los productos y servicios que ofrece el consultorio
veterinario Baby Pets y no tan lejos de este porcentaje se encontr6 un 44% que esta totalmente
de acuerdo en esta afirmacion de conocer los servicios y productos que ofrece el mismo, lo que
ayuda al momento de posicionar una marca o servicio. Con estos porcentajes se puede inferir
que el servicio como tal que brinda si es muy conocido y reconocido por sus clientes lo que
puede ayudar en publicidad boca a boca o llegar a nuevos clientes por medio de
recomendaciones que es lo que mas se suele dar o medir para adquirir un servicio al menos de

la categoria de la medicina.

2. Me gusta la calidad del servicio que ofrece “BABY PETS”.

Tabla 19
Calidad del servicio
Totalmente de acuerdo 42 47% 47%
De acuerdo 40 44% 91%
Indiferente 7 8% 99%
En desacuerdo 1 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 90 100%
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 22: Calidad del servicio.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Tomando en cuenta los resultados arrojados en la encuesta realizada a los clientes del
consultorio veterinario Baby Pets un 47% de las personas encuestadas asegurd que estd
totalmente de acuerdo con la calidad de servicio que ofrece el consultorio, seguido de esto se
encontrd un 44% que asegurd que estd de acuerdo con la calidad del servicio que ofrece Baby
Pets, concluyendo con estos resultados se puede inferir que la calidad de servicio se encuentra
acorde a lo que necesitan los clientes y sus mascotas al momento de una consulta o emergencia
ademds de inferir que puede contar con lo necesario en ambos casos y asi tratar de forma

inmediata lo que se le presente en el momento.

3. Tengo un alto grado de confianza en el consultorio veterinario “BABY

PETS”.

Tabla 20
Grado de confianza

De acuerdo 45 50% 50%
Totalmente de acuerdo 37 41% 91%
Indiferente 7 8% 99%
En desacuerdo 1 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 90 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 23: Grado de confianza.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Considerando los resultados de la encuesta realizada a los clientes de Baby Pets en la
que el 50% de los encuestados aseguraron que estan de acuerdo en tener un alto grado de
confianza con el consultorio lo cual se puede considerar como un punto a favor al tener clientes
que confien en un lugar por la calidad de servicio que se brinda, asi también se aprecié que un
41% de los encuestados indicaron que estan totalmente de acuerdo en tener un alto grado de
confianza estos resultados pudieron darse asi por la cercania al lugar o la apreciacion que
llegaron a tener con el personal que labora en el consultorio. Como conclusion de los resultados
obtenidos que un consultorio veterinario goce de alto grado de confianza con sus clientes es el
mayor prestigio que se puede considerar, ya que por esta razoén puede darse mas a conocer por
medio de recomendaciones entre familiares y amigos o personas conocidas y llegar a mas

clientes.

4. He tenido algin problema con los productos/servicios de "BABY PETS"'.

Tabla 21
Problemas con productos/servicios

Nunca 56 62% 62%

Algunas veces 15 17% 79%

Raramente 12 13% 92%

Nunca 7 8% 100%
TOTAL 920 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 24: Problemas con productos/servicios.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

75



Analisis:

Tomando en cuenta la referencia de los resultados de la encuesta realizada a los clientes
de Baby Pets se detectd que un 62% de los encuestados seleccionaron que nunca han tenido un
problema con los servicios que este consultorio veterinario brinda lo cual es muy importante
para cualquier lugar que da un servicio de medicina, también se detecté que 17% de los
encuestados seleccionaron que algunas veces han tenido o presentado algiin problema con los
servicios que brinda el consultorio, lo cual se puede inferir que puede ser a causa de alguna
medicina mal calculada o alguna especificacion que no fue dada con paciencia o que los duefios
mismo no han especificado de la mejor forma todos los sintomas que presenta su mascota para

asi seguir el tratamiento completo sobre el problema que estén prestando en el momento.

S. ,Cree que el precio corresponde con la calidad de tratamiento que recibio

su mascota por parte del consultorio veterinario “BABY PETS”?

Tabla 22
Consideracion entre precio y calidad

Precio accesible 51 57% 57%

Precio razonable 36 40% 97%

Precio inaccesible 2 2% 99%

Totalmente inapropiado 1 1% 100%
TOTAL 90 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 25: Consideracion entre precio y calidad.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Desde la perspectiva de los resultados de la encuesta realizada a los clientes del
consultorio veterinario Baby Pets el 57% de los encuestados sefialaron que el precio con
relacion a la calidad de tratamiento que reciben sus mascotas al momento de acudir al lugar es
accesible y no presentan ninguna molestia en €so como precios excesivos con referencia a otros
consultorios veterinarios, ademas se detectd que un 40% de los encuestaron mencionaron que
el precio en relacion al tratamiento recibido en el lugar es razonable, es decir que estd
equilibrado en todo lo que se brinda. Como conclusion esta que el precio para ningliin paciente
fue ni excesivo ni inapropiado en relacion a la calidad, sino que todo estd acorde a la calidad

de servicio que brinda Baby Pets.

6. Considero que los medios de comunicacion del consultorio veterinario

“BABY PETS” actuales son apropiados.

Tabla 23
Consideracion de los medios de comunicacion

En desacuerdo 30 33% 33%

De acuerdo 26 29% 62%

Indiferente 18 20% 82%

Totalmente de acuerdo 13 14% 97%

Totalmente en desacuerdo 3 3% 100%
TOTAL 90 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 26: Consideracion de los medios de comunicacion
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Considerando los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los clientes del

consultorio veterinario Baby Pets un 33% indicé que estd en desacuerdo con los medios de

comunicacion que maneja actualmente el consultorio, también se detecté que un 39% de los

encuestados indicé que estd de acuerdo con los medios de comunicacion del consultorio, dando

a entender que se pueden considerar como apropiados seguido de estos porcentajes esta un 20%

de encuestados que indicaron que para ellos es indiferente si los medios de comunicacion del

consultorio son apropiados o no. Concluyendo con estos porcentajes al estar en desacuerdo con

los medios de comunicacion puede ser por lo que la mayor parte de los clientes actuales se

manejan mas por medios digitales y es en los cuales prefieren recibir mas informacion sobre

cualquier servicio o producto.

7. . Como conocid acerca del consultorio veterinario “BABY PETS”?

Tabla 24
Conocimiento acerca del consultorio veterinario

Recomendaciones
Busquedas individuales
Publicidad boca a boca
Ferias
Volantes
Redes sociales
Otros
TOTAL

33
18
17
10
10
2
0
90

37%
20%
19%
11%
11%
2%
0%
100%

37%
57%
76%
87%
98%
100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 27: Conocimiento acerca del consultorio veterinario
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta que se realizé a los clientes
del consultorio Baby Pets se detectd que un 37% de ellos conocid este consultorio veterinario
por medio de recomendaciones estas pudieron haberse dado por familiares, amigos o personas
conocidas que ya han acudido anteriormente al lugar y como referencia recomiendan el mismo
para cualquier tipo de situacion, ademas se detectd otro porcentaje del 20% que conocio el
lugar por busquedas individuales, lo que quiere decir que ellos decidieron anticiparse ante
cualquier situacion e informarse sobre consultorios veterinarios, también se evidencié un
porcentaje cercano al anterior de 19% en las cuales las personas conocieron el lugar por la
publicidad boca a boca, ya que escucharon rumores o algln tipo de comentario sobre la calidad
de servicio que brinda el mismo y precios accesibles que ayudan al momento de una

emergencia.
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8. Considero que la marca “BABY PETS” deberia hacer cambios en su

imagen.

Tabla 25
Consideracion de cambios de imagen

De acuerdo 46 51% 51%
Totalmente de acuerdo 26 29% 80%
Indiferente 17 19% 99%
En desacuerdo 1 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 90 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Figura 28 : Consideracion de cambios de imagen.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Considerando los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes existentes
del consultorio veterinario Baby Pets en la cual indicaron un 51% que estd de acuerdo en que
la marca debe hacer cambios en su imagen, esto se puede considerar como un potencial para
atraer a nuevos clientes, ademds se evidencid un porcentaje del 29% que esta totalmente de
acuerdo en que se debe realizar cambios en la imagen. Como conclusion de esto un cambio en
la imagen para cualquier marca ayuda a poder atraer nuevos clientes porque significa para ellos
algo nuevo o que por medios de estos cambios se comprometen a lograr cosas mas grandes

para asi satisfacer mas sus necesidades o deseos existentes en el momento.
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9. Me gustaria recibir informacion sobre el consultorio veterinario “BABY

PETS”.

Tabla 26
Preferencia de recepcion de informacion

Alimentacion, medicamentos, estética y accesorios 72 22% 22%

Fotos y videos como evidencia 71 21% 43%

Tips o consejos sobre el cuidado de los animales 62 19% 62%

Precios 46 14% 76%

Ofertas especiales 41 12% 88%

Casos y servicios clinicos 40 12% 100%
TOTAL 332 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 29: Preferencia de recepcion de informacion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Desde la perspectiva de los resultados obtenidos en la encuesta que se realizo a los
clientes existentes del consultorio Baby Pets en la cual se detectdé que un 22% de los
encuestados les gustaria recibir informacion sobre alimentacién, medicamentos, estética y
accesorios para las mascotas que poseen, ademas seguido de esto y no tan distante se detectod
un 21% de encuestas que les gustaria fotos y videos de evidencia sobre lo que realiza el

consultorio veterinario, ademas se detectd un 19% de encuestados que les gustaria recibir tips
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o consejos sobre el cuidado de los animales lo cual se consideré muy importante al momento
de tener un mascota, ya que de todo esto va a depender la calidad de vida que ellos tengan, y
el ultimo porcentaje que se pudo detectar fue un 14% del cual los encuestados les gustaria
recibir informacion sobre los precios que tienen los servicios que brinda el consultorio
veterinario. Como conclusion las opciones escogidas por los encuestados son importantes al

momento de elaborar contenido para un consultorio veterinario.

10. Segun su criterio, ;Qué promocion considera importante y atractiva del

centro veterinario “BABY PETS”?

Tabla 27
Consideracion de promociones

Descuentos 49 26% 26%

Productos gratis (vitaminas) 49 26% 52%

Atencion gratis 45 24% 76%

Muestras gratuitas 44 24% 100%
TOTAL 187 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 30: Consideracion de promociones.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Considerando los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes existentes
del consultorio veterinario Baby Pets, n la cual se evidencié un 26% de los encuestados que
entre descuentos y productos gratis como vitaminas son unas de las promociones que

consideran importantes y atractivas del centro veterinario Baby Pets, seguido de este porcentaje
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se evidencié un 24% de encuestados que indican como atencidén gratis una promocion
importante y atractiva de Baby Pets. Con lo cual se pudo concluir que las promociones mas
atractivas e importantes que consideran los clientes son las que detectaron porcentajes altos y

que se pueden mantener o actualizar para poder llegar a nuevos clientes.

11. Con respecto a las redes sociales ;Qué red social utiliza mas para recibir

informacion?

Tabla 28

Red social que utilizan para recibir informacion

WhatsApp 74 30% 30%

Facebook 66 26% 56%

Instagram 63 25% 81%

Sitio web 33 13% 94%

Tik Tok 14 6% 100%
TOTAL 250 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 31: Red social que utilizan para recibir informacion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta que se realizé a los clientes
existentes del consultorio veterinario Baby Pets, se detectdé que un 30% de los encuestados

indicaron que WhatsApp es la red social que mas utilizan para recibir informacion de cualquier
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tipo sobre cualquier producto o servicio, seguido de este porcentaje no tan distante se detecto
un 26% de encuestados que indicaron que la red social por la que mas reciben informacion es
Facebook, ademas se detectd un porcentaje un poco mejor pero no tan alejado de los anteriores
el cual es de 25% en el cual los encuestados indicaron que la red social es Instagram. Como
conclusion estas redes sociales son las que mas ayuda para cualquier contenido que se quiera

compartir sobre un servicio o producto.

12. .De qué forma prefiere recibir contenido del centro veterinario “BABY

PETS”?

Tabla 29
Preferencias para recibir contenido

Fotos 72 28% 28%

Textos 69 27% 56%

Videos 64 25% 81%

Audios 45 18% 99%

Otros 3 1% 100%
TOTAL 253 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 32: Preferencias para recibir contenido.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Considerando los resultados obtenidos de la encuesta que se realizd a los clientes
existentes del consultorio veterinario Baby Pets, seglin lo presentado un 28% de los encuestado
prefieren recibir contenido por medio de fotos, ya que asi pueden evidenciar todo lo que realiza
el consultorio veterinario en su dia a dia, seguido de este porcentaje se evidencid un 27% que
prefiere que el tipo de contenido sea mediante textos, y no tan alejado de los porcentajes
anteriores estd el 25% que prefiere que el contenido sea videos. Como conclusion todas estas
formas de contenido son las que mas ayudan a compartir informacion sobre un consultorio
veterinario y estas a su vez ayudan a tener mayor alcance de clientes nuevos, porque esta
informacion debe ser atractiva y colorida destacando todos los beneficios que se pueden

obtener.

13. .De los siguientes productos cuales son los que mas usted compra para su

mascota? Puede seleccionar mas de una opcion.

Tabla 30:
Compra de productos para mascotas

Medicina 69 26% 26%

Alimentos 61 23% 49%

Accesorios para mascotas 53 20% 69%

Vitaminas 50 19% 88%

Productos de higiene 31 12% 100%
TOTAL 264 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 33: Compra de productos para mascotas.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes
existentes del consultorio veterinario se evidencié que un 26% de los encuestados compra o
adquiere medicina para sus mascotas, ya sea por algin tratamiento o por alguna prevencion
sobre alglin problema que estén presentando, seguido de un 23% el cual indicé que adquiere
alimentos para sus mascotas del consultorio veterinario Baby Pets lo cual puede considerarse
como mas usual, ya que prefieren darles alimentos de calidad, ademas seguido de estos
porcentajes se presentd un 20% de los encuestados que adquieren accesorios para sus mascotas
lo que puede ser importante para ellos mantener la estética y estilo de ellos, y como porcentaje
final se evidencio un 19% que prefiere comprar vitaminas esto se puede dar porque las

vitaminas que tiene en sus mostradores en las mejores que han encontrado por el sector.

14. .De los siguientes servicios cuales son los que mas usted compra para su

mascota? Puede seleccionar mas de una opcion.

Tabla 31
Compra de servicios para mascotas

Peluqueria y bafios 68 22% 22%

Tratamientos 65 21% 44%

Consultas 61 20% 64%

Emergencia 55 18% 82%

Cirugia 45 15% 97%

Hospedaje 10 3% 100%
TOTAL 304 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 34: Compra de servicios para mascotas.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:

Desde la perspectiva de los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes
existentes del consultorio veterinario Baby Pets se evidencié que un 22% de los encuestados
acude al consultorio por peluqueria o bafos para sus mascotas lo cual es importante para
mantener el higiene y estética de las mismas, seguido de este porcentaje se detectod que el 21%
acude al lugar por los tratamientos a enfermedades detectadas en sus mascotas lo cual se puede
inferir que son de calidad para que la cantidad de encuestados la haya seleccionado, seguido
de este porcentaje pero no tan alejado se detecté un 20% de encuestados que acude por las
consultas que pueden ser de rutina para sus mascotas, y como porcentaje final se evidencioé un
18% de clientes existentes que acuden a Baby Pets por algun tipo de emergencia lo que se
puede dar en cualquier horario. Estos servicios seleccionados por los clientes son los que mas
suelen tener los consultorios veterinarios y en los que mas se destacan al momento de escoger

un lugar apropiado para el cuidado de las mascotas.
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15.  (Cual de los siguientes incentivos es un motivo para dejar de asistir al

centro veterinario "BABY PETS"?

Tabla 32
Incentivos para dejar de asistir al centro veterinario

Parqueos 69 27% 27%
Ubicacion 56 22% 50%
Seguridad 48 19% 69%
Ambiente 30 12% 81%
Atencion 19 8% 88%
Seguridad 19 8% 96%
Técnicas de peluqueria 8 3% 99%
Otros 3 1% 100%
TOTAL 252 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 35: Incentivos para dejar de asistir al centro veterinario.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta que se realizé a los clientes
existentes en los cuales indicaron que un 27% de los encuestados seleccionaron como parqueos
el motivo por el cual dejan de asistir al consultorio veterinario Baby Pets, ya que por la especie
de animal que poseen o tipo de emergencia prefieren transportarse en vehiculos y estos no
pueden dejarlos en cualquier lugar, seguido del 22% de los encuestados que escogieron como
la ubicacion un incentivo para dejar de asistir, ademés de estos porcentajes se evidenciaron
como incentivos la seguridad y el ambiente, que esto se puede considerar como importante al
escoger un lugar para poder llevar una mascota y en lo que se basan la mayor parte de clientes
para poder seguir acudiendo al mismo lugar indiferente de la calidad del servicio que

encuentren en el mismo.

16. Recomendaria el centro veterinario “BABY PETS” a mis amigos o

conocidos.

Tabla 33
Recomendacion del centro veterinario

De acuerdo 44 49% 49%
Totalmente de acuerdo 40 44% 93%
Indiferente 5 6% 99%
En desacuerdo 1 1% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

TOTAL 90 100%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

89



50
45
40
35
30
25
20
15
10

44

De acuerdo

40

Totalmente de
acuerdo

Indiferente

Figura 36: Recomendacion del centro veterinario.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Analisis:
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Desde la perspectiva de los resultados obtenidos de la encuesta que se realiz6 a los

clientes existentes de Baby Pets donde se evidencido un 49% de encuestados que estan de

acuerdo en recomendar el consultorio veterinario con familiares, amigos y personas conocidas

dentro de su entorno asi también se detecté un 44% de encuestados que estan totalmente de

acuerdo en recomendar el lugar, como conclusion puede resultar interesante y de mucha ayuda

al momento de posicionar o dar a conocer mas una marca o servicio, ya que por medio de

recomendaciones también se puede expandir publicidad a otras personas y lograr obtener un

mayor alcance del sector en el que se encuentre, esto en algunos casos puede llegar a

considerarse como publicidad boca a boca.
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17.  Segun su opinion, qué deberia mejorar el centro veterinario “BABY

PETS”.

Tabla 34
Criterios para mejorar el centro veterinario

Comunicaciéon 71 24% 24%
Ambiente 43 15% 39%
Instalaciones 38 13% 52%
Estética 35 12% 64%
Equipos médicos 35 12% 76%
Atencion 29 10% 86%
Horarios 20 7% 93%
Precios 14 5% 98%
Otros 6 2% 100%
TOTAL 291 100%

Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Nota: Es una pregunta donde se puede seleccionar mas de una opcion.
Figura 37: Criterios para mejorar el centro veterinario.
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Analisis:

Tomando en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta que se realizé a los clientes
existentes de Baby Pets se detectd un 24% de encuestados que consideran que Baby Pets puede
mejorar su comunicacion, ya que la actual no puede ayudar al momento que seles presente una
emergencia, seguido de este porcentaje se evidencid un 15% que prefirieron que se mejore el
ambiente en el cual se atiende a sus mascotas, también un porcentaje un poco menor de 13%
que indicaron que las instalaciones es el aspecto que debe mejorar para asi brindar un mejor
servicio a sus clientes, y como aspectos finales estan la estética, equipos médicos y la atencion,
aspectos que para muchos de los clientes los consideraron de poca importancia pero para otros
si debe mejorar para poder destacarse como uno de los mejores consultorios del sector y poder

llegar a mas clientes dentro de la ciudad.

3.4.2. Entrevista

Antecedentes

Las entrevistas que se efectud permitieron tener una perspectiva de un experto del
campo de la medicina veterinaria acerca de todas las situaciones que involucra y necesita para
darse a conocer en el medio y con una perspectiva clara y amplia acerca de la importancia de
la aplicacion del marketing digital, el cual cuenta con multiples herramientas que estdn
disponibles para dedicar a establecer una mejor comunicacion a través de los diferentes medios
digitales. De acuerdo con los argumentos expresados de los profesionales en sus areas se
permitio tener un criterio sélido en el cual estd enfocado las estrategias para que el consultorio
veterinario “Baby Pets” llegue a mejorar su posicionamiento de marca dentro del medio en el

que se desenvuelve y lograr constituir una mejor relacion entre los clientes y la marca.
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Tabla 35:
Experto en medicina veterinaria y marketing digital.

Zobeida Lucrecia Burgos Zambrano

e Nacionalidad Ecuatoriana.
e 11 afios de experiencia en el campo de la medicina veterinaria.

e Propietaria del consultorio veterinario “Baby Pets”.

Rosendo Miguel Sancan Vera

e Nacionalidad Ecuatoriana.

e §afos de experiencia en el campo del Marketing Digital.

e Docente de educacion superior.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Preguntas para entrevista dirigida hacia la MVZ. Zobeida Burgos.

1. Segun su experiencia ;Como se diferencia su consultorio veterinario a

diferencia de otros?

Me diferencio con la calidad de atencidén que brindo a mis clientes y pacientes porque
a cualquier duefio de una mascota le gusta un lugar donde se los trate con el mismo carifio y
respeto que los tratan en sus hogares, precios modicos que en cualquier veterinaria no es asi
tienen precios establecidos y por mas que los clientes les hablan que los ayuden no lo hacen y
buscan otra lugar y en especial por lo que mas me siento agradecida con mis clientes es que
me llaman la Dra. de las manos milagrosas porque me han llegado pacientes que sus duefios
estan desesperados por la gravedad de su estado y de inmediato los atiendo, con medicina y
amor logré sacarlos de ese estado y que vuelvan con sus duefios para que sigan con sus vidas

normales.
2. En base a su criterio ;Usted tiene identificado las necesidades de sus clientes?

Si las tengo muy identificadas, las necesidades mas importantes de mis pacientes es que

no les falten sus vacunas y que esto es muy importante para evitar enfermedades futuras,
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vitaminas que ayuden en su desarrollo completo, peluqueria y bafios que seria algo esencial
para mantener su estética e higiene y es lo que muchos duefios en algunos casos lo ignoran
porque piensan que porque son animales no deben bafiarse o darse unos retoques en su pelaje.
Ademas, de examenes que deben considerarse para evitar o diagnosticar una enfermedad antes
de que se complique y la cura llegue tarde, tabletas para las pulgas y garrapatas que esto es
muy importante porque hay casos de mascotas que por pulgas o garrapatas mueren porque no
son tratados a tiempo y basta que uno de estos insectos los pique para empezar con un cuadro
de anemia, y algo de lo que los duefios deben estar conscientes es que los gatos y perros deben
estar castrados y esterilizados porque en la actualidad se ven muchos gatos o perros
abandonados en las calles y por lo general son sin esterilizaciones lo que hace que se
reproduzcan mas y mas cada dia y no hay suficiente atencion gratuita para aquellos animales

que no tienen la culpa de nada y que mueren por envenenamiento o por atropellamiento.

3. ¢Qué aspectos cree que deberia cambiar para que sus clientes se sientan mas

satisfechos?

Creo que deberia adecuar mi consultorio con todos los implementos necesarios, en este
momento me faltan algunos equipos médicos como méquinas para ecografias que en muchos
casos debo enviar a mis pacientes a otro lugar para que las realicen y eso no les gusta mucho y
asi otros equipos que tengo proyectado adquirirlos para brindarles mas beneficios a ellos y en
especial lo que ellos me solicitan es que la atencion sea 24 horas para asi poder acudir ante

cualquier emergencia al consultorio.
4. ;Qué aspectos considera negativos para su consultorio?

Lo aspectos que mas destaco como negativos es la ubicacion, porque estoy a lado al
frente de un parque que no es seguro, le falta guardia de seguridad, mas alumbrado y por esa
razén algunos clientes que vienen a la siguiente consulta ya no regresan, ellos quedan
satisfechos con el servicio que les brindo pero no con el lugar donde est4 ubicado el consultorio
y parqueo que como estoy en un callejon donde no hay parqueo y algunos de los clientes vienen
en sus vehiculos para asi poder transportar mejor a sus mascotas porque no solo son clientes
de los alrededores los que acuden sino también del centro y norte que por recomendacion han

llegado a mi.
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5. ¢(Usted cree que es importante que su marca tenga presencia en medios

digitales?

Si es muy importante porque en la actualidad las personas mas estan en sus redes
sociales o en paginas de lo que ellos van a comprar para asi informarse de todo lo que quieren
y yo por el momento no cuento con eso, pero si sé que es necesario para poder darme a conocer

y que mis clientes estén al dia con todo lo que yo realizo en mi consultorio.
6. (;Qué servicios considera que le faltaria por ofrecer para sus clientes?

Lo que considero mas importante y que ellos desean es utilizar las redes de internet para
que la comunicacién sea mas rapida por lo que en algunos casos no puedo responder llamadas
o mensajes de texto por el horario de trabajo, y hacer mas propagandas en estas redes publicar
lo que realizado mis casos de emergencia que atiendo, el proceso que siguen hasta que se van
a sus hogares y también volantes para poder entregar en los alrededores y porque no ampliarme

mas a otros sectores asi como le comente que tengo pacientes del centro y norte de la ciudad.

7. ¢Qué situaciones usted ha identificado que le permitan hacer progresar a su

negocio?

La situacion que mas destaco es brindarles un buen servicio hacer que los duefios de las
mascotas observen cémo atiendo a sus pacientes que, asi como ellos los tratan con amor,
paciencia y carifio los trato yo por eso el apodo que me otorgaron del cual me siento orgullosa

por la ayuda que le brind6 a estos seres que solo desean ser entendidos.

Entrevista dirigida hacia experto en Marketing Digital MSc. Rosendo Miguel

Sancan Vera.

1. ;Qué tipo de contenidos debe publicar para la captar la atencion de los

usuarios?

Cuando se habla de captacion de usuarios es importante considerar que es un punto
sensible captar nuevos usuarios porque la mayoria de las empresas siempre estan buscando
vender mas, pero a veces se descuida un poco la fidelizacion de los clientes existentes, no esta
mal captar solo que no hay que descuidar a los clientes existentes y que pueden ir comprando.
Para captar nuevos usuarios se debe recordar que todos los procesos de mercadotecnia, mas
aun en digital que se tiene un funnel o embudo de conversidon que no es otra cosa, los pasos

que dan los usuarios antes de comprar cualquier producto y servicio. Para que el usuario pueda
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seguir estos pasos es necesario conducirlo hacia alld, de tal modo las marcas no deberian dejarle
con total libertad para que el usuario haga lo que quiera; mas bien debemos conducirlo por un

camino para que finalmente nos haga una conversion que es una compra en digital.

Por lo tanto, en la primera fase del embudo de conversion tiene que ser un contenido
que le ayude a resolver un problema, es una forma eficaz y eficiente para conectar y conseguir
clientes de calidad, es que en la primera fase del embudo es brindar contenido que sea de ayuda.
El en embudo de conversion se tiene tres etapas, basicamente con tres tipos de publicos (frio,
tibio y caliente) por lo tanto, el publico frio es para una persona desconocida que no sabe de
nosotros, quizas haya visto pero no tiene a ciencia cierta la seguridad de que se puede hacer
por ello y el contenido que se brinde debe ser de ayuda para poder llegar de una mejor forma y
asi brindarle seguridad lo que es importante conectar con la marca con el usuario para evitar

llegar de buenas a primeras y vender sino es para hacer conexion con la marca.
2. ;Cada cuanto se recomienda publicar y en qué horarios?

Lo importante es siempre tener un plan de contenido, que es una estrategia como todo
lo que se hace en mercadotecnia, debe existir un plan y ese debe tener un objetivo que puede
ser generar informacion, incrementar la participacion, lograr conversiones, conseguir
incrementar la comunidad, etc. Después de tener el objetivo se define los formatos, es decir los
tipos de diferentes artes que se va a crear para lograr ese objetivo y voy a utilizar videos, hacer
TikTok, reels, carruseles, etc. y luego se define los plazos pero que hay que ser constante por
lo que no se debe descuidar los tiempos en el sentido si estd muy activo si en un mes esta activo
pero en el siguiente mes desaparecer, en el tercero de nuevo se retoma y en el cuarto otra vez
desaparecer y asi por lo que no hay consistencia. La estrategia tiene que ser consistente en todo
por lo tanto semana a semana hay que subir contenido, no tengo un nimero especifico para
publicar, pero lo que si recomiendo por mi experiencia y por la practica es que al menos se

deba publicar de tres a cuatro contenidos a la semana.

Esto es un estdndar porque hay marcas que requiere mas contenido como los
supermercados de consumo masivo que se mueve super rapido, que requiere mas informacion,
lo mismo moda, maquillaje que son sectores que son muy dinamicos por lo tanto habria que
subir un poco mas la frecuencia, pero si yo publico de tres a cuatro contenidos por semana no
estoy descuidando mi estrategia y por sobre todo tratando de ser persistente en el consumidor.
Tampoco por el hecho de publicar voy a caer en el error de publicar cualquier contenido y eso

no sirve en realidad, estd mal hacerlo no solo se trata de publicar simplemente por cumplir,
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sino que debe haber un objetivo y una estrategia por detrds. Por lo que de tres a cuatro
contenidos es una cifra bastante aceptable para cada semana publicar y estar presente ahi en la

mente del consumidor.

3. (Qué factores son los determinantes para tener posicionamiento mas rapido

en los medios digitales?

Es una pregunta interesante, siempre va a depender de la industria en la que yo esté
presente y obviamente de los productos, pero hay ciertos parametros que mas o menos nos van
dando la guia y uno de esos parametros es no ser invasivos. La publicidad tradicional tiene esa
particularidad que suele ser invasiva que trata de impactarnos o de interrumpirnos mientras
estamos en nuestras labores diarias o haciendo cualquier cosa menos pensando en comprar y
no que esté mal vender, esta bien porque al final es lo que todas las marcas y todos los mercados
queremos hacer pero hay que considerar bien cuando hacerlo y donde hacerlo, en lo personal
profesional de marketing y no me gusta cada vez que alguien me diga que hace una campafa
de los anuncios en YouTube, asi como yo siento que no es divertido mientras veo un video me
interrumpa, yo pienso que para los usuarios es igual. Entonces, mas bien en vez de crearle una

experiencia agradable voy hacer todo lo contrario.

Por ahi el mensaje es que tratemos de llegar bien con los tiempos, les decia que el
contenido tenia que servir de ayuda y esa es una forma de llegar, factores para mejorar el
posicionamiento a nivel de canales online si mi contenido si es de venta pero en una minima
proporcion, entonces yo podré ayudar y si el contenido le sirve a mi consumidor para solucionar
un problema le da tips o una algunas recomendaciones, consejos en este caso el contenido no
sera invasivo, mas bien seria un contenido de ayuda por lo tanto el resto es lograr ese equilibrio.
Que todo mi contenido no tiene que ser promocional, no tiene que ser de venta, si bien es cierto
que quiero vender, pero no es lo correcto publicar solo el contenido de ventas, sino que debo

hacer un contenido que le sirva de guia o que le ayude al consumidor.

Punto numero uno ese factor es primordial con mi contenido, punto nimero dos que
nos permite posicionarnos es hacer publicidad, pero la tradicional puede ser invasiva pero la
digital tenemos la gran ventaja de que no es tan invasiva excepto si es YouTube en caso si solo
estd mal segmentada. Con la publicidad digital se tiene gran ventaja porque se puede
segmentar, es decir puedo mostrarle mi anuncio a personas que si necesita el producto y que
esta dispuesta a pagar por ¢l mismo, muchos afios atrds se creaban anuncios de forma

tradicional y ponemos una valla, anuncios en periddicos pero no se sabia a ciencia cierta porque
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no se sabia quiénes leian el periddico que no tenian el potencial para comprar, ahora no con lo
digital, la segmentacion cuando se la hace de forma correcta los anuncios, nos permite
mostrarle el anuncio solo a la persona que necesita y puede comprar un producto porque en

todas las estrategias de contenido.

En todas las empresas es necesario que se invierta en publicidad; es muy importante
que la estrategia de redes sociales no solo tiene que ser de contenido organico, es decir sin
pagar porque al momento que yo vaya a confiar o dejar toda la estrategia simplemente con
contenido organico sin pagar se estaria descuidando de llegar con segmentacion ultra especifica
a la persona que podria comprar mi producto. La publicidad es vital e importantisima invertir
comprando anuncios para llegar, debe ser un mix mi estrategia de contenido entre orgénico que
publico gratis, sin pagar y entre contenidos pagados, es decir mediante anuncios que compro
en Facebook Ads, Instagram, Google, cualquier plataforma de publicidad. En conclusion,
contenidos organicos que permitan ayudar al consumidor a resolver un problema y segundo mi
estrategia de publicidad, que se debe invertir definitivamente para llegar de una forma mas

especifica.
4. (;Qué aplicaciones ayudan a medir a la competencia en los medios digitales?

Existen muchas herramientas y aplicaciones que nos permiten analizar a nuestros
competidores tanto a nivel de posicionamiento web, de contenidos, de publicidad, etc. Una de
ellas me gusta mucho porque es facil de usar y ademas es gratis que es desarrollada por el
propio meta es la biblioteca de anuncios de Facebook, lo que hace es medir los anuncios que
estan invirtiendo mis competidores, es decir trabajo para marketing de Coca Cola y el
competidor directo es Pepsi y con la herramienta se puede revisar qué campafias tiene activa
en cuanto en anuncios. Es decir, que estd haciendo mi competidor directo e indirecto a nivel de
publicidad, inversion y sirve para tener una guia de los competidores si es que estan haciendo
por supuesto que yo también deberia estar comprando anuncios, aunque sea un par de campanas

que es vital en invertir en anuncios, eso lo que ayuda Facebook Library.

Otra herramienta que utilizo bastante porque es visual sobre todo y permite medir de
forma mas precisa todo lo que hacen los competidores a nivel digital, es decir en sus canales y
redes sociales es fanpage karma, lo que hace es medir las interacciones y no solo mias sino de
mis competidores, todas las herramientas de la analitica digital me muestran datos, resultados
de mi gestion es decir, de mis propias cuentas en Instagram, Facebook, Twitter o en cualquier

red social pero en realidad no puedo ver, medir exactamente lo que hace mi competidor porque
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no tengo el acceso. Con fan page karma si es posible, ahi la plataforma organiza la informacion
amodo de tablero que es un apartado donde comparo mi marca con los competidores. Entonces,
son muy recomendables las dos herramientas, la una es para inversiones a nivel de publicidad

y la otra es para medir basicamente todo.

Y si quiero medir SEO es decir posicionamiento web o alguna cuestion de mi pagina
web de los competidores sobre todo donde no se tiene acceso me gusta utilizar la herramienta
Uber Suggest, me permite analizar el posicionamiento web de una marca, basicamente entré a
la pagina y pongo el URL (direccidén del web site) de mi competidor y en cuestion de pocos
minutos me da un analisis de cuan posicionado esta, cual es el numero de visita por mes,
cuantos usuarios se conectan, cudl es su tasa de rebote y de abandono y un sinfin de métricas
mas. Con la suscripcion pagada inclusive tendré mas data, puedo personalizar los periodos,
comparar distintos escenarios de tiempos y tengo una data mas avanzada. Las tres son

necesarias para medir el nivel de competidores tanto en redes sociales y los web sites.

5. ¢(Coémo se pueden medir los resultados de las estrategias empleadas en el

marketing digital?

Justo con las herramientas que acabe de indicar también ademas de medir competidores,
permite medir mi gestion y una de esas es fan page karma que me da una estadistica mas
avanzada de lo que yo hago a nivel de empresa y si bien es cierto que en las propias plataformas
tengo datos como en las estadisticas de Facebook o de Instagram, pero aca en fan page karma
es mas profundo, tiene muchos mas datos y me permite analizar. Y si quiero analizar con otra
herramienta puedo utilizar Metricool, basicamente analiza lo que yo tengo; mis propios datos
y también tiene una partir para medir competidores pero no me gusta porque le falta a ese
aspecto de medir los competidores pero si quiero una data mas profunda de mi propia marca,
de mis propios productos mejor es Metricool y la informacién la muestra con graficos,
visualmente es mas facil procesarlo por lo tanto la recomiendo bastante y la parte Premium
permite descargar un informe en formato Power Point, PDF, agregar imagen de mi marca,
personalizarlo y con la version gratis no permite descargar el informe pero si brinda una data

muy amplia analizando todo lo que he hecho en un determinado momento.
6. (Como puedo crear valor a mis clientes utilizando los canales digitales?

Como crear valor, es basicamente es brindar un contenido de calidad y es una de las

formas de afadir valor y otras de las formas es también pensando en ellos, los clientes y no
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solo tratar de hacer algo, no solo hacer una promocion cada vez que necesito que me compre
sino premiar la fidelidad y esto es importante. Que a veces se descuida estos aspectos y
Unicamente creemos que en vez en cuando hay que darle algo, pero no es asi, de hecho de
forma constante de unas tres veces al afio deberiamos pensar en brindarles algo a nuestros
clientes que ya nos han comprado es decir de nuestros clientes existentes. Es lo que pasa
comunmente que se descuida, pensamos que para conseguir mas ventas debemos conseguir
mas clientes y esta bien pero cuando se piensa solo en eso descuidamos a la gente que ya nos

ha comprado.

Aqui entra en juego la ley de Pareto que se aplica mucho y es que el 80% de los ingresos
o de la rentabilidad de la empresa proviene apenas del 20% de los clientes, por ellos si las
empresas utilizan esos recursos para no descuidar a ese 80% restante y se venderia mas o ser
mas rentable, entonces hay que premiar la fidelidad y simplemente recordando de aspectos
sencillos, por ejemplo, cuando fue la primera compra y ahora mismo en plataformas digitales
es muy facil medir. Es decir, tengo un e-commerce y puedo fijarme cuando fue la primera
compra o transaccion de un determinado usuario y puedo hacer de un “X” tiempo le llegue a
la persona un beneficio como un cupén de descuento de un 30% o 40%, un pequeiio detalle de
su compra, le doy algo adicional, es decir tratar a esa persona se sienta especial para la empresa
y que no solo lo vea como un comprador sino que estd pensando y quiere solucionar su
problema pero sobre todo queriendo ser cercano para brindarle una ayuda. Premiar la
fidelizacion quizas crear algun plan de incentivos que también ayuda a que las personas
compren mas, con diferentes actividades nos permite estar presente y siempre llegar al

consumidor para no llegar a descuidar la relacion.
Analisis de los resultados
Calidad

La calidad fue una de las caracteristicas que se logro6 identificar como primordial en un
servicio y mas aun si se trata de medicina, en este caso la calidad del servicio del consultorio
veterinario Baby Pets estuvo vinculado con la calidad de la medicina y producto que aqui se
comercializa, ademés de la experiencia con la que son tratadas las mascotas, lo que en un
principio se pudo destacar en ambos instrumentos de recoleccion de datos, ya que se incluyd
también esta dimension en la calidad de contenido que se debe publicar en medios digitales
para asi poder atraer y tener mas alcance con otros clientes, ya que si el contenido que se publica

no es lo que ellos desean o lo que esperan encontrar se puede caer en el abandono de la marca.
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Destacando la calidad en un servicio es lo que los duefios de las mascotas siempre
buscaron para poder tener una excelente calidad de vida en sus seres queridos de 4 patas, esto
siempre se recalca que fue de la mano con la experiencia de las personas que los atienden, ya
que si los médicos veterinarios no poseen la experiencia y la paciencia con las mascotas no van
a brindar un servicio de calidad a sus pacientes lo que provocara el abandono del servicio,
ademads en esta dimension se recalca la excelencia de todo lo que pudo y puede brindar el
consultorio veterinario a sus pacientes para asi que se siga alimentando la fidelidad que
mantienen con el mismo. Como conclusioén de esta dimension esto es lo que se destaca en
cualquier tipo de servicio y mas si se trata de medicina que es algo muy delicado en todos los

ambitos.
Comunicacion

Con los resultados que se presentaron en la recoleccion de datos se detectd que la
comunicacion fue un factor muy importante al tratarse de cualquier un servicio, ya que al ser
algo intangible la comunicacion fue la opcion de lo que mas los clientes pueden enterarse de
lo que este servicio les brinda para asi poder decidir si acudir o no acudir a este centro
veterinario, ademas del lado del experto €1 recomendo6 que la comunicacion es importante para
los usuarios que han visitado los medios digitales de las empresas, ya que estos usuarios
siempre han preferido que la comunicacion sea constante e inmediata por el motivo de que si
se demoran en responder cualquier duda puede causar un abandono, porque actualmente se esta
en una sociedad que se encuentra conectada al internet y lo que se busca siempre es ahorro de
tiempo de lo que muchas personas en la actualidad se puede considerar que carecen.
Destacando esta dimension la comunicacion fue esencial para todo negocio antiguamente y
actualmente, porque si no existe una comunicacion constante y de calidad los clientes y en el
caso de los usuarios que estan en internet podrian ser tentados por el abandono de la marca y

de la red social a la que estan siguiendo.
Experiencia

Con respecto a la experiencia es todo lo vivido y lo que queda al final luego de las
vivencias que han experimentado en algiin punto momento de sus vidas en determinados
acontecimientos, por ende, los negocios siempre buscan brindar una buena experiencia hacia
sus clientes para generar una fidelizacion hacia ellos. Para las personas en su diario vivir
generan experiencia de cualquier indole y que sean de manera satisfactoria pero siempre puede

llegar a suceder que no sea tan buenas, pero en base a las experiencias puedan aportar
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ensefianzas de forma positiva en sus vidas. Ademads, de parte de las empresas o pequefios
negocios buscan generar una experiencia efectiva y auténtica hacia su marca, de tal manera que
las personas se sientan en confianza para volver e incluso recomendar hacia otras personas de
la experiencia vivida y con el Ginico objetivo es que siempre sea agradable y comodo para que

las personas se sientan valorados y apreciados.
Redes Sociales

Las redes sociales han ido tomado fuerzas con el pasar del tiempo, hoy en dia ya no
solo son aplicaciones para interactuar con otras personas, sino que han ido pasando por
actualizaciones hasta el punto que ahora se puede realizar conversiones y definir una relacion
a través de ellas. Las redes sociales es un medio efectivo donde ahora los negocios deciden
tener presencia para promocionar su marca y dar difusion de sus productos y/o servicios, a fin
de que gran parte de las personas utilizan las redes sociales a diario y llegan a encontrar lo que
buscan por medio de ellas y todo lo que se necesita es solo un clic. Dado que, ha ido
incrementado las interacciones para realizar conversiones, las redes sociales se han tornado
mas importante para los negocios porque pueden comunicarse de forma directa los usuarios
que quieren conocer mas de ellos y a la vez ellos saber acerca de las necesidades que presentan

ellos.

3.4.3. Analisis de los resultados de los Enfoques Cuantitativo y Cualitativo

El presente trabajo de investigacion tuvo un enfoque mixto, el cual permitid recolectar
informacion por medio de encuestas a los prospectos y al mismo tiempo acerca mas de la
cartera de clientes y por parte de la entrevista tener aclaraciones de profesionales sobre el
manejo del negocio y de manera se debe desenvolver porque en base a esto permite tener un
panorama mas claro y amplio acerca de la problematica que se ha planteado por lo que a través
de los datos obtenidos de los instrumentos de recoleccion se ha recogido informacion valiosa
e importante, el cual serd utilizada para establecer una propuesta de solucion adecuada para
afrontar el problema que tiene el consultorio veterinario “Baby Pets” ante la deficiente sistema
de comunicacidn que cuenta su establecimiento para interactuar con sus clientes potenciales y

los clientes fijos.

Acorde a los datos recolectados es importante sefialar que mas de la mitad de las
personas encuestadas llevan con frecuencia sus mascotas a las veterinarias por motivo de salud,
cuidado o estética que necesitan en tal momento, por ende, se destaca la dedicacion y

responsabilidad que tienen las personas hacia los animales y el tiempo que le dedican para su

102



bienestar. Por ello, la especialista esta dedicada a su trabajo para darle la mejor atencion posible
y que la experiencia que se llevarian sea positiva y agradable porque esta atendiendo
correctamente a sus pacientes. Pero desde en un inicio primero se debe dar a conocer su marca
a las personas que requieran una veterinaria por lo que deberia comunicar de manera constante
sobre sus servicios de atencion médica que requieren todos los animales, es decir, tiene muy
presente cuales son las necesidades principales y siempre le presta la misma atencion y

dedicacion a cada uno de ellos.

Seglin un tercio de las respuestas de la muestra representativa de la poblacion de la
Parroquia Ximena indicaron que la marca “Baby Pets” si le resulta conocida y que ademas le
gustaria recibir mayor informacion acerca de un consultorio en cual puede ser personalmente
o por medios digitales y si es por este modo permitiria tener un alcance mayor para la difusién
de la marca para darse a conocer. Ademas, mas de la mitad de las personas se encontraron de
acuerdo a que se establezca un sitio web para el consultorio veterinario y con una adecuada
aplicacion de las estrategias de posicionamiento SEO y SEM acorde a lo expresado por el
experto es necesario para lograr llegar y captar de manera correcta al publico especifico, para
se debe aplicar simultdineamente ambas para que sea mas rapido su posicionamiento pero se
debe tener presente que para esto se debe ser constante y no dejarlo durante periodos de tiempo
porque esto generaria que el nombre de la marca desaparezca y pierda clientes potenciales y su

posicionamiento disminuya significativamente.

En igual forma tres de la cuarta parte de poblacion indicaron que es muy frecuente para
ellos recibir informacion a través de las redes sociales y que al mismo tiempo las utilizan para
hacer indagaciones de cualquier tipo, pero se destaca que mas de la mitad de la poblacién
también acuden a los buscadores de internet para conocer mas acerca de un centro veterinario.
Por lo tanto, es necesario saber que los prospectos utilizan a diario sus redes sociales para hacer
investigaciones por ende el tipo de contenido que se vaya a publicar deba ser atractivo y
entretenido para lograr cautivar su atencion de manera indirecta sin que se percaten que sea un
contenido publicitario. Pero como lo mencionaron que tipo de contenido que vaya a ser
publicado en las redes sociales debe ser agradable y comodo para ellos evitando a llegar a ser
invasivos porque para muchas de las personas al final le resulta ser molestoso y lo que

provocaria es que dejaria de ver o conocer mas acerca de la marca.

De hecho, el tipo de contenido que debe ser publicado en redes sociales y en un sitio

web de un consultorio veterinario va acorde a las respuestas obtenidas por la mayor parte de la
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muestra en la que indica que deberia tratarse acerca consejos o tips sobre el cuidado de los
animales, alimentos, medicamentos, accesorios, se debe evidenciar el servicio que da, precios,
entre otros aspectos. No obstante, segiin los resultados ellos indicaron que quieren visualizar
informacion del consultorio veterinario en sus redes sociales a través de texto, fotos y videos
ya que lo consideran mas interesante y llamativo para informarse continuamente. Es decir, se
debe crear contenido con todas las peculiaridades mencionadas, pero se evitar que sea molesto
para ellos porque si se utiliza las redes sociales y un sitio web para posicionar la marca se debe
pasar por un funnel de conversion, en otras palabras, es un proceso que se debe seguir para que

los usuarios conozcan, interactuen y luego lleguen adquirir algiin producto y/o servicio.

Ademas, para conocer con profundidad acerca del consultorio veterinario también se
obtuvo datos de la cartera de cliente para saber que opinar acerca su atencion, medio de
comunicacion que emplea para estar en contacto con ellos, calidad, entre otros. Se puede
interpretar que mas de la mitad de los clientes existentes se encuentran totalmente seguro de la
calidad que ofrece la veterinaria por ende su grado de confianza es alta hacia ella porque la
doctora siempre busca darles la mejor intencion posible a sus pacientes de cuatro patas. En
base a la confianza y calidad que entrega se ha registrado que para la mayoria de los clientes
nunca han registrado problemas o inconvenientes con algin producto o servicio que ofrece
“Baby Pets”. Y con respecto al precio indicaron que si son razonables y accesible acorde al

servicio que solicitan continuamente para sus mascotas.

Con respecto a la comunicacion que tiene el consultorio veterinario un tercio de los
clientes indicaron que no es la adecuada y a la vez la doctora indica que el uso de las redes
sociales permitiria obtener una mejor comunicacion con ellos e incluso mejorar en promocionar
sus productos, servicios y promociones, lo que resulta ser un limitante para generar una
interaccion con ellos. Por ende, al no estar presente en ninguna de las redes sociales provoca
que su comunicacion sea casi nula y al momento de conocerla resulte inconveniente porque
quieren informacidén inmediata desde sus hogares e indicaron que si reciben contenidos
publicitarios a través de ellas. Entre unas de las cualidades que deben mejorar es su
comunicacion por lo que debe comenzar a tener presencia en redes sociales ya también estar
de acuerdo a que se establezca un sitio web para encontrar mayor informacion acerca de
medicinas, alimentacidn, accesorios, tratamientos, consultas, peluqueria y bafios. De tal forma,
lograria mejorar sus medios de comunicacion y al mismo para que otras personas (clientes

potenciales) lleguen a conocer la marca con un correcto posicionamiento en internet.

104



3.5. Propuesta de solucion
3.5.1. Tema
Estrategias de Social Media Marketing para lograr el posicionamiento de la marca

“Baby Pets”.

3.5.2. Antecedentes

El consultorio veterinario Baby Pets se encuentra ubicado La Fragata, Sur de la ciudad
de Guayaquil, este se dedica al tratamiento y cuidado de los animales, el personal que labora
en este consultorio se destaca por la paciencia y el amor de tratar o manejar a los animales que
acuden por cualquier situacion al mismo. Aqui los duefios de las mascotas pueden encontrar
servicios de cuidado de animales como consultas que pueden ser de rutina o por alguna
enfermedad, ademas de los tratamientos que le envia la veterinaria a sus mascotas, también
encuentran servicios de peluqueria y bafios normales o especializados lo cual suele ser muy
importante para algunos duefios porque les gusta mantener una higiene y estética inica en sus
mascotas y es que la higiene se puede considerar lo mas importante en cualquier ser vivo porque
esto evita enfermedades, al menos en los animales, en especial los perros evita que se infecten
de pulgas o garrapatas, asi como de eczemas hiimedos o cualquier enfermedad de la piel que

puede ser perjudicial para su salud.

Ademas, destacar que aqui también la veterinaria les atiende en cirugias si es necesario
y algo muy importante para los duefios de mascotas que carecen de tiempo o les da temor no
saber actuar al momento de alguna crisis es el servicio de hospitalizacion el cual ella si es de
continuar con un tratamiento riguroso ella ayuda a los duefios y les brinda esa alternativa para
poder seguir adelante y superar esa etapa de las mascotas. En cuanto a productos este
consultorio veterinario posee un stock variado de todo lo que necesita un duefio para poder
tener una calidad de vida optima para sus mascotas, el cual incluye alimentos que tiene para
los 2 tipos de especie que son mas comunes como mascota como lo son los gatos y perros,
estos alimentos estan entre himedos y secos asi como también de diferentes precio y calidad,
y que depende de la economia de los duefios adquirir el producto que deseen igual la veterinaria

los orienta a escoger uno pero siempre es la economia lo que les orienta en la decision.

También se puede encontrar, medicina, vitaminas, sedantes, cremas, Shampoo normal
o medicado, desparasitantes, tabletas para desinfectarlos de pulgas y garrapatas, productos que
ayudan a sobrellevar cualquier situacion que se presente en el momento. También recalcar que

aqui encontrardn accesorios para sus mascotas como collares, bozales, ropa para los duefios
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que les guste que sus mascotas estén presentables todos los dias y a cualquier hora, es decir el
consultorio posee todo lo necesario para que un cliente se encuentre satisfecho con el servicio
y los productos que aqui se ofrecen, lo cual es muy importante porque si no contaria con todo
lo necesario no podria atender en su totalidad a los pacientes lo que provocaria el abandono del

servicio, perjudicando al consultorio.

A pesar de este consultorio contar con todos los productos o servicios, no se puede dejar
de lado la forma en que se comunican o llegan a los futuros clientes, ya que este no posee
presencia en medios digitales que es lo que en la actualidad se estd dando mds si una empresa
no tiene presencia en estos medios es como que si no existiera porque los clientes para ahorrar
tiempo es en lo que mas ellos esperan encontrar informacion, cabe destacar que por la calidad
de servicio y productos que posee es muy reconocido pero la realidad que ya no solo se puede
llegar por recomendaciones o por publicidad boca a boca a los clientes, sino que los medios
digitales ayudan a tener mas alcance y a que los cliente existentes estén enterados de todo lo
que en el establecimiento se realiza para que ellos participen si es alguna campafia o alguna

actividad interactiva para asi promocionar mas el consultorio veterinario Baby Pets.

Mision: Promover el bienestar de las mascotas brindandoles servicios y productos de

calidad para asegurar su salud con amor y paciencia.

Vision: Ser un consultorio veterinario reconocido por la calidad y de excelencia del

servicio que brinda y en conjunto del personal que lo conforma.
Valores: Integridad, Calidad, Respeto, Confianza, Responsabilidad y Profesionalismo.

3.5.3. Objetivos a alcanzar con la propuesta
e Establecer cambios en la imagen actual que permita ser mas atractiva manteniendo
la conceptualizacion de la marca Baby Pets.

e Elaborar contenido interactivo y atractivo de los servicios y productos para la

captacion de clientes nuevos de Baby Pets.

e Generar leads a través del contenido publicado en sitios web y redes sociales del
consultorio veterinario Baby Pets.

e Lograr el posicionamiento del consultorio Baby Pets en los medios digitales.
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3.5.4. Justificacion de la propuesta

La aplicacion de Estrategias de Social Media Marketing para el consultorio veterinario
Baby Pets es el idoneo para afrontar la problematica que se ha identificado por lo que su
aplicacion seria la adecuada para afrontar dicha situacién. La causa principal ha sido la
inexistente comunicacion que existe entre la doctora con sus clientes o potenciales ya que no
existe ningun tipo de red social o sitio web por el cual se especifique de los servicios y
productos que brinda para sus pacientes. Con la ejecucion de las Estrategias de Social Media
Marketing permitird identificar y analizar como se encuentra el entorno y todos los factores
que lo envuelve para definir estrategias y acciones para ser aplicadas por medio de herramientas
especificas para mejorar la comunicacion del consultorio veterinario Baby Pets. El proposito
de la aplicacion de las estrategias de la propuesta es para darle una solucion definitiva a la
problematica existente que presenta el establecimiento, por medio de este se le dara una

solucion eficiente y adecuada para cambiar la situacion actual.

Es decir, con todas las actividades ya establecidas adecuadamente se podra dar inicio
para que la marca Baby Pets se posicione en las redes sociales e inclusive en los buscadores de
internet porque ademds de tener presencia en las diferentes plataformas digitales también se
establecerd un sitio web para mayor informacion. A fin de que, tenga un mayor alcance y tenga
un posicionamiento adecuado y al mismo para llegar a sus clientes potenciales e incluso
mejorar la relacion que existe con sus clientes actuales con el propdsito que se sientan con
seguridad y satisfecho con cualquier tipo de producto y/o servicio por cual decidan elegir al
consultorio veterinario como su primera opcion. Desde el momento que se tenga presencia en
redes sociales y contar con un sitio web se va a comenzar a compartir contenido entretenido e
interactivo acerca del trabajo que realiza y también para dar a conocer acerca de promociones,
ofertas, tips, suministros, medicamentos que tienen disponibles para que ellos lleguen estar al

tanto acerca de todos estos acontecimientos.

3.5.5. Proceso estratégico problema-solucion

3.5.5.1. Analisis PESTEL

Para poder conocer todos los factores externos que podrian afectar al consultorio
veterinario Baby Pets se realiza mediante un analisis PESTEL la identificacion de estos
posibles factores para asi conocer un poco mas el entorno al cual pertenece este consultorio
y asi poder elaborar las estrategias respectivas para solucionar el problema que estd

presentando actualmente. Mediante este analisis se pueden identificar factores politicos,
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econdmicos, sociales, tecnologicos, ecoldgicos y legales, los cuales tienen mucha
influencia en la presencia del mercado de cualquier negocio, ya que por medio de esto se
puede medir el crecimiento, perspectiva, y la orientacién del negocio dentro del mercado,
todo este andlisis ayuda en la identificacion correcta de los elementos que pueden afectar
en un negocio ya sea actualmente como en el futuro y asi poder elaborar un plan o

estrategias de contingencia para cualquier problema futuro.

Tabla 36:
Matriz PESTEL.
MATRIZ PESTEL
e Cambios de gobiernos
Politico e Leyde Proteccién y bienesta.r animal

e Regulacion de la competencia
e Conflictos sociales.
e Crecimiento de la industria

Econémico ¢ Incremento de costos de insumos médicos
e Oferta y Demanda
e Productos sustitutos
e Competencia desarrollada

Social e C(Creciente tendencia al cuidado de mascotas
e Estilos de vida
e Nuevos equipos médicos
Tecnologico e Nuevas plataformas de comunicacion

e Tecnologia emergente
e Normas de reciclaje

Ecologico e Cambios climaticos
e Politicas medio ambientales
e Ley de Defensa del consumidor

Legal e Ley de Comunicacion

e Leyes de Sanidad
Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

3.5.5.2. Analisis de la situacion FODA

Con la aplicacion de matriz de analisis FODA se podré proporcionar informacion
sobre la situacion actual del consultorio veterinario Baby Pets, para asi poder plantear
correctamente estrategias y acciones en el plan de social media marketing. La principal
razon por la que se considera realizar este analisis es para asi poder identificar las fortalezas

que tiene el consultorio y convertirlas en estrategias que atraigan y fidelicen a los clientes
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del publico objetivo ayudando al posicionamiento del consultorio en los medios digitales,
asi mismo se evaliian aspectos internos y externos como lo son las debilidades y amenazas
las cuales ayudaran en elaborar estrategias que ayuden a superar estas falencias de

promocion y posicionamiento del consultorio.

Tabla 37:
Matriz FODA
ASPECTOS POSITIVOS ASPECTOS NEGATIVOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1: Calidad de servicio. D1: Deficiente sistema de
F2: Precios accesibles. comunicacion.
FACTORES F3:Infraestructura y ambiente D2: Inexistencia de medios
INTERNOS adecuada. digitales.
F4: Abastecimiento de suministro D3: Ubicacion.
médico. D4: Seguridad.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
AT O1: Concientizar la vida de los
EXTERNOS animales. Al: Alto nivel de competencia.

02: Creciente demanda de
productos (medicinas - accesorios).
03: Crecimiento tecnolégico.

04: Desconocimiento de
tratamientos.

A2: Conflictos de precios.
A3: Competencia desleal.
A4: Competencia indirecta.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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3.5.5.3. Matriz DAFO CRUZADO

Tabla 38:
DAFO CRUZADO
FORTALEZAS DEBILIDADES
Estrategias Ofensivas Estrategia de Reorientacion
(FO) (DO)
E1: Inbound marketing. E1: Publicidad Exterior.
OPORTUNIDADES E2: Feria de muestras. E2: Estrategia SEM y SEO.
E3: Social Ads. E3: Marketing de Contenidos.
E4: Marketing de defensores. E4: Publicidad de pago por clic.
Estrategias Defensivas Estrategia de Supervivencia
(FA) (DA)
E1: Marketing movil. E1: Branding.
GIIENGZES E2: Marketing one to one. E2: Marketing relacional.
E3: Marketing interactivo. E3: Marketing de fidelizacion.

E4: Marketing en redes sociales. E4: Remarketing.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
Analisis:

Al finalizar el andlisis de los factores internos y externos del consultorio en la matriz
FODA, se considero para la implementacion del plan de social media marketing la mayor parte
de las estrategias de reorientacion para el proceso y desarrollo de la propuesta, en las cuales se

emplearan las debilidades del consultorio para asi poder aprovechar todas las oportunidades

110



que se tengan en el mercado y poder mejorar el posicionamiento del mismo en los medios
digitales, mejorando asi la comunicacion del consultorio con los clientes actuales por medios
que la mayor parte de ellos utilizan con mas frecuencia y a la vez lograr mayor alcance con los

futuros clientes del mismo.

3.5.5.4. Seleccion de Estrategias (0-1-3-9)

Tabla 39:
Seleccion de estrategias

ESTRATEGIAS PUNTUACION (0-1-3-9)

Branding
Estrategia SEM y SEO
Feria de muestras
Inbound marketing
Marketing de Contenidos
Marketing de defensores
Marketing de fidelizacion
Marketing interactivo
Marketing Movil
Marketing one to one
Marketing relacional
Marketing de redes sociales
Publicidad de pago por clic
Publicidad Exterior
Remarketing
Social Ads

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

W W O — O W W O W LW o O WW\o O

E1: Branding
Al: Renovacion de imagen de la marca.

La imagen de la marca es un elemento fundamental al momento de ser reconocer frente
a la competencia, se debe destacar para cautivar la atencion de las personas que lo visualizan.
La imagen de la figura 38 es la imagen actual del consultorio veterinario que ha tenido desde
que se ha establecido el negocio, en donde se visualiza el carifio y amor que se le transmite a
los animales aunque representa la confianza que se le brinda a los animales de sus clientes no
llega a destacarse porque incluso no lleva un nombre que represente la marca, por ello se
considera que la renovacién de la imagen de la marca como una las acciones primordiales para
comenzar hacer cambios que permitan que se destaque con su competencia mediante una

imagen que sea atractiva y llamativa pero sin que llegue a ser algo sobrecargado.
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Para el cambio de imagen se propone la siguiente que es la figura 39 para el consultorio
veterinario y al mismo tiempo la que ira en foto de perfil de todas las redes sociales que tendra
presencia. Primero, se establece los colores verde y amarillo como tonos principales para la
marca donde el verde transmite tranquilidad, sensibilidad, calma y esta asociado con la salud
y sanacion que es lo busca siempre darles a sus pacientes caninos, felino, etc.; mientras que el
color amarillo esta relacionado con la alegria, felicidad, positividad y optimismo siendo los
mismos aspectos que la marca busca transmitir. Inclusive, con el tipo de fuente para la palabra
“Baby Pets” que se va utilizar es Cafeteria Black dandole un toque divertido para no sea una
tan seria, pero para las palabras “Consultorio Veterinario” si se utiliza una fuente Montserrat
Medium que es mas seria y formal que representa el consultorio veterinario. Por Ultimo, esta
representada por una huella en referencia a todos los animales que vela por su cuidado y

bienestar, de esta manera se define la nueva imagen.

Figura 38: Logo actual del Consultorio veterinario Baby Pets.

Fuente: Consultorio veterinario Baby Pets.

® CONSULTORIO VETERINARIO

Figura 39: Propuesta del logo para Consultorio veterinario Baby Pets.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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A2: Comunicacion de la marca.

La marca no solo es el mensaje visual, sino que también se debes establecer qué tipo de
mensaje se quiere compartir tanto por publicidad pagada o la tradicional porque tanto la imagen
y buen mensaje hace que destaque la marca en caso de que quiera expandirse para captar a mas
clientes potenciales o el buyer personas para comunicar acercé de todos los producto o
servicios que estén ofreciendo en ese momento. Ademas, todo lo que se vaya a transmitir o que
prometa a través de la marca debe ser siempre cierto y real porque en caso que sea todo lo
contrario la imagen ya queda danada y las opiniones de las personas llegue a cambiar en contra,
y en lo peor de los escenarios es que sea dificil reparar esa imagen que quedo por esto el éxito
de una buena comunicacion es que sea real y este siempre regido a la mision, vision y valores

que la misma marca se ha establecido.
A3: Monitorizacién de la marca.

Con una imagen ya establecida para la marca es lo importante pero el verdadero valor
es cuando se le realiza monitoreo continuo a la marca para saber como se encuentra, si s una
de las mas buscadas, de qué manera asocian la marca e inclusive saber si se esta al mismo nivel
que la competencia. De esta manera, se tiene un seguimiento real y seguro acerca de que tal
posicionada se encuentra y a partir de esto se puede establecer o aplicar nuevas estrategias que
permitan mejorarla, pero nunca se debe dejar de descuidarla porque eso puede llegar a
repercutir de manera negativa hacia la marca. Para ello se debe utilizar herramientas de
monitorizacion eficaces para comprobar cudl es el estado actual, una de esas puede ser Google
Trends que da informacion mediante diferentes tipos de graficas para que su analisis sea mejor

comprension.

= Google Trends Estados Unidos ~  JEI

Descubre qué esta

buscando el mundo

Escribe un término de bisqueda o un tema

® Taylor Swift @ Kim Kardashian # Copa Mundial de Futbol # Futbol  ® Futbol americano

\‘? - ) -

Figura 40: Herramienta Google Trends.

Tomado de: AULA CM (2022).
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A4: Storytelling

Mediante el Storytelling se van a crear videos con historias animadas de casos de
emergencia o historias informativas del servicio que brinda el consultorio Baby Pets, todo esto
se realizard para que en estos videos se refleje los valores y esencia de la marca logrando
encantar a los clientes prospectos y fidelizar a los existentes, también se dard a conocer todo lo
que los clientes van a obtener en sus mascotas al acudir al consultorio con estas historias que
muchas mascotas pasan a diario, ademas esta accion permitird remover emociones por la trama
de los videos para que los clientes se sientan identificados y deseen satisfacerse de los servicios
que brinda el establecimiento y logrando asi crear una conexion con ellos que sea dificil de
romper para obtener mas clientes y lograr el posicionamiento deseado en medios digitales.
Ademas, en estas redes sociales por medio de los hashtags se puede lograr mas comparticiones
porque se podra crear alguno para que los clientes den sus opiniones y asi generar mas historias

que ayuden al conocimiento de la calidad de servicio que se brinda.
E4: Marketing de redes sociales
Al: Presencia en redes sociales

Para poder lograr el posicionamiento en los medios digitales se empezara por crear
perfiles en las redes sociales que mas tienen influencia en los clientes como lo son Facebook e
Instagram, ya que actualmente el consultorio no posee ninguna red social por la cual comunique
todo lo que se realiza. Mediante la creacion de estos perfiles se lograra tener mas alcance con
clientes prospectos, ademds de incrementar los medios de comunicacion con los clientes
existentes y con los prospectos a la vez, esto beneficiard mucho porque al ser mantener
interactividad con todos los clientes se puede lograr el enganche que se necesita para lograr las
conversiones deseadas, ademas de que las personas actualmente recurren a sus redes sociales

para buscar servicios o productos para el cuidado de sus mascotas.
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Figura 41: Perfil de Facebook de Baby Pets.
Tomado de: Facebook (2022).
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Figura 42: Perfil de Instagram de Baby Pets.
Tomado de: Instagram (2022).

A2: Social Ads (Facebook - Instagram)

Con la creacion de perfiles en las redes sociales mas influyentes, se podra gozar de los

beneficios que estas brindan a las cuentas empresariales como lo son los anuncios publicitarios

pero pagados con el fin de que estos lleguen a mas personas ya que en estas redes sociales hay

millones de usuarios conectados al mismo tiempo , en la cuenta de Facebook se podra crear

anuncios no solo de textos sino también, imagenes, videos, secuencia como lo se desee

compartir la informacién y que estos logren tener mas visibilidad y generen mas visitas al perfil
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aumentando las conversiones esto puede ser una inversion que va a tener un alcance rapido, asi
mismo en Instagram que es la red que puede generar mas engagement se generara el contenido
para que por medio de la publicidad pagada que ellos ofrecen llegue a mas clientes el contenido

creado.
A3: Medicidn de las KPIs

Cuando una empresa o negocio crea perfiles en redes sociales es muy importante que
¢stas midan el alcance que tienen sus publicaciones o anuncios para asi conocer si se esta
cumpliendo con los objetivos que se crearon estos perfiles, por lo que sera esencial medir el
indicador clave de actuacion del consultorio veterinario Baby Pets. Esta accion se realizara por
medio de la aplicacion Hootsuite que es una plataforma que permite monitorear todo lo que
sucede en las redes sociales de una empresa como la cantidad de vistas que puede lograr las
publicaciones, las interacciones y todo lo relacionado al alcance del contenido publicado,
ademas de programar contenido que va a ser publicado esto ayuda mucho para que el contenido

cumpla con el objetivo de llegar a todos los usuarios posibles y que no pase desapercibido.
A4: Creacion de presupuesto para redes sociales

Mediante esta accion se podra separar parte de la ganancia que tiene el consultorio
veterinario Baby Pets para ser utilizado en las redes sociales, cabe recalcar que la creacion de
un perfil en una red social es gratis no tienen ninguin costo pero al ser una empresa debe ser
gestionada correctamente para poder lograr mas alcance y posicionamiento por lo cual el
consultorio debera separa un porcentaje de la ganancia para ser usado en los anuncios de pago
como lo son Facebook Ads e Instagram Ads, ya que por medio de esto los anuncios en estas
redes sociales se presentardn a mas usuarios lo que garantiza un poco mas de interaccion con
los futuros clientes que tendra el consultorio, afiadiendo que este porcentaje de presupuesto
puede elevarse segun los alcances que se logre tener con los anuncios, porque si se requiere

llegar a amas costard un poco mas ese alcance deseado.
E3: Marketing de Contenido
Al: Definicion del Buyer persona

Esta accion permitira establecer el perfil del cliente ideal del consultorio veterinario
Baby Pets, detectando todas las necesidades, gustos, preferencias, miedos, y dudas que tengan

los clientes para asi lograr llegar a ellos con informacion adecuada, ademas de que el buyer
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persona ayudard a conocer que tipo de contenido y el formato en el que los clientes desean
conocer sobre el consultorio veterinario, asi se podra elaborar contenido anticipado y satisfacer
en informacion a los clientes sobre todo lo que les ofrece la marca. Cabe recalcar que este se
debera crear perfiles para los clientes existentes y los prospectos, ya que se desea posicionar la
marca en los medios digitales. Este contenido también se podré personalizar por los perfiles

detectados y asi enviar a los clientes existentes y lograr mas su fidelizacion.
A2: Creacion de contenido

Esta accion hace referencia al tipo de contenido, formato y al publico que se desea llegar
con la generacion de contenido del consultorio veterinario Baby Pets, esta metodologia de
creacion de contenido ayudard a tener coherencia en todo lo publicado generando confianza
con los clientes conectados en las redes sociales, ademas de que el contenido de las redes
sociales debe asegurar que va a estar disponible para cualquier usuario sin ningtn tipo de
problema, ademas de comunicar todas las promociones o campanas que puede lanzar el
consultorio referente a las mascotas es decir que este contenido va a ser de caracter informativo
asi como también se podrd publicar contenido informativo sobre consejos o tips con los
diferentes tipos de mascotas que poseen los clientes porque es muy importante el cuidado que
ellos les den en sus hogares, ademds del contenido emocional que serd por medio de los
Storytelling que se detallaron anteriormente para que este pueda transmitir todos los valores
que posee el consultorio, logrando con todo esto la conexion con los clientes y después su
fidelizacion. Se recalca que todo este contenido que se publicard se dara por medio de una

planilla mensual de contenidos para tener presentes todos los temas a tratar con anticipacion.
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BabyPets &

CONSULTORIO VETERINARIO

PELUQUERIA CANINA Y FELINA

SUMINISTRO DE MEDICAMENTOS

DIAGNOSTICOS

w.babypets.com.ec 0@@babypets ©0946582375

RESERVA UNA CITA PARA TU AMIGUITO

Figura 43: Ejemplo de creacion de contenido.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Partes

de los perros ‘

Almohadilla

metacarpiana
Uia / garra Y

Almonadilla %, 4 ' Almohadilla
digital - carpiana
9 e 4

Espolén

(@ 0946582375

Figura 44: Ejemplo de creacion de contenido informativo.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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Tabla 40:
Planilla de contenido

PLANITIA DE CONTENIDD MFENSTUAL

{EMANA

Semang 1

Semang 2

Dia

Tunes

Meéroles

Viernes

Sabade

Martes

Tusves

Viernes

HORA

B:00am

10:00 2.m

10:00 a.m

10:00 a.m

9:¥Wam

93am

10:00 am

17:00 am

RED SOCTAL

TEMA OBJETIVO COPY
Informacién del copultori~ Bramding  COR0® y ‘!:z i Lﬁm para el
Sabias que?
Partes de b patus delos permos. 08 1 T patae eainas estin divididas en §
piblico
partes.
o - Mo te prerdas la oportunidad de
Mafiana de d’;?:uhﬂm Fideliramién desparasifar a fu amigo. Promo
B valida hasta las 14:00 del s3bado X
Conoetzs todos los almmentos prohibides
Almmentos que no deben Conclentizzr 2l para las mascotas? Sino los
consumr las mascotzs piblico conoces aqui te informamos.
iCnida m alimentacién!.

. . . 51 pofas que el pelaje de fu mascotz esta
Almentos Premnm s C tizr 2l .
pa snee brillante ¥ suave da seguro es porque lo

mascotas publico mentar pon:

Consciente a tu mejor amigo con un baio
ypeluqueria ¥
Servicio de paluqueria fentas 51t amigp posee pial delicada también
contamos con bafios medicados.
Todo a partir de §15.

Visita nuestro sifio web v accede a un
15% de descuento en servicios v
productos saleccionades dal consultorio.
waw.babypets.com ec
Mo te plerdas esta promocion!
Durante tede este fin de semana.

Promocién de siho web Trifico 2 web

Revive momentos memorzhlas da tus
Emocional mascotas.
Mediante este marco

Recuerdos de momentos
especiales

TIPO DE CONTERIDO

TEXTO

X

RIAGEN

X

VIDEO

CONTENIDO VISUAL

Disefio da péster informatrve sobee los datos v
medios da conmumicanion dal consultario
veterinario Baby Pets.

Disafio da poster donde conste la imagen de una
explicacion de las partes de 1a pata canina

Video mteractivo sobre desparasitaciones
anteriores gue sovan de antecadentes

Disefio de poster informative sobre los alimentos
prohibidos para pamos v gatos, ademis deun
video de 30s que servird para los estados de Las
redes sowiales (Facebook & Instagram)

Dizefio de poster promocional sobre las mareas de
alimentos premium que posse & consultorio
veterinario Baby Pets.

Dhzafio de poster promecional sobre el servicio de
peluquenz que brinda el consultorio veterinario
Baby Pets.

Disefio de paster promocionzl con landing page
para acceder al sitio web del conmltorio
veterinaio Baby Pats.

Disefio de marco preestablecido para insertar fotos
de los usuarios.
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Lunes

Megmoles

Semana 3

Viemes

Sabado

Mertes

Jueves

Semana 4

Viernes

Domingo

E0am

1030 pm

10:00 am

10:00 am

Z3am

2Wam

10:00 am

1T am

X
X X
X X
X X
X X
X
X X
X

Sugerencias parz la elaccion da
los uzuetes

Entrega de kits medianta

paticipaciin

Campania de estenbzzeon felina

Dedicacién profasional

Suplemento almenticio para
animales

Evaluaridn de conecimiento del
consulterio veterinano Baby
Pets.

Campatia da estarilizeion
Canma

Consejos parz la educacién de
maseotas

Informar v

piblico

Engagement

Wentas

Fidehmcosn

Ventas

Engagement

Ventas

Engagement

Choeres que tu mascofa tenga algo con
que distraerse y herar el astrés
zeummlado?.

Escoge el jugnete 1deal en base a Las
sigmientes caracteristicas.

Comparte v eiquétanos en tus historas
para participar en el sizuwente sortee (it
basica).
Ijn.etealacampzﬁayenn‘ia‘iﬂbeentm
duefio responsahble trae 2 n ampo falmo.
Separa tu tomo.

Mo te quedes fuera!!!

Saber comprender la grafitud nmda
recibida cada dia

Chueres gue 1a piel y el palzje de tu
amigo estén sanas?.

Te recomendames Mrrapel que es un
Suplemento alimenticio oleoso para piel
sana ¥ palo brillante de parro y gatos.
Pidalo va!!

Evaluaremnos tus conocmmientos sobre

nosofros.

I;Tnetealzcampzﬁaymn'iawbeentm

duefio respensable trze 2 t1 amige canmo.

Separa tu tomo.
Mo te quedes fuera!!!

Sizue estos consejos vt Amigo serd el
mis querido por todos.

Dizefio de posters formate camsal eon
mformzaion de 1a vanedad de ugnetes que hay en
el mercado.

Dhisefin de pdster promocional v enfretenide sobre
el kit de la promecien.

Disafio de paster promecional sobre 13 camparia
de estenlizmerpen felma, en el que constaran
precios y dias.

Dhzefio de poster emotivo que confenza la
siguientte frasa: "Para todos puedes serun sinpla
VeleInaro pero para tus paclentes eres mas que

850, lo eres todo en el momento necesarie.”

Dicefio de paster promecionzl e informative sobre
el suplemento shmenticio que posse &l consultoria
veterinario Baby Pets.

;Cnué tznfo conoces de Baby Pets?
2. 51 conozeo tode.
b. Conozo alzo.

¢ No lo conozeo.

Dizafio de paster promecionz] sobre 1a camparia
da estenilizacion canma, en &l qua constaran
precios v dias.

Dhizefio de paster informative con consejos de
educzcidn para los anmmales.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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A3: Canales de distribucion de contenido

Esta accion es muy importante porque ademas de tener los perfiles en las redes sociales
se debe investigar o conocer qué tipo de contenido mas consumen los usuarios de cada red
social porque no en algunas ocasiones no es el mismo contenido que se recibe en Facebook
que Instagram por lo cual se debe identificar formato en el que se publicara el contenido porque
en Instagram se podréa publicar mas reels sobre los servicios que ofrece el consultorio que es
algo que en Facebook no se puede publicar, en Facebook aplicarian mas videos largos de
promocién o en forma de Storytelling, y con la creacion de un sitio web que actualmente
tampoco posee el consultorio se podra profundizar con mas informacion sobre el
establecimiento lo que en las redes sociales no se puede profundizar porque los usuarios
prefieren contenido que les ayude a cubrir sus necesidades inmediatamente, por lo que antes
de publicar cualquier tipo de contenido establecer en qué medio se lo va a publicar y en lo cual

se estudiard para evitar errores y que el contenido cumpla con el objetivo por el cual fue creado.
A4: Generacion de leads

Mediante esta accion se podra recolectar toda la informacion sobre los clientes
existentes y prospectos para asi poder crear contenido personalizados para ellos que beneficie
a sus mascotas, esto es importante porque ayuda en la fidelizacion de los clientes, ya que
cuando sienten que son importantes para una marca ellos prefieren quedarse con esa marca y
no cambiar por todo lo que les ofrece, también el contenido serd interactivo e interesante para
que por medio de este se logre la conversion, ademas al contar con un sitio web se necesitara
posicionarse es ahi que en los anuncios se pondran descuentos o campafias de aspectos
importantes para las mascotas para que los clientes den clic y se logre esa conversion y
obtencion de datos que le servira al consultorio, ya que en los anuncios se especificara que
deben separar sus turno asi se cumplira con la obtencién de los datos sobre los clientes y sus

mascotas.
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E2: SEM y SEO
Al: Anélisis de la competencia

Mediante esta accidon se conocerd como es la situacion actual de la competencia en los
medios digitales, si es constante, la interaccion del contenido que publica con los clientes,
medir el engagement que es muy importante en las redes sociales para asi saber si se estan
logrando los objetivos que se plantaron al momento de planificar estrategias de marketing
digital, también si son constantes y presentan respuestas inmediatas a sus usuarios, y un aspecto
importante el comportamiento de ellos en las redes sociales, es decir, si actualizan su contenido
o cumplen con las expectativas de los usuarios, asi también se podran conocer las palabras
claves por las que son reconocidos en los buscadores para lograr su posicionamiento y mediante
esto se podra planificar las palabras clave que serviran para el consultorio Baby Pets. Todo este
monitoreo de la competencia se realizara por las plataformas de Fan Page Karma o Metricool
que permite la comparacion de todos los aspectos necesarios sobre las redes sociales de

Facebook e Instagram.

@ fanpage karma Analytics Engage Publish Discovery Mas v Ayuda v Precios 7 dias de prusba ain 5’\\ o o v
Competencia de Baby Pets (5) v Indicadores  Publicaciones  Graficos e Informes ~ Andlisis  Historias  Historial Matriz  Envivo  Etiquetado Ul1imcs@ dias ~ F
S Z o & @o
Total de . >
Interaccion Reacciones, . Nimero de Indice de
delas Cnmﬁrlns, Nimero de comentarios  Rendimientc
Facebook Fans Compromiso  publicaciones  Compartidos  publicaciones  (total) de la Pégina
5\ amigo_fiel_veterinaria = @ Amigo Fiel % 059 % 9
it Pieritast ° B 501 1,1% 1,6% 155 20 6 S
Zoomedik Clinica Veterinaria o
= Gmemed 2" amigo_fiel_veterinaria 552  014% 0,28% 2 14 [] ©
77, Zoomedikal Clinica Veterinaria
=2 roomedikales PN
Zoomedik Clinica Veterinaria
OO oommedi 358 0,020% 0,57% 2 1 0 (&)
Instagram (
™0 Zoomedikal Clinica Veterinaria
2 0056% 0.16% 8 10 [
., Amigo Fiel B Q153 % ) ¥ @zoomedial.cc 532 S)
=% @ueterinaria amigohel
U
ﬁp ZooMedikal Veterinaria ",
L P 0 0% 0% 0 0 ] ©
Pinterest
¢ ZooMedikal Veterinaria Promedio 389 027% 0,52% 37 9 1

" Gamomedical

l »

Figura 45: Plataforma Fan Page Karma.
Tomado de: Fanpage Karma (2022).

A2: Identificacion de palabras claves

Esta accion dentro de los medios digitales es de vital importancia, ya que por medio de
las keyword o las palabras clave es que se va a lograr el posicionamiento y este puede ser
inmediato por el motivo que los usuarios al momento de navegar en internet usan términos
cortos o palabras clave para encontrar la solucion al problema que presentan por el cual
acudieron a esta busqueda, recalcando que la busqueda de palabras clave no es algo sencillo o

que se establece solo con la observacion por lo que el proceso se puede dar por medio de
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aplicaciones o sitios web que ayudan a la identificacion de las palabras que son mas usadas por
los usuarios en la bisqueda de los servicios veterinarios para sus mascotas y a las que se puede
acudir para la generacion del contenido del consultorio veterinario Baby Pets. Una plataforma
que sirve mucho para medir las palabras claves o sugerir palabras claves para un sitio web o
red social es Ubersuggest, este permite analizar de acuerdo a la zona geografica las palabras

claves que buscan los usuarios.
A3: Creacion del sitio web

Con la optimizacion del sitio web se puede lograr la atraccion de los clientes y aumentar
las conversiones, asi también se facilita al usuario la busqueda del sitio web, todo esto se lograra
por medio del contenido que se publique en el sitio web, este contenido debera tener lo
necesario para los usuarios y los futuros visitantes del mismo, aqui se podra presentar una
estructura con acceso a todo lo referente al consultorio y de facil acceso para los clientes para
que asi ellos puedan recomendar el sitio web y asi por la cantidad de visitas generadas se
posicione como uno de los primeros en SEO, para lograr esta optimizacion se debe considerar
todas las caracteristicas del sitio web, la experiencia del usuario dentro del mismo, para todos
los aspectos negativos mejorarlos, cabe recalcar que debe ser importante ser constantes en la
revision de todo el sitio web para realizar las mejoras a tiempo y no provocar que los usuarios

desistan y abandonen el sitio.

® CONSULTORIO VETERINARIO

. - .«
La mejor moersion es

el bienestar de tu mejor amigo

Figura 46: Prototipo de sitio web para el consultorio veterinario.

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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A4: Medicidn del trafico del sitio web

Esta accion es importante dentro de un sitio web porque asi se podra conocer si todo lo
que se esta implementando en un sitio web esta logrando todos los objetivos con el que se creo,
aqui se podra conocer la cantidad de usuarios que accede al sitio web y en todo el tiempo. Entre
las plataformas que pueden ayudar para que esta accion se realice esta similarweb, Semrush y
Google Display Planner las cuales ayudan a conocer todos los aspectos que tiene que ver con
el trafico de los usuarios en los sitios web y seglin el informe que se genera en estas plataformas
se puede realizar mejoras o cambiar ciertas partes del sitio web para hacerlo mas interactivo y
que sea mas visitado, cabe recalcar que de este trafico dependera la cantidad de conversiones

que se obtendra por medio del sitio web del consultorio.
AS: Creacion de campafias SEM

Estas campafas consisten en crear contenido pero pagado, esto se refiere a aplicar en
Google Ads que ayude en el posicionamiento de una empresa esto es que los anuncios del
consultorio se mostraran en cualquier tipo de buscador logrando asi tener mas alcance para,
cumpliendo con los objetivos planteados sobre el posicionamiento del consultorio veterinario
Baby Pets, este tipo de accion es lo que se da mas en la actualidad porque cualquier tipo de
empresa desea llegar a més clientes o darse a conocer inmediatamente para poder lograr mas
ingresos en su negocio, siendo esta una parte de las razones por las cuales se escoge esta accion
pero mas se destaca en posicionarse de forma inmediata, ya que el consultorio es conocido por
la calidad de servicio que brinda pero no por el nombre que esto es fundamental para todo tipo

de emprendimiento o empresa.
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3.5.6. Monitoreo y control

Tabla 41:
Diagrama de Gantt

MESES
ACTIVIDADES PRESUPUESTO
SEMANAS
1 2 3 4 4
Renovacion de imagen de la marca $ 100,00
. Comunicacion de la marca $ -
Branding oo
Monitorizacion de la marca $ -
Storytelling $ 800,00
Presencia en redes sociales $ -
Marketing de redes Social Ads(Facebook Ads- Instagram Ads) $ -
sociales Medicion de las KPIs. $ 300,00
Creacion de presupuesto para redes sociales $ 400,00
Definicién de Buyer persona $ -
. . Creacion de contenido $ 1.000,00
Marketing de contenido o ) )
Canales de distribucion de contenido $ -
Generacion de leads $ 400,00
Analisis de la competencia $ 400,00
Creacion del sitio web $ 300,00
SEM y SEO - .
Medicién del sitio web $ 800,00
Creacion de campafias SEM $ 1.900,00
TOTAL §$ 6.400,00

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).
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3.5.7. Presupuesto

Tabla 42:
Flujo de Efectivo

Concepto
Ingresos de Efectivo
Ventas

Salidas de Efectivo
Compras

Actividades de Marketing
Storytelling

Gestion de sitio web

Social Ads

Creacion de contenido (Disenador grafico)
Generacion de leads

Fan page karma

Ubersuggest

Semrusch

Campanas SEM

Total actividades de Marketing

Sub-Total

Gastos Administrativos/Financieros
Gastos de Ventas

Flujo neto

FLUJO DE EFECTIVO
Ao 2023 Ano 2024 Aino 2025

$ 75.000,00 $ 86.250,00 $ 99.187,50
$ 52.500,00 $ 60.375,00 $ 69.431,25
$ 800,00 $ 920,00 $ 1.058,00
$ 800,00 $ 920,00 $ 1.058,00
$ 400,00 $ 460,00 $ 529,00
$ 1.000,00 $ 1.150,00 $ 1.322,50
$ 400,00 $ 460,00 $ 529,00
$ 400,00 $ 460,00 $ 529,00
$ 400,00 $ 460,00 $ 529,00
$ 300,00 $ 345,00 $ 396,75
$ 1.900,00 $ 2.185,00 $ 2.512,75
$ 6.400,00 $ 7.360,00 $ 8.464,00
$ 16.100,00 $ 18.515,00 $ 21.292,25
$ 5.625,00 $ 6.468,75 $ 7.439,06
$ 7.125,00 $ 8.193,75 $ 9.422,81

3.350,00 $ 3.852,50 $ 4.430,38

$ (6.400,00) $
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Analisis Financiero del Proyecto

Tasa de descuento 10%
Inversion $ 6.400,00
VAN $2.870,86
TIR 35%

Elaborado por: Aguilar & Cordero (2022).

Para el presente trabajo de investigacion se establecié una inversion de $2.000,00 para
dar inicio, sin embargo, se detalld el costo que va a tener cada una de las acciones anualmente
para determinar las proyecciones que tendra el consultorio veterinario en los proximos afios.
Con el célculo del flujo de efectivo se tiene un VAN y TIR favorable para las acciones del
negocio y en base a estos se puede ya tener valores de los costos que va a necesitar cada una
de las acciones de marketing que se ha establecido en la propuesta. Mediante en la tabla se
estima las proyecciones de ganancia en los proximos afos que va a tener el consultorio
veterinario Baby Pets si desea aplicar la propuesta planteada, porque al tener resultados
favorables se puede asegurar que la aplicacion de las estrategias de social media Ads van

ayudar al posicionamiento y ganancia del consultorio.
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CONCLUSIONES
En la actualidad, el marketing digital ha ido tomando mas relevancia debido a los
cambios constantes del entorno, por medio de diferentes sitios web y herramientas que
permiten aplicar y controlar todo el contenido de una marca que tenga presencia en las
plataformas digitales. Por lo tanto, su aplicacion beneficia ampliamente al momento de
difundir la marca Baby Pets y que se posicione adecuadamente dentro del mercado, ya
que es una via mas rapida de llegar a los clientes potenciales y es lo que toda empresa
debe considerar en aplicar para no solo enfocarse en los medios de comunicacion
tradicionales porque los consumidores estdn mas apegados a la tecnologia que a la

publicidad tradicional, ya que la forma de llegar a los clientes cambi6 radicalmente.

Con la aplicacion del marketing digital se ha evidenciado como beneficia al consultorio
veterinario porque al definir estrategias idoneas para el posicionamiento de la marca
mediante las acciones y herramientas de las que estd compuesto, se logra de forma
rapida la respuesta al usuario o cliente sobre las inquietudes que tengan de los productos
y/o servicios que se brindan, es decir tener una interaccion directa e inmediata, lo que
resulta un poco mas sencillo que del lado tradicional y pertenecer a las nuevas
tendencias de comunicacion. Pero se lo debe complementar con un contenido que sea
atractivo e interesante para captar la atencion de las personas y que su difusion cause
interés en cualquier medio, de esta manera se busca llegar a los clientes potenciales del

consultorio veterinario Baby Pets.

Se debe destacar que, las personas encuestadas si utilizan y reciben mayor parte del
tiempo publicidad en las redes sociales y entre esas sobresalieron Facebook e
Instagram, las cuales brindan la posibilidad de llegar a mas personas con solo compartir
informacion porque tienen mayor trafico e interacciones. Segin la informacion
recogida durante el proceso de la investigacion un buen manejo de redes sociales es
necesario en conjunto con una correcta segmentacion para saber de qué manera se va a
dirigir hacia los clientes del consultorio Baby Pets y que ellos se encuentren a gusto
evitando a que sea invasivo y molesto al momento de dar a conocer acerca de todos los

servicios o productos en conjunto de la calidad que posee.
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Cabe recalcar que para el consultorio veterinario el marketing tradicional es necesario,
pero no se debe dejar a un lado al marketing digital porque seria un complemento para
estar al contacto con los clientes y transmitir la marca. Y de acuerdo con el proyecto de
investigacion se presentaron limitaciones como las personas que no reconocen o
identifican la marca solo si es por recomendaciones o publicidad de boca a boca, por lo
que especificar sobre tener un sitio web y redes sociales resulta ser un poco complicada
para ellos y por tal motivo se introducird marketing digital para compartir contenido
que sea atractivo y con el lenguaje apropiado para que se logre el objetivo principal que
es lograr el reconocimiento y comunicacién de la marca del consultorio veterinario

Baby Pets.

El presente trabajo de investigacion ayudd a reconocer cudl es el estado actual de la
marca Baby Pets en los medios digitales, que resultd ser inexistente porque la tinica
forma que se promociona el consultorio veterinario ha sido solo por los estados de
WhatsApp y con contenido nada adecuado para toda clase de publico, donde solo se
detalla la informacion necesaria sobre el establecimiento, productos y/o servicios que
ofrece, ademas de que este contenido no es llamativo por ende no transmite nada por
parte de la marca lo que genera que no se logre la atencion deseada y pase por
desapercibida, de esta manera se pierde a clientes potenciales que si puedan estar

interesados acerca de todo lo que puede ofrecer un consultorio veterinario.
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RECOMENDACIONES
Para la aplicacion de las social media marketing se sugiere que se de gestion diaria a
las redes sociales al menos 2 o 4 horas diarias y estar al pendiente de interacciones que
hacen los usuarios en si es para responder cualquier tipo de duda a los posibles pacientes
que se tengan en un futuro a través de las redes sociales y del sitio web. Ademas, ver si
el contenido estad cumpliendo su proposito sin ningiin problema o si llega ser observado
por muchas personas, de esta forma se tendra conocimiento de como se encuentra para
conocer si es efectivo o no lo que se publica, esta gestion también ayudara a tener el
contenido actualizado por lo que se debe hacer publicaciones de 4 o 5 veces por semana,

pero siempre que sea interesante acerca de lo que quiere transmitir Baby Pets.

Para poder crear un marketing de contenido que sea atractivo y llamativo a los usuarios
que visiten los perfiles o paginas web de una empresa se debe contratar a alguien
especializado del area para todas las creaciones de contenido sea en base en lo quiere
conocer las personas acerca del consultorio veterinario Baby Pets lograr. El objetivo de
que sea reconocido en las redes sociales acerca de la calidad de servicio, por ende se
recomienda analizar el presupuesto que se destinara a todas las gestiones de presencia
en medios digitales para poder cumplir con toda la publicidad necesaria para dar a
conocer el consultorio veterinario Baby Pets y que no sea un trabajo de un dia o un
mes sino que sea constante y duradero que de poco a poco se pierde por la desconfianza
porque en donde ellos se percatan que las publicaciones hayan disminuido puede

generar desconfianza hacia la marca.

La aplicacion del marketing digital sea algo imprescindible para el consultorio
veterinario Baby Pets consultorio veterinario para tener un contacto directo con sus
clientes ya fidelizados y al mismo tiempo con los potenciales porque puede existir
situaciones que no se puede medir como son problemas politicos, sanitarias, sociales,
entre otros. Con el propdsito de estar un paso mas adelante y tener la solucion a la mano
para no desaparecer del mercado a su vez no tener que gastar una inversion de un
momento a otro, por lo que se recomienda que el consultorio veterinario Baby Pets esté
al dia con todas las actualizaciones que se den en el ambito tecnoldgico para el logro
de seguir adelante y no dejarse caer ante las nuevas tendencias de comunicar la

informacion de una empresa.
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Con los datos obtenidos de encuestas se tiene conocimiento acerca de lo que considera
importante y necesario tanto de los clientes potenciales y los clientes acerca del
consultorio veterinario Baby Pets para aplicarlo en el marketing digital y lograr el
posicionamiento de la marca en lo digital y con qué tipo de contenido se debe crear para
atraer a mas personas. Pero esto no siempre sera algo fijo porque las tendencias siempre
iran cambiando, por ello el consultorio veterinario debe de manera seguir haciendo
investigaciones mediante aplicacion de encuestas o pequefias entrevistas acerca que es
lo que busca las personas de su negocio para estar al tanto y hacer esos cambios que
requiera, pero a la vez tendrda seguro y contento a todas aquellas personas que

interactiian y acudan por sus servicios para que atiendan a sus mascotas.
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ANEXOS

Anexo 1: Constitucion de la Republica del Ecuador

Seccion novena
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a

elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacién e
indemnizacién por deficiencias, dafos o mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de
los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
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Anexo 2: Ley organica de comunicacion

Art. 4.- Contenidos personales en internet.- Esta Ley no regula la informacion u opinién gue de modo
personal se emita a través de internet. Esta disposicion no excluye las acciones penales o civiles a
las que haya lugar por las infracciones a otras leyes que se cometan a través del internet.
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Anexo 3: Ley organica de defensa del consumidor

Informacion Basica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos,
antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe
suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta
del bien o prestacion del servicio.
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Anexo 4: Ley organica de defensa del consumidor

Capitulo V

RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacién de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa vy
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda
realizar una eleccién adecuada y razonable.

144



Anexo 5: Ley de comercio electronico, firmas y mensajes de datos

Art. 50.- Informacién al consumidor.- En la prestacion de servicios electronicos en el Ecuador, el
consumidor debera estar suficientemente informado de sus derechos y obligaciones, de conformidad
con lo previsto en la Ley Organica de Defensa del Consumidor y su Reglamento.

Cuando se firatare de bienes o servicios a ser adquiridos, usados o empleados por medios
electrénicos, el oferente debera informar sobre todos los requisitos, condiciones y restricciones para
que el consumidor pueda adquirir y hacer uso de los bienes o servicios promocionados.

La publicidad, promocion e informacién de servicios electrénicos, por redes electronicas de
informacion, incluida la internet, se realizara de conformidad con la ley, y su incumplimiento sera
sancionado de acuerdo al ordenamiento juridico vigente en el Ecuador.

En la publicidad y promocién por redes electrénicas de informacion, incluida la Internet, se asegurara
que el consumidor pueda acceder a toda la informacion disponible sobre un bien o servicio sin
restricciones, en las mismas condiciones y con las facilidades disponibles para la promocién del bien
o Servicio de que se trate.

En el envio periédico de mensajes de datos con informacidn de cualquier tipo, en forma individual o a
través de listas de correo, directamente o mediante cadenas de mensajes, el emisor de los mismos
debera proporcionar medios expeditos para que el destinatario, en cualquier tiempo, pueda confirmar
suU suscripcidon o solicitar su exclusién de las listas, cadenas de mensajes o bases de datos, en las
cuales se halle inscrito y que ocasionen el envio de los mensajes de datos referidos.

La solicitud de exclusion es vinculante para el emisor desde el momento de la recepcidén de la
misma. La persistencia en el envio de mensajes periddicos no deseados de cualquier tipo, se
sancionara de acuerdo a lo dispuesto en la presente ley.

El usuario de redes electronicas, podra optar o no por la recepcion de mensajes de datos que, en

forma periddica, sean enviados con la finalidad de informar sobre productos o servicios de cualquier
tipo.
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Anexo 6: Formato de Encuesta — Dirigida a prospectos

ENCUESTA

Estimado Encuestado (a):

Dediquenos un poco de su tiempo para contestar las siguientes preguntas que tienen
como objetivo determinar el conocimiento que usted posee sobre el uso de los medios digitales
y su conocimiento acerca de veterinarias que se dedican a dar atencion al cuidado y bienestar

de los animales.

De antemano, gracias por su colaboracion.

p—

(Qué tipo de animal tiene en su hogar?
Perros

Gatos

Conejos

Tortugas

Peces

O O o o O o

Otros:

N

(Qué caracteristica considera usted al momento de elegir un consultorio
veterinario?

Servicio a domicilio

Calidad de servicio

Experiencia

Precio

Ambiente tranquilo

Proximidad a su hogar

Presencia en internet

O o o o o 0o o >

Por recomendaciones

(Con qué frecuencia lleva su mascota(s) a un centro veterinario?
Cada seis meses

Cada tres meses

[ o A s N O

Cada mes
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O o o o O

0 Y A 0 N O

N O e s A s s N

Cada dos semanas

Una vez por semana
Solo cuando se enferma
Una vez al afio

Nunca lo he llevado a un centro veterinario

(Cuales de los siguientes centros veterinarios conoce usted?
Amigo Fiel

Baby Pets

Fip Pets

Zoo Medical

Sharpei

Otros:

(Al escoger un consultorio veterinario de qué forma prefiere recibir
informacion?

Personalmente

Medios tradicionales

Medios digitales

Me gustaria recibir informaciéon sobre un consultorio veterinario
constantemente.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Me gustaria que un centro veterinario tenga un sitio web para mayor
informacion.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente
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e e A A O o o o o o o oo

0 Y A 0 N O

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Me gustaria recibir informacion por medios digitales respecto a los siguientes
servicios de un centro veterinario:

Servicios clinicos

Hospitalizacion

Servicio preventivos de enfermedades

Suministro de medicamentos (Vacunas, vitaminas, desparasitante)

Estética (Peluqueria, bafios especializados, limpieza)

Productos alimenticios

Otros:

Considero importante la estética de mi mascota.
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. Segtin su criterio, ;{Qué promocion considera importante y atractiva de un centro

veterinario para usted?
Descuentos

Productos gratis (vitaminas)
Muestras gratuitas
Atencion gratis

Tinte especial para el pelo de mascotas

. Con respecto a las redes sociales ;Qué red social utiliza mas para recibir

informacion?
Sitio web
Facebook

Instagram
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WhatsApp
Tik Tok

. Utilizo las redes sociales para investigar sobre productos y/o servicios.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. (Cual es el medio digital mas frecuente por el que recibo publicidad?

Redes sociales
Correo electronico
Sitio web

Mensaje de texto

. Utilizo internet para buscar centros veterinarios para el cuidado de mi mascota.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

. Me gustaria recibir informacion detallada de un consultorio veterinario.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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16. ;Qué tipo de contenido prefieres encontrar en las redes sociales o sitio web de

O o O o o O

un centro veterinario?

Casos clinicos

Alimentos, medicamentos y accesorios

Tips o consejos sobre el cuidado de los animales

Fotos y videos como evidencia

Precios

Ofertas especiales

[]

[
[
[

. (De qué forma prefiere recibir mas contenido de un centro veterinario?

Textos
Videos
Audios

Fotos

150



Anexo 7: Formato de encuesta — Clientes Existentes

ENCUESTA — Clientes Existentes

Estimado Encuestado (a):

Dediquenos un poco de su tiempo para contestar las siguientes preguntas que tienen

como objetivo determinar el conocimiento que usted posee sobre el uso de los medios digitales

y su conocimiento acerca de veterinarias que se dedican a dar atencién al cuidado y bienestar

de los animales.

De antemano, gracias por su colaboracion.

1. Conozco los productos y servicios que ofrece la marca “BABY PETS”.

[

O o 0o o

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2. Me gusta la calidad del servicio que ofrece “BABY PETS”.

[

O o o o

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3. Tengo un alto grado de confianza en el consultorio veterinario “BABY PETS”.

[]

0 0 N R

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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He tenido alglin problema con los productos/servicios de "BABY PETS".
1 Muy a menudo

1 Algunas veces

'] Raramente
J

Nunca

(Cree que el precio corresponde con la calidad de tratamiento que recibio su
mascota por parte del consultorio veterinario “BABY PETS”?

"1 Precio razonable

1 Precio accesible

] Precio inaccesible
0

Totalmente inapropiado

Considero que los medios de comunicacion del consultorio veterinario “BABY
PETS” actuales son apropiados.

] Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

O o o o

Totalmente en desacuerdo

(Coémo conocio acerca de“BABY PETS”?
Publicidad boca a boca

Busquedas individuales

Volantes

Redes sociales

recomendaciones

Ferias

O o 0o o o 0o oo

Otros:

Considero que la marca “BABY PETS” deberia hacer cambios en su imagen.
'] Totalmente de acuerdo

[0 De acuerdo
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10.

(0 T Y A A N O

O O O o O

[0 Indiferente
(1 En desacuerdo

[1 Totalmente en desacuerdo

Me gustaria recibir informacion sobre el consultorio veterinario “BABY PETS”
constantemente.

Casos y servicios clinicos

Alimentacidén, medicamentos, estética y accesorios

Tips o consejos sobre el cuidado de los animales

Fotos y videos como evidencia

Precios

o o o o o0

Ofertas especiales

Segun su criterio, ;{Qué promocion considera importante y atractiva del centro
veterinario “BABY PETS”?

'] Descuentos

1 Productos gratis (vitaminas)

1 Muestras gratuitas

1 Atencion gratis

. Con respecto a las redes sociales ;Qué red social utiliza mas para recibir

informacion?
Sitio web
Facebook
Instagram
WhatsApp
Tik Tok

. (De qué forma prefiere recibir contenido del centro veterinario “BABY PETS”?

Textos
Videos
Audios
Fotos

Otros:
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13.

O o o o o o o o> O o o o 0o oo O o O o O

o O o O

(De los siguientes productos cudles son los que mas usted compra para su
mascota? Puede seleccionar mas de una opcion.

Alimentos

Vitaminas

Medicina

Accesorios para mascotas

Productos de higiene

. (De los siguientes servicios cuales son los que mas usted compra para su

mascota? Puede seleccionar mas de una opcion.
Consultas

Tratamientos

Peluqueria y bafios

Emergencia

Cirugia

Hospedaje

. (Cual de los siguientes incentivos es un motivo para dejar de asistir al centro

veterinario "BABY PETS"?
Ubicacion

Parqueos

Precios

Ambiente

Atencion

Seguridad

Técnicas de peluqueria

Otros:

. Recomendaria el centro veterinario “BABY PETS” a mis amigos o conocidos.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
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—
3

o o o o o o o oo >

Totalmente en desacuerdo

Atencion
Ambiente
Precios

Horarios
Estética

Equipos médicos
Comunicacion
Instalaciones

Otros:

. Segun su opinidn, qué deberia mejorar el centro veterinario “BABY PETS”.
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Anexo 8: Preguntas para entrevista dirigida hacia la duefia del consultorio
veterinario.

Entrevista a MVZ. Zobeida Burgos

1. Seglin su experiencia ;Coémo se diferencia su consultorio veterinario a

diferencia de otros?

2. En base a su criterio jUsted tiene identificado las necesidades de sus clientes?

3. (Qué aspectos cree que deberia cambiar para que sus clientes se sientan mas

satisfechos?

4. ;Qué aspectos considera negativos para su consultorio?

5. (Usted cree que es importante que su marca tenga presencia en medios

digitales?

6. (Qué servicios considera que le faltaria por ofrecer para sus clientes?

7. (Qué situaciones usted ha identificado que le permitan hacer progresar a su

negocio?
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Anexo 9: Preguntas para entrevista dirigida hacia experto en Marketing Digital.

Entrevista a Expertos

1. ;Qué tipo de contenidos debo publicar para la captar atencion de los usuarios?

2. ;Cada cuanto se recomienda publicar y en qué horarios? (Redes Sociales)

3. (Qué factores son los determinantes para tener posicionamiento mas rapido?

4. (Qué aplicaciones ayuda a medir a la competencia en los medios digitales?

5. (Como se pueden medir los resultados de las estrategias empleadas en el

marketing digital?

6. (Como puedo crear valor a mis clientes utilizando los canales digitales?
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Anexo 10: Evidencia de la entrevista
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Anexo 11: Evidencia de la entrevista con el experto de Marketing digital
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