ISIL/

SAN IGNACIO DE LOYOLA - ESCUELA ISIL

TITULO DE LA INVESTIGACION

Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las Villas”
del distrito de San Isidro,2021

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:
Bachiller en Administracion y Direccion de Negocios

Bachiller en Comunicacion Estratégica

PRESENTADO POR:
Cajahuaman Beltran, Kenie — Administracion y Direccion de Negocios

Palomino Corsino, Paola Silvana — Comunicacion Estratégica

ASESOR

Espinoza Rua, Celes Alonso

LIMA, PERU
2021



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I |7/
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO
ASESOR

ESPINOZA RUA CELES ALONSO

MIEMBRO DE JURADO
JURADO 1: Solf Guglielmi, Giuliana

JURADOZ2: Arakaki Ogusuku, Oscar



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

DEDICATORIA

Este proyecto de investigacion se lo dedico a mi madre quien es mi mayor
motivacion, siempre esta conmigo apoyandome en todo lo que me propongo,
dandome la fuerza y empuje para cumplir mis objetivos y metas, a mi hermana
guien desde lejos me incentiva y alienta a seguir avanzando, a mi tio quien pone el
caracter y también me motiva a seguir mis rumbos. A mi novio, quien con su

paciencia y comprension ha sabido apoyarme en todo lo que anhelo.

Palomino Corsino Paola Silvana

Dedico este trabajo de investigacion aplicada a Dios por guiarme en el camino
correcto, a mis padres, quienes son los seres humanos que mas admiro y son mi
motivacidén para lograr mis metas, también a mis hermanos que son los mayores

consejeros y apoyo constante.

Kenie Cajahuaman Beltran



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

AGRADECIMIENTO

Agradecemos por sobre todas las cosas a Dios, quien nos ha guiado y protegido
en todo momento en estas circunstancias en la cual atravesamos por la COVID-19.
A la ayuda de nuestros tutores y guias que durante todo el curso nos han apoyado
ofreciéndonos sus conocimientos, tanto a nivel metodol6gico como temético, su
paciencia y tiempo.

Asimismo, queremos agradecer al minimarket “Las Villas” por brindarnos la
informacion necesaria para desarrollar el proyecto de investigacion, a nuestra
amiga Lorena Mondofiedo por el apoyo en sus conocimientos sobre el tema

planteado.



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

INDICE TEMATICO

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO ........ccoceiviueeieeeeeeeee e, i
DEDICATORIA ...ttt ettt s eae st ne e s eeeeenens ii
AGRADECIMIENTO ....ooviiiteciee ettt ettt n et ees s te e iv
INDICE TEMATICO ...ttt eae e, v
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt viii
INDICE DE FIGURAS .....cooiieeeeeeee et ean e ix
GLOSARIO ..ottt ettt ettt et e ettt e s et e e aeeeeeneas Xi
RESUMEN .....ooivitiiteeetc ettt ee et e e st et ste et teste s eneetese st et eteetensste s aresenee e Xiii
ABSTRACT ...ttt ettt s ettt ettt et et e e et e s eessae s ate et etesaen e Xiv
INTRODUCCION ..ottt e e te et eae e aeete e 1
|. INFORMAGCION GENERAL.........cocoviiieieiieeeeeeeeee st en e anens 3

1.1, TitUIO DI PrOYECIO: ...ttt 3

1.2. Area estratégica de desarrollo Priofitario .............ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenes 3

1.3. Actividad econdémica en la que se aplicaria la innovacion o investigacion

=T o] 07= Lo - APPSR 3
1.4. Localizacion o alcance de 1a SOIUCION: ..........ccccciiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 4
ll. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O INNOVACION.............. 6
2.1 JUSHIFICACION ...ttt e e e e e e e eeeas 6
2.1.1 JUSHIfICACION TEOMICA ...vvveeieeeeeeie e 7
2.1.2 JUSHIfICACION PIACHCA .. .evvveiiiiiiiiiieee e 7
2.1.3 ViIabilidad ... ..eeeeiiiiiiee it 8
2.2. MArCO refEreNCIAl .........eeeeeiiiiiiiiiieee e 8
2.2.1 ANEECEAEINTES ...ttt r et e e e e eeaaeas 8



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

2.2.2 MAICO tEOFICO ... vttt ettt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ettt eeeeeeee s 12
2.3. Objetivo general y eSPecCifiCOS: ......couiiiiiiiiiiiiii e 17
2.3.1 ODJEtiVO GENEIAL..... .ottt 17
2.3.2 ODbjetiVOS ESPECITICOS ....uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 17
2.4. Metodologia de la iNVestigacion .............cooueeeieieiiii e 17
2.4.0. VariabIES: ..o 18
2.4.2. Diseflo de 1a INVeStIgaCioN: ............coeueiieiaiiii e 19
2.4.3. TipO de INVESHGACION: .....eeeeiiiiiiiiiiiee e 19
2.4.4. Nivel de INVESHIgACION: .......cuiiiiiiiiiieeie e 19
2.4.5. PODIaCIiON Y MUESIIA: .....vviiiiiiiiiiiiiiie e 20
2.4.6. Instrumentos de recoleccion de datos:............oooveviiiiiiciiiiiiiiiieeeeeeee 20
2.5 Técnica de recolecCion de datOS:........uuu et 21
2.5.1 Desarrollo de 10S reSultados ............eeeiiiiiiieieiiiiiiiei e 21
2.5.2 Diagnostico de 10S reSUAdOS ..........uueiiiiiiieeeiiiieeeeii e 38
2.6. Desarrollo de propuesta de plan de marketing digital ..............cccccevvvinnnnn.n. 40
2.6.1. DescCripCion del NEQOCIO........c.uuuiiieiiiiiie e 41
2.6.4. Planificacion Estratégica de Marketing Digital...............ccoovvviiiiiriiiiinnn. 46
2.6.5 CoNtrol y SEQUIMIENTO ......iiiieieii e eeeeee e e e e e e e e e 51
2.6.6 Diagrama Gantl ............uuuiiiiriiiiiiii e ee e e e e e 51
2.6.7 Cronograma de publiCacCiones .............oiiiiiiiiiiii e 53
pZ T = T |V o Tod B o 54
1I.LESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO.....cciiiieieeieeteeeecie e e 63
[V. SUSTENTO DEL MERCADO ......coiiiiiiii et 64
4.1. Alcance esperado del proyecto..........cooveeeviiiiiiieiiiiiie e 64

Vi



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021
4.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o servicio do
formo de comercializacion INNOVAUOIA............cuueveiiviiieiiiieeeeeee e e 64

4.3. Descripcion del modelo de negocio con el cual la innovacion o investigacion

aplicada entraria al MEerCaAd0 ..........uueviiiiiiiiiiiieeeeee e 64
4.3.1. Propuesta de ValOr...........uuuuuuiiiiiiiiieee e 65
4.3.2. FUENTES A€ INGIESOS ...ceevviiiiiiiiiie e e e e e e e ee ettt e e e e e e e e e e e s 65
4.3.3. Canales de diStriDUCION.............uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 65
4.3.4. Estrategia de penetracion en el mercado.........cccceeeeeeeeeeiiiiiieeeiiiiiienn 65
4.3.5. Actividades productivas propias y €Xternas ...........ccoeeeeeeeeeeeeeeviiinninnnnnnns 66
A.3.6. AlIBNZAS ....uiiiiie e 66
V. CONCLUSIONES ... ottt e et e et e e e e e eaens 67
RECOMENDACIONES ...t e e eaa s 68
VI. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......ooiitiie e 69
VI ANEXOS . ettt e e e et e e eaans 72
7.1 Matriz de CONSISIENCIA ......ceeeieiiiiiiiiiiiiiie e e eeeaeaaes 72
7.2 ENIEVISTAS ...ttt ettt ettt et e e et e e e e e e 73
7.2.1 Entrevista dirigida al gerente general del minimarket “Las Villas” ............ 73
7.2.2 Dirigida a un especialista de Marketing Digital................ccccccieiiieivininnnn. 77
T.2.3 ENCUBSTA ... 85
7.2.4 PobIacion San ISIArO ........evveveiiiiiiiieiieee e 87

Vii



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las

Villas” del distrito de San Isidro, 2021

Tabla 1:

Tabla 2:

Tabla 3:

Tabla 4:

Tabla 5:

Tabla 6:

Tabla 7.

Tabla 8:

INDICE DE TABLAS
Diferencias entre marketing tradicional y digital..................cccccevvininins
Cuadro de competencia dir€CTa..........coeeeeiiiiiiiiiiii e
1Y 40 o T - PP
Matriz FOOa CrUZAdO..........uuuiieiiiiiiiie e e e e e e
(@10 F=To [ (o Jo (=T8S . PP
Diagrama GaNtt.........coooeiiiiiiiiiiiiiiiee e
Cronograma de publiCacioNeS ............cooooiiiiiiiiiiiii e

Presupuesto de CampPaia...........uuuueiiiiiiieeeieiieeiiiiiir e

viii



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

Figura 1:
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:

Figura 5:

Figura 6:

Figura 7:

Figura 8:

Figura 9:

Figura 10:

Figura 11:

Figura 12:

Figura 13:

Figura 14:

Figura 15:

Figura 16:

Figura 17:

INDICE DE FIGURAS

Demanda de compras VIirtuales ..............uuuueiiiiiiiiieeeeiieeeee 4
Ubicacion minimarket “Las Villas™..........coooooiiiiiiiii e 5
¢, Como te enteraste de nuestro minimarket “Las Villas™ .................. 24
¢, Has comprado alguna vez en nuestro minimarket “Las Villas™? ....25

Si pudiera hacer compras online, ¢ Qué es lo que le impediria
NACEITAS? ... 26

¢ Compraria online si le ofrecen ciertos beneficios como cliente

T 0] 1 LU = PP 27
¢, Qué red social escogeria para comprar online? ..............cccceeeeennnn. 28
Para comprar en redes sociales, ¢ Qué es lo que considera?.......... 29
¢ Cree usted que las estafas son el factor principal para evitar........ 30
¢, Cual es el medio de pago que le transmite mayor confianza......... 31

Cuando compra por internet, ¢ Por qué elige la pagina o red

S0 1o = | PP 32
¢, Qué red social usa con mayor frecuencia para ver productos
NOVEAOSOS? ..ottt e ettt e e e e e e e e e e e nn bbb s 33
Al momento de elegir sus productos en online, ¢ Qué es lo que

(010] 01511 =7 = LTSS PP 34
¢, Cual es la frecuencia con la que usted compra alimentos o

SNACKS ONIINE? e 35

¢ Le gustaria poder comprar nuestros productos de manera

ONIINE? et 36
¢, Qué red social le gustaria que el minimarket utilice ...................... 37
(@ (o =T g T o =12 1 = USSP 42



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las

Villas” del distrito de San Isidro, 2021

Figura 18:
Figura 19:
Figura 20:
Figura 21:
Figura 22:
Figura 23:
Figura 24:
Figura 25:
Figura 26:
Figura 27:
Figura 28:
Figura 29:

Figura 30:

Ventas de 10S tres UItIMOS afi0S........ccccuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 42
Gréfico de buyer person prinCipal..........ccccccoiiiiiiiii, 46
Vista perfil de FacebookK.............ccoooiiiii 54
Vista tienda virtual de FacebooK ............cccoviiiiiiiiiiiiis 55
Vista de campafia- sorteo en Facebook .............cccceeeviiiiiiiiiiiiiiiniin, 56
Vista de campafia miércoles de frutas en Facebook ..................... 57
Vista de perfil de INStagram ... 58
Vista de galeria de productos en Instagram ...........cccccccvveeeieennnnn.n. 59
Vista de storie de campafia “Antojos del dia” en Instagram............. 60
Vista de productos en la aplicacion WhatsApp Bussines................. 61
Vista de promocién enviada por el e-mail marketing ...................... 62
Ejemplo de una pantalla de la red social Instagram ...............cc....... 81
Numero de habitantes por segmento de edades..............ccccceeeeees 87



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las Is I |7/
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

GLOSARIO
Awareness: Se asocia con la consciencia de marcas muchas veces es llamado
brand awareness. Determina el compromiso que se establece entre una marca y
su audiencia en las distintas comunicaciones que se producen.
Engagement: Es un término original del inglés que, en espafol, se usa para
determinar las interacciones, formas de comunicacion entre la marca y la audiencia
Conversiones: Son cada una de las acciones que realiza el cliente y que estan
alineadas con nuestros objetivos en muchas ocasiones las ventas
Alcance: El alcance mide cuantas personas estuvieron expuestas a tu mensaje
durante una campafia publicitaria.
Diagrama Gantt: Un diagrama de Gantt es una herramienta esencial e
indispensable para todo aquel que desee triunfar dentro del mundo del marketing
digital.
Grilla o Cronograma de publicaciones: Una grilla o cronograma de
publicaciones, te da la opcion de planificar de manera detallada el contenido. Un
buen cronograma puede asegurar un flujo entre los distintos canales de
comunicacion.
KPI: Key Performance Indicators, son los indicadores clave de rendimiento para
nuestras campafias de marketing, métricas esenciales para saber como han
funcionado las distintas acciones implementadas de acuerdo al objetivo que nos
hemos planteado en un principio.
Fidelizar: La fidelizacidn del cliente es un proceso que consiste en desarrollar una
relacion positiva entre los consumidores y la empresa, para que regresen a comprar

tus productos o servicios

Xi


https://blog.embluemail.com8-metricas-clave-para-tu-negocio/

Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las Is I |7/
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

Clientes potenciales: Es aquel que podria convertirse en comprador, consumidor
0 usuario de un producto o servicio.

Presencia digital: Se refiere al espacio que tu marca tiene en internet. Este
espacio incluye todos los canales en los que tu empresa esta y todos los contenidos
gue ha creado y compartido.

Social- commerce: El comercio social es una ramificacion del comercio electrénico
gue supone el uso de redes sociales para ayudar en la compra y venta en linea de

productos y servicios.

Xii
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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion titulado “PROPUESTA DE UN PLAN DE
MARKETING DIGITAL PARA EL MINIMARKET “LAS VILLAS” DEL DISTRITO DE
SAN ISIDRO, 2021” realizado para obtener el grado de bachiller en Comunicacién
Estratégica y Administracion y Direccion de Negocios, se desarrollé con el propdsito
de que la empresa tenga presencia digital, esté actualizada con el mundo digital y
a su vez tenga un nuevo canal de ventas a través de las redes sociales.

En ese sentido, el estudio tuvo por objetivo proponer un plan de marketing digital
gue genere presencia digital, y a su vez pueda incrementar sus ventas en las redes
sociales. Para ello, se utiliz6 una investigacion de tipo descriptiva y aplicada con
instrumentos como encuestas y entrevistas que recogieron la informacion
necesaria para desarrollar de manera integral el plan de marketing digital orientado
a los objetivos anteriormente mencionados y, ademas, a metas de rentabilidad,

crecimiento, ventas e interaccion con el consumidor.

Palabras claves: plan de marketing digital, presencia digital, ventas, redes sociales.

xiii
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ABSTRACT

This research project "DIGITAL MARKETING PLAN FOR THE MINIMARKET" LAS
VILLAS” SAN ISIDRO DISTRICT, 2021" carried out to obtain a bachelor's degree
in Strategic Communication and Business Administration and Management, was
developed with the purpose of contributing to the company, a new perspective with
a digital presence to increase sales in social networks.

Therefore, the study aims to propose a plan of digital marketing to position the brand
on social networks. For this, a descriptive and applied research was used with tools
such as surveys and interviews which collected the necessary information to
comprehensively develop the digital marketing plan oriented to the mentioned
objectives and also to the profitability goals, growth, sales and interaction with the

consumer.

KEYWORD: digital marketing plan, digital presence, sales, social networks.

Xiv



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

INTRODUCCION
Las redes sociales han seguido evolucionando en los ultimos afios, estas
plataformas cuentan con comunidades de personas que se comunican entre ellas.
La aparicion del marketing digital hizo que las redes sociales se adapten a los
cambios, los habitos de consumo y las demandas de los usuarios. La difusion de
contenidos promocionados a audiencias segmentadas con un objetivo claro, la
compra online, e incluso la atencién al cliente, son completamente eficaces. Las
redes sociales son una herramienta potente para las empresas.
La pandemia por la Covid-19 afectd6 a innumerables empresas, en el sector
alimentos entre el afio 2020 y 2021, los cambios se dieron de manera radical,
pasando a generar bajas compras, ocasionando la reestructuracién, migracion a lo
digital de muchas micro, pequefas y medianas empresas, también asi obligando al
cierre definitivo por no poder subsistir.
Tomando en cuenta todo lo mencionado y que también las redes sociales ayudarian
a tener una comunidad, presencia y un nuevo canal de ventas, el plan de marketing
digital con modelo social-commerce para el minimarket “Las Villas” aportaria en el
desarrollo de estas en su sector, llegar a mas clientes por medio de ofrecer sus
productos, la creacion de campafias de publicidad online en redes sociales,
debidamente estructuradas y segmentadas a un publico objetivo, los cuales
generarian nuevos alcances, ademas de que ayude a encontrar clientes
potenciales para la empresa.
Debido a que el minimarket no tiene presencia digital en las redes sociales, hay un
sin numero de ventajas y beneficios que el marketing digital en redes sociales

puede aportar. La implementacién de un plan de marketing digital en redes sociales



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

puede ayudar a la empresa no solo en expandirse sino también a conocer a sus
clientes, analizando problemas o carencias y ofrecer sus productos diferenciados y
de calidad, para asi mantener y atraer nuevos clientes. La metodologia a emplearse
para abordar esta problemética sera por medio de la investigacion cuantitativa
donde se recogerd informacion de una muestra poblacional relacionada
directamente con el minimarket, cualitativa mediante entrevistas a un experto en el
tema de marketing digital y el propio gerente general del mismo que serviran de
guia y brindara pautas para la realizacién de la propuesta.

Finalmente, en este trabajo de investigacion, se plantea un proceso de mejora
elaborado a partir de la informacion obtenida, con la finalidad de brindarle a la
empresa, las herramientas y estrategias necesarias para el desarrollo del plan de
marketing digital propuesto, y que pueda expandirse en el mundo digital, tanto como

crecer a nivel econémico.



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I |7/
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

|. INFORMACION GENERAL

1.1. Titulo del Proyecto:

Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las Villas” del

distrito de San Isidro, 2021.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario
e El &rea de desarrollo del presente trabajo de investigacion se desenvuelve
en la carrera de Marketing e Innovacion, pero con enfoque en la carrera de
Comunicacion Estratégica y Administracion y Direccion de Negocios
e Lalinea de investigacién empleada para este trabajo se basa en el andlisis,
evaluacién y medicion de la situacién actual de la empresa para el

planteamiento de una propuesta de un plan de marketing digital.

1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria lainnovacion o investigacion
aplicada:

El trabajo de investigacion se aplica en el campo de los negocios relacionados con
el marketing digital y social-commerce. En la actualidad el contexto que se vive
desde el afio 2020 por la COVID-19 ha marcado un antes y un después en las
ventas, ya que las personas se vieron obligadas a pasar mas tiempo en sus
dispositivos méviles y a través de ellos consumiendo un sinfin de contenidos, esto
ha hecho que el consumidor tuviera un cambio acelerado en su comportamiento de

consumo.
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Figura 1 : Demanda de compras virtuales Fuente: Camara de Comercio electronico 2020-2021

El grafico nos muestra que hubo una creciente demanda por compras digitales al
inicio de la cuarentena decretada por el gobierno?, superando incluso la campafia
de navidad del Black Friday del afio 2019. Esta alta demanda de compra digital hizo
gue aumentara la oferta de microempresas y nuevos emprendedores por redes
sociales, producto también de la suspension perfecta que aprob6 el Gobierno
Peruano (Decreto Supremo N° 011-2020-TR). Sin embargo, muchas empresas
peruanas no se encontraban preparadas para las grandes demandas de compras
a través de medios digitales, por lo que se vieron obligadas a replantear sus
canales, formas y medios de venta digital. Mientras que otras incluso, aun lo siguen

evitando.

1.4. Localizacién o alcance de la solucién:

La empresa elegida para el trabajo de investigacién aplicada es el minimarket “Las
Villas”, ubicado en el distrito de San Isidro - Lima - Peru. Se trata de una empresa
familiar constituida por padre, madre e hijas, con mas de veinte afios de experiencia

en el sector, logrando consolidarse como empresa formal desde el afio 2010. Desde

1 Mediante Decreto Supremo N° 44-202-PCM de fecha 15 de marzo de 2020, se declara el Estado
de Emergencia Nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la nacion a
consecuencia del brote del Covid-19, disponiendo el aislamiento social obligatorio.
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entonces la tienda ofrece una variedad de productos de la mejor calidad como:
alimentos procesados, Utiles de oficina, licores, bebidas etc., ademas de algunos
productos de elaboracion propia como ensaladas, sandwiches, cafés, etc.

La tienda presenta una ubicacion estratégica, ya que se encuentra en el centro
financiero del distrito de San Isidro, siendo su publico objetivo, los empleados que
laboran en las empresas de los alrededores.

El trabajo de investigacion aspira a servir como apoyo para que la empresa logre
determinar de qué manera podria impactar un plan de marketing digital en su
crecimiento y ventas. Asi como también para que fortalezca su ventaja competitiva

frente a la coyuntura en la que se pueda encontrar.

Figura 2: Ubicacion minimarket “Las Villas” Fuente: Google Maps
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II. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O INNOVACION

Problema de investigacion:
¢, Cual es el Plan de marketing digital adecuado para el minimarket “Las Villas”

ubicado en el distrito de San Isidro?

2.1 Justificacion

El presente proyecto se basara en la propuesta de un plan de marketing digital
adecuado a la situacion actual del minimarket “Las Villas”. El problema principal se
basa en las consecuencias en el flujo de ventas originado por la COVID-19, ya que
cayeron dramaticamente en el afio 2020. La tienda seguia vendiendo en el periodo
de cuarentena debido a que se encontraba en la categoria de actividades
econdmicas esenciales y comercializacion de productos de primera necesidad. No
obstante, sus principales consumidores, los ejecutivos que trabajan en el centro
financiero de San Isidro ya no la visitaban ya que fueron obligados a trabajar desde
sus casas en la modalidad home office.

Como resultado se identifico, en primer lugar, que solo tienen como consumidores
en la tienda fisica tradicional, personas de otros distritos que vienen a laborar en
las empresas de alrededor, en segundo lugar, no tienen interaccién y comunicacion
con sus clientes, esto es solo por medio de una linea telefénica, atendiendo los
pedidos. Por dltimo, no tienen presencia en redes sociales.

Nuestro analisis a la situacion actual del minimarket “Las Villas” nos permitira
conocer los motivos que le impidieron no contar con plataformas digitales, estar

actualizados en las nuevas tecnologias e incrementar sus ventas.
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Por tal motivo, se presenta un plan de marketing digital que le permitir4 tener
presencia digital y consecutivamente fidelizar a sus clientes, esto ayudara a
incrementar sus ventas, expandir su mercado y atraer nuevos potenciales clientes.
Por lo cual es necesario que el minimarket aplique nuevas estrategias como por
ejemplo ofrecer productos en las redes sociales, crear ofertas del dia a dia, etc. que

haran que se posicionen en las redes sociales y sean reconocidos.

2.1.1 Justificacion Tebrica

Para el desarrollo del trabajo de investigacion se han usado fuentes oficiales.
Trabajos de tesis acreditados y validados en el repositorio de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), con nivel de grado
académico, licenciamiento y maestria. Ademas de libros y articulos de instituciones

formales.

2.1.2 Justificacion Practica

El presente trabajo analizara la situacién actual del minimarket “Las Villas” para
brindar una propuesta de plan de marketing digital. Esto ayudara a tener presencia
digital, diversificar sus canales de ventas con el objetivo de introducirlo en el mundo
digital, teniendo la finalidad de que esté preparado para cualquier adversidad, asi
como también cumplir con las altas demandas en la que muchos negocios se
encuentran inmersos y evitar el riesgo econdmico a largo plazo en el distrito de San

Isidro.
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2.1.3 Viabilidad

El presente trabajo de investigacion cuenta con fuentes y materiales de informacion,
principalmente proporcionados por el minimarket “Las Villas”. Tenemos reuniones
periddicamente que nos permite recopilar informacion para el andlisis. Dicho trabajo
encaja dentro de las lineas de investigacion del Instituto San Ignacio de Loyola, que
se basa en la normativa protocolar de los proyectos de investigacion
aplicada/innovacion buscando generar soluciones creativas y practicas a
problemas de la realidad en este caso, aplicada a una empresa familiar.

El eje tematico gira en base a nuestras especialidades, ya que nuestro equipo de
trabajo consta de una estudiante de la carrera de Comunicacion Estratégica y una
de Administracion y Direccién de Negocios que presentaran una propuesta de plan
de marketing digital, la cual se adaptara a un modelo de negocio social-commerce
para la mencionada empresa.

Se realizara en un periodo de tres meses dentro del presente afio 2021 y contara
con un presupuesto propio de las integrantes del equipo de trabajo.

El trabajo es viable ya que tenemos un respaldo tedrico de otros estudios como
tesis registradas dentro de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior

Universitaria (SUNEDU).

2.2. Marco referencial

2.2.1 Antecedentes

Antecedente Internacional

Se ha realizado la busqueda de trabajos de investigacion nacionales e

internacionales similares a nuestro proyecto, las cuales se detallan a continuacion:
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Puentes y Rueda (2016) en su proyecto de investigacion de titulo “Implementacion
de Estrategia de Marketing Digital a PYMES familiares de productos alimenticios
de dulces artesanales colombianos”, de Colombia, sefiala que su objetivo de
investigaciéon fue crear una estrategia de marketing digital para pymes familiares
colombianas, que no poseen informacién y conocimientos de estos entornos
digitales y, asi inicialmente, de manera gratuita, puedan obtener mejor
reconocimiento en el mundo online. La metodologia usada fue la observacion al
participante, a la competencia y un analisis a la situacién de la empresa. Se verifica
una sola variable dentro de este trabajo de investigacion. El estudio se aplicé a los
cinco trabajadores que laboraban en ese entonces. Se concluyé en la creacion de
valor de la empresa en un entorno digital en sus redes sociales y sitio web de la
empresa, se pudo observar el plan elaborado.

Cueva (2017) autora de la investigacion con titulo “Marketing digital como estrategia
para incrementar clientes en la marca Platino de la empresa Promogaza en la
ciudad de Guayaquil’. Su objetivo fue crear un plan de marketing digital para el
incremento de clientes de dicha empresa, reestructurando sus redes sociales,
ademas del redisefio de su website. La metodologia aplicada fue de enfoque mixto
cualitativo y cuantitativo. Cada variable de investigacion aporté ampliamente para
dicho enfoque, concluyendo con una propuesta de marketing digital ajustada a las

necesidades de la empresa y la competencia.

Antecedente Nacional:
Espinoza (2016) en su tesis de grado académico titulado “Plan de Marketing Digital
para la venta de Bebidas Gaseosas de la Distribuidora Anaya, EIRL”, tuvo un

enfoque de investigacion descriptiva, ya que permitia enumerar las caracteristicas
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de los clientes en el momento de aplicar alguna transaccion digital en la empresa,
entre ellos se encontraba caracteristicas de marketing digital y de los procesos de
ventas online, ademas del diagnéstico detras de ello.

El disefio de la investigacion fue no experimental y transversal porque no se
manipularon los resultados de los cuestionarios para que se compruebe que todo
el proyecto tenga validez.

El proceso que usaron para la recoleccion de datos fue la técnica de la entrevista
Del Cid et al. (2007). Su aplicacién se establece en una técnica corriente que
permite recolectar informacibn sobre la conducta, valores, actitudes vy
circunstancias sociales de individuos de forma oral o escrita. En pocas palabras,
sobre sus relaciones y actividades con otra persona.

En las conclusiones de dicha investigacion se revela que la empresa no contaba
con un plan de marketing digital aplicado, ni con un especialista en el tema, por lo
cual era necesario para la organizacion estar en el entorno digital para asi poder
incrementar la venta de sus productos. Otro punto importante a considerar en este
plan fue la creacién de una pagina web que pueda interactuar mas con sus
consumidores, asi como la creacion de una campafia de posicionamiento en redes
sociales y de Google AdWords.

Flores (2021) en su trabajo titulado “Plan de marketing digital para el

posicionamiento de una tienda virtual de regalos “Characatitos” “, para obtener el
titulo profesional de ingeniero comercial y financiero. El propdésito del trabajo fue
determinar las posibilidades comerciales de la tienda virtual de regalos

"Characatitos" y crear el disefio e implementacion de un plan de marketing digital

para lograr un mejor posicionamiento en el mercado local y regional.

10



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

La investigacién es de tipo descriptiva explicativa con disefio no experimental,
aplicacién de técnica, encuesta y observacidon participante, aplicada tanto a los
integrantes de la tienda virtual de regalos "Characatitos” como a sus clientes.
Indican en su andlisis de herramientas que solo el 15.64% de los participantes como
socios esta de acuerdo que se necesita un plan de marketing para la tienda virtual
de regalos “Characatitos”, mientras que el 56.56% opina que esta no necesita de
un plan de marketing digital.

Asimismo, en promedio solo el 22.34% estd de acuerdo que la tienda virtual de
regalos “Characatitos” puede lograr alcanzar ventas y posicionamiento en el
mercado local, y el 44.22% de los participantes opina que la tienda virtual de regalos
“Characatitos” no lograra alcanzar las ventas y posicionamiento en el mercado
local. Concluyendo que a pesar que hay voluntad para la implementacion de un
plan de marketing digital, su ejecucion no le permitirh cumplir objetivos de venta de
la empresa y presencia de la marca en el mercado.

Rojas (2017) con su trabajo de investigacion para la obtencion de tesis con titulo
“Influencia del social-commerce en el posicionamiento de los hoteles 4 estrellas de
la ciudad de Chiclayo”. El objetivo de este trabajo fue posicionar la marca de hoteles
a traves de redes sociales en el sector turismo. La visibilidad y trafico de calidad del
sitio web se vera mejor posicionada por un buen buscador y estrategia de marketing
online, esto fue la clave para obtener una ventaja competitiva y dar mayor cuota de
participacion del mercado.

Para ello utilizaron una metodologia no experimental basada en la observacion
acompafada de herramientas de investigacion. Esta concluye en la identificacion
de contenido de las redes sociales determinante para que los clientes puedan elegir

el servicio del hospedaje, como conclusion se llegé a que el social-commerce si

11
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influye positivamente ademas de ser utilizado como elemento extra para el

posicionamiento de la marca de los hoteles de Chiclayo.

2.2.2 Marco teorico

Marketing:

La palabra marketing proviene de la palabra, mercado, por lo que estéa relacionada
con bienes de consumo. Refiere a todas las actividades que se realizan con el
objetivo de producir un intercambio exitoso para ambas partes, que tanto los
consumidores como la empresa obtengan ganancias a través de este intercambio.
Los consumidores con productos que satisfagan sus necesidades y la empresa por
medio de ganancias del intercambio. El marketing es todo lo que ayuda a que un
proyecto sea exitoso, cumpliendo con los objetivos de una organizacion, también
son todas las actividades que deberas realizar para generar un intercambio
satisfactorio, en donde el foco no esta en tu empresa. sino en tu publico y el vinculo
gue generas en él. (Oberlander y Shahaf, 2020, p.16).

El marketing es la realizacion de aquellas actividades que tiene por objetivo cumplir
las metas de una organizacion, al anticiparse a los requerimientos del consumidor
o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los
servicios que el productor presta al consumidor o cliente”. Refiere Philip Kotler,
Padre del marketing moderno, que “el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual. grupos e individuos obtienen lo que necesitan y
desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus
semejantes”. (Jerome McCarthy, citado por Oberlander y Shahaf, 2020, p.16).
Desde el 2016 se comienza a vivir la cuarta etapa del marketing (Marketing 4.0), un

formato de valoracion del ser humano y sus alrededores, compromiso social muy
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IsiL/

alto por la busqueda de hacer lo mejor por todo el entorno y con una
hiperconectividad que lleva a la omnicanalidad para la comunicacion. También se
apoya en las nuevas herramientas digitales y el marketing de la informacién.
(Dvoskin, 2004, p.33)

En la siguiente tabla se presentan las principales diferencias entre el marketing

digital y el tradicional.

Audiencia

Masiva.

Hiperfragmentada.

Conocimiento limitado de esta.

Conocimiento profundo de esta.

Desconocimiento de quienes la
integran.

Posibilidad de comunicarse con
cada cliente.

Tipos de comunicacion

Intermitente.

Continua.

Estructurada en campafias.

Diseminada en campanias, blogs,
buscadores, redes sociales.

Mensajes repetidos

Contenidos variados.

Unidireccional: uno a muchos.

Multidireccional: interaccién entre
emisor y audiencia.

Indiferenciado para vastas
audiencias: “talla Unica”.

Pensado para cada audiencia,
medio y ocasion.

Anuncios con formatos
definidos.

Anuncios en mltiples formatos:
videos, podcast, juegos, notas,
aplicaciones, sitios web, etc.

Verséatil, modificable a partir de

Contenido Ditlcil d.e mod|f|p§1r R los resultados y las reacciones de
producido y emitido. S
la audiencia.
- : Tan extenso como sea necesario.
Breve, limitado por el tiempo y : . :
: (El tiempo y el espacio son casi
el espacio. .
gratis).
Tono habitualmente formal. Tono cercano y coloquial.
Unidireccional. Participativo.
Pauta comprada con base en Compra de impresiones en
supuestos (rating pasado). tiempo real.
Determinados . .
. e Alcance internacional.
Medios geogréficamente.

Comunicacién y venta ocurren
en canales diferentes.

Comunicacion y venta ocurren
frecuentemente en el mismo
canal.

Medicién de resultados

Dificil y lenta.

Facil y répida

No permite establecer la
relaciéon entre contenido y
conversion.

Facilita establecer la relacion
entre contenido y conversion.

Area de competencia

Departamento de marketing.

Equipos multidisciplinarios que
integran marketing, ventas,
relaciones publicas, recursos
humanos.

Tabla 1: Diferencias entre marketing tradicional y digital Fuente: Libro AVB del marketing digital,

2020
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Marketing digital

El marketing digital es el marketing que se realiza en el mundo digital u online. Con
ello encontramos dentro algunas practicas y caracteristicas que son propias de
este: atraer en lugar de interrumpir, vincular en lugar de emitir, convertir en lugar de
esperar.

Una de las diferencias del marketing tradicional con el digital, es que busca atraer
a las personas para que estas decidan por si mismas, consumir contenido que les
ofrecemos y no lo hagan obligadas porque las interrumpimos con mensajes
(anuncios publicitarios), cuando miran un programa de televisién o escuchando
radio, sino que se intenta crear un vinculo con contenidos.

El medio digital le permite a cada usuario expresar y manifestar sus opiniones,
gustos y preferencias, esta informacion sirve para que al final del proceso, se
convierta en cliente que compre, consulte o reserve nuestro producto o servicio.
Por eso en el marketing digital no s6lo se emiten mensajes, sino que se plantea ser
un medio interactivo con comunicacion de ida y vuelta. Asi también se trabaja para
gue los clientes sean embajadores de nuestra marca, compartiendo su experiencia
positiva con sus contactos y “viralizando” nuestro contenido. (Oberlander y Shahaf,
2020, p.15).

Algunas investigaciones sobre el comportamiento de los clientes, indican que hoy
mas del 70% del proceso de compra es autodirigido. Las personas navegan al
maximo en internet para investigar, especialmente las redes sociales, asi también
como para conocer la opinion de otros usuarios, respeto a la calidad de un producto
0 servicio. Por ejemplo, si quieren comprar un dispositivo, muebles, etc., lo mas
probable es que visiten un blog especializado y que decidan la compra por la

opinion del autor de dicha publicacién. Por eso, es importante estar presente
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mediante nuestra comunicacién en el momento en que el usuario esta buscando
referencias sobre ese producto o servicio. (Oberlander y Shahaf, 2020, p.18).
Redes Sociales

Segun Celaya (2008) “Las redes sociales son lugares en internet donde las
personas publican y comparten todo tipo de informacion, personal y profesional,
con terceras personas, conocidos y absolutos desconocidos”. Lo cierto es que es
un espacio creado virtualmente para facilitar la interaccion entre personas.

Si la tecnologia nos ha ido cambiando, las redes sociales produjeron un moderno y
actualizado cambio. El surgimiento de Facebook, YouTube, Twitter, Instagram, etc.,
representaron la consagracion de sus principios fundamentales, la posibilidad de
estar todos conectados con todos, en todo momento. (Oberlander y Shahaf, 2020,
p.35).

En la actualidad Facebook es la red social mas popular del mundo con 2.200
millones de usuarios activos. Las redes sociales tienen cada vez mayor presencia
en nuestras vidas, y por lo tanto también en las organizaciones, con sus productos,
marcas y servicios, necesitan estar presentes en estas. Segun diversas fuentes,
mas del 50% de la poblacion de Latinoamérica tiene acceso a internet, mas de 300
millones de personas, de las cuales usarian: 70% Facebook, 85% YouTube. Refiere
Evan Asano en “¢,How much time do people spend on social media?”, que sumando
los minutos que pasa un usuario promedio, se calcula que es 1 afio y 10 meses en
YouTube, 1 afio y 7 meses en Facebook, 1 afio y 2 meses en Snapchat, 8 meses
en Instagram y 18 dias en Twitter. (Oberlander y Shahaf, 2020, p.124).

Social Commerce

El desarrollo de tecnologias Web 2.0 marcd un origen importante del comercio

social (SC), con ellas llegaron las aplicaciones comerciales, efectivas y eficientes
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gue incluian actividades en redes sociales, que es el principal impulsor del comercio
social. El desarrollo y el rapido crecimiento en informética y los teléfonos
inteligentes también han facilitado dicho comercio. La orientacién del social-
commerce viene del marketing. Las actividades de marketing tradicionales se
aplicaron al marketing de Internet a mediados de la década de 1990, cuando las
empresas comenzaron a crear sitios web y utilizar el correo electrénico para
anunciar sus productos para la venta fuera de linea. Con la aparicion de las redes
sociales, la comunicacién de marketing se transformé en un dialogo con los
usuarios de Internet y muchas estrategias de marketing evolucionan o se
transformaron por completo para apoyar el comercio social. El término comercio
social también conocido como negocio social, se refiere a las transacciones de
comercio electronico entregadas a través de las redes sociales, es un campo nuevo
gue involucra varias disciplinas académicas y profesionales (Turban et al. 2017
p.203).

Bajo esta premisa, el minimarket “Las Villas”, tras el inicio de la cuarentena por la
pandemia de la COVID19 en marzo de 2020, decidieron adquirir canales de venta
digitales, evaluando propuestas de diferentes empresas registradores de dominio
en la web.

La falta de confianza por parte de empresas registradoras de dominio, hicieron que
no cierren un trato comercial para que la tienda se registre en la web, puesto que
los costos de sus servicios eran elevados por la demanda de empresas pequefias
gue solicitaban vender por medios digitales, debido al contexto de la cuarenta dado
por el gobierno en el 2020.

Luego de un planeamiento interno entre socios, se contratd a un community

manager y se trabajo la creaciéon de la pagina Instagram de la tienda.
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Desafortunadamente solo se gestiond solo tres meses la pagina desde Julio hasta
septiembre del 2020, esto debido al bajo presupuesto que la empresa tenia, bajas

ventas no se continuaron con el contenido de la red social mencionada.

2.3. Objetivo general y especificos:
2.3.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de marketing digital para el minimarket “Las Villas”.

2.3.2 Objetivos Especificos

1. Analizar la situacién interna y externa actual del minimarket.

2. Desarrollar estrategias para alcanzar los diversos objetivos propuestos.

3. Establecer planes de accion para las estrategias y presupuesto para el desarrollo

del respectivo plan de marketing digital.

2.4. Metodologia de la investigacién
Formulacion de Hipotesis:
Hipotesis General:
El minimarket “Las Villas”, ubicado en el distrito de San isidro, tuvo una baja es sus
ventas durante el periodo de la cuarentena, debido a que no se adapté
adecuadamente a las ventas en entornos digitales por carecer de un plan de
marketing digital.
Hipotesis Especificas:

a. Analizar la situacién interna y externa actual del minimarket aportara de

manera positiva para el desarrollo de un plan de marketing digital.
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b. El plan de marketing digital, desarrollando estrategias para alcanzar los
diversos objetivos propuestos a través de redes sociales, ayudari de manera
beneficiosa a tener presencia digital.
c. El plan de marketing digital estableciendo planes de acci6on para las
estrategias y su presupuesto para el desarrollo a través de las tacticas
digitales, acercard mas al minimarket las villas, a los clientes y potenciales

clientes.

2.4.1. Variables:

Independiente:

Plan de marketing digital

Documento en donde se colocan los objetivos, la planificacion de estrategias y
acciones de marketing, con el fin de desarrollarlos y obtener los objetivos
planteados. Antes de elaborarlo se debe tener en claro a quién se quiere dirigir la
comunicacién y como se van a desempeniar las acciones. En ese contexto, el plan
de marketing digital, es el hilo conductor de todas las acciones, desde la promocion
de la marca, la captacion de leads o la materializacion de ventas, pasando por todo
tipo de acciones de retencion o fidelizacion del cliente.

Dependiente:

Digital

Término asociado a la tecnologia, interaccion, aplicacion de métodos para
desarrollar sistemas que se ven expresados en numeros o datos y que permiten

automatizar ciertos procesos.
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Social-Commerce

La aparicion de las redes sociales, y el marketing a través de ellas, evolucionaron
o se transformaron por completo para apoyar el comercio social, ventas a traves de
las redes sociales.

Cliente

Personas, consumidores. Toda empresa, ya sea grande o pequefia necesita de sus
clientes, esto les permite generar ingresos y ganancias.

Cliente potencial

Un cliente potencial o prospecto en ventas, es aquel que podria convertirse en
comprador, consumidor o usuario de un producto o servicio. Estos clientes, aunque

todavia no generan ingresos para la empresa, se proyecta que lo haran en el futuro.

2.4.2. Disefio de la Investigacion:
El siguiente trabajo de investigacion es de disefio no experimental, ya que se

realizara sin controlar o manipular alguna de las variables.

2.4.3. Tipo de investigacion:
El tipo de investigacion que se utilizara es Aplicada, debido a que se usaréa los
conocimientos existentes, enfoques, teorias y principios en cada variable de

estudio.
2.4.4. Nivel de Investigacion:

El nivel de investigacion es descriptivo, ya que se describirdn los atributos de la

variable que se estudiara en la presente investigacion.

19


https://economipedia.com/definiciones/empresa.html

Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021
2.4.5. Poblacion y muestra:
Poblacion:
La poblacion en torno a esta investigacion es menor a 60735. La poblacion objetivo
esta conformada por: clientes y potenciales clientes del minimarket “Las Villas”, un
profesional del area de marketing digital con experiencia en plataformas digitales y
modelo social-commerce, y el gerente general del minimarket.
Muestra:
La definicion de la muestra sera por criterio y conveniencia del investigador, por
motivos de pandemia no podremos utilizar la formula para su aplicacion, por lo cual
hemos reducido el nUmero a 55 personas a encuestar.
Para la encuesta, la técnica de muestreo sera no probabilistico.
Las muestras estaran distribuidas de la siguiente manera:
- 55 clientes del minimarket “Las Villas”, y nuevos clientes que utilicen las
plataformas digitales para compras online (encuesta).
- 1 experta en marketing digital, plataformas digitales y social-commerce,
Lorena Mondoiiedo Villanueva (entrevista).
- Gerente general del minimarket “Las Villas” Nelly Villavicencio Farfan

(entrevista).

2.4.6. Instrumentos de recoleccion de datos:

Cuantitativo:

Para el tema de la investigacion a través de las encuestas a los clientes actuales y
potenciales, se aplicardn encuestas abiertas y estan enfocadas en aspectos de

conocimiento de la empresa, el servicio, asi como gustos, precios, grado de
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satisfaccion con alternativas y opciones para poder medir el indice de respuesta
que tienen los clientes y nuevos clientes del distrito.

Cualitativo:

Para la recoleccion de la informacion de datos internos del minimarket, asi como
también los conocimientos de un experto en marketing digital se utilizara la técnica
de la entrevista, y el instrumento seria el guion de entrevista. El tipo de entrevista

realizada fue estructurada ya que se plantearon preguntas especificas.

2.5 Técnica de recoleccion de datos:

2.5.1 Desarrollo de los resultados

Analisis de entrevistas

Entrevista 1: Analisis de la entrevista a gerente general minimarket “Las
Villas”

El gerente general Nelly Villavicencio Farfan del minimarket “Las Villas” fue invitada
y explico el proposito de la entrevista. Los resultados de la entrevista llegaron a
dibujar algunos patrones propios de las empresas familiares.

La entrevista ayudd a conocer su opinidn en relacion al ambito del marketing digital.
Bajo este panorama se descubrio que la empresa no tiene presencia en plataformas
digitales y por ende un plan de marketing digital debido a varios factores, siendo el
principal, la jerarquia vertical tradicional muy comdn en las empresas familiares
constituidas por padres e hijos, puesto que uno de ellos suele tomar todas las
decisiones. Otro de los factores es que, quien dirige la empresa, no cuenta con
interés personal, tiempo, desidia etc. por los cambios externos propios de los
medios digitales para sus canales de venta. Ni es planteado en consejo de familia

para exigir que uno de los socios se inmerso en el tema de canales digitales.
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Un hallazgo clave de la entrevista en relacién a la importancia de los medios
digitales reconoce que, si la empresa no los implementa, no estaria al margen de
los clientes, que en cierto punto es su target, ya que estos en la actualidad tienen
inclinaciones por las compras online, teniendo asi el riesgo de ser desplazada en
el sector en que se desenvuelve.

Entrevista 2: Anédlisis de la entrevista al experto en marketing

La experta en marketing digital y plataformas digitales, social-commerce Lorena
Mondoiiedo Villanueva, con experiencia de 6 afios en el sector, fue invitada y
explico el propésito de la entrevista.

La entrevistada especialista en marketing digital indica que las empresas pymes,
mypes tanto como los emprendedores deberian asumir el reto de manejar
plataformas digitales ya que eso les seria demasiado util para incrementar sus
ventas y hacer crecer su negocio, de no ser el caso estarian estancadas en el
tiempo, utilizar las herramientas digitales les permite potenciar sus canales de
ventas, asi pues, logran comunicarse con sus clientes. Estas nuevas tecnologias
en los ultimos tiempos han ido creciendo de una manera abismal, en la actualidad
por el tema de la pandemia se utilizan ain mas. El primer paso para poder utilizar
las herramientas digitales es crear cuentas en las redes sociales de tu negocio y
conectarlas, el segundo es generar contenido en ellas, que no basta solo con
desarrollarlo sino también hacerlo de calidad, ya que este hard que el publico
objetivo se conecte con la empresa y aumenten los potenciales y nuevos clientes,
esto se logra a través de la creacidn de estrategias, campafias pagadas con los
objetivos que se desee, hay opciones de geolocalizacion, idioma, edades, pueden
ser campanfas organicas y también pagadas. El contenido que se realice debe ir de

acorde a lo que ofrece la empresa ya que, al no ser asi, puede reflejarse en los
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propios comentarios de las redes y no favoreciendo a tu local (reputacién), es por
ello que es importante el ofrecer y vender de una manera limpia, ya que el cliente
es el que después hara una calificacion. La red social que favorece en cuanto a
ventas para un negocio de productos, para la especialista es Instagram, por su
simplicidad, asi como el atractivo de sus formatos, videos e imagenes, mencionar
gue dicha red ofrece que puedas mostrar fotos impactantes, asi poder llamar la
atencion del puablico, crear catélogo virtual, poner un link que conecte a WhatsApp

y te comuniques directamente con tu publico objetivo.
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Analisis de encuesta
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Figura 3: ¢ Como te enteraste de nuestro minimarket “Las Villas”
Fuente: Elaboracion propia
Frecuencia %
Por recomendacion 35 63.6%
Lugar de ubicacion 8 14.5%
Por Instagram 7 12.7%
Por Google Maps 3 5.5%
Porque estd cerca de casa 2 3.7%
TOTAL 55 100%

De acuerdo con los encuestados el 63.6% que equivalen a 35 clientes tienen
conocimiento del minimarket “Las Villas” por recomendacion. ElI 14.5 %,
representado por 8 clientes potenciales, manifiesta haber tomado conocimiento por
el lugar de ubicacién. Mientras que el 3.7%, con 2 clientes, indica no conocer la

tienda a pesar de residir en el distrito.
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Figura 4. ¢ Has comprado alguna vez en nuestro minimarket “Las Villas”?

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia %
A veces 18 32.73%
Siempre 15 27.27%
Casi siempre 9 16.36%
Nunca 8 14.55%
Casi nunca 5 9.09%
TOTAL 55 100%

En relaciébn a la pregunta planteada, sobre la frecuencia de compras en el
minimarket “Las Villas”, el 32.73%, representado por 18 usuarios o potenciales
clientes, califico que a veces realizan compras en el minimarket. Por otro lado, el
27.27%, que corresponden a 15 usuarios encuestados, mencionaron que siempre
realizan compras en el lugar. A su vez, el 16.36%, que representa a 9 usuarios
encuestados, mencionaron que casi siempre realizan las compras en dicho
minimarket, siendo la frecuencia de a veces con siempre una excedente diferencia

de 5.46 %.
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Figura 5: Si pudiera hacer compras online, ¢Qué es lo que le impediria hacerlas?

Fuente: Elaboracion propio

Frecuencia %
Desconfianza 25 45.45%
No contar con una tarjeta bancaria habilitada 14 25.45%
Me es irrelevante 9 16.36%
Desconocimiento de compra 9.09%
No contar con una tarjeta de crédito/débito 3.64%
Total 55 100%

En relacién a factores planteados en la pregunta que impiden realizar una compra

online el 45.15% de los encuestados que representan a 25, se inclinaron por el

factor de la desconfianza. Ademas, hay una segunda inclinacion por el segundo

factor de no comprar online, debido a que sus tarjetas bancarias no se encuentran

habilitadas, o conectar para comprar por internet que representan un 25.45% con

14 encuestados. Mientras que un 16.36% que son 9, califican que no tendria ningun

impedimento para comprar online.
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Figura 6: ¢, Compraria online si le ofrecen ciertos beneficios como cliente habitual?

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia %
Casi siempre 17 30.9%
A veces 15 27.3%
Siempre 15 27.3%
Casi nunca 6 10.9%
Nunca 2 3.6%
TOTAL 55 100%

En relaciébn a la pregunta planteada, el 30.9% que representa a 17 de los
encuestados, califica que lo haria “casi siempre” si hubiera un beneficio por ser
cliente habitual. Asi como el 27.3% que representa a 15 de los encuestados, son
de igual valor para la frecuencia de “a veces” y “siempre”. Los encuestados se

inclinan por ser compensados por la habitualidad de compra.
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Figura 7: ;,Qué red social escogeria para comprar online?
Fuentes: Elaboracion propia
Frecuencia %
Facebook 20 36.4%
Instagram 16 29.1%
WhatsApp Business 14 25.5%
Tick Tock 4 7.3%
Telegram 1 1.8%
Total 55 100%

De la pregunta planteada el 36.4% que equivale a 20 de los encuestados,
manifiestan que, si comprarian por Facebook, seguido del 29.1% que son 16 de los
encuestados comprarian por Instagram. El 25.5% que son 14 de los encuestados
comprarian por WhatsApp, posicionandose en el tercer lugar de jerarquia de red
social elegida para comprar. Cuando se realiz6 la encuesta se creia que el distrito

de san isidro solo utilizaria Instagram como red social, sin embargo, optaron por

Facebook.
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Figura 8: Para comprar en redes sociales, ¢Qué es lo que considera?

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia %
Compra Segura 24 43.6 %
Precios y promociones 12 21.8%
Disefio e informacidn clara 9 16.4%
Envio puntual 8 14.5%
Bajo costo de delivery 2 0.7%
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada el 43.6% que son 24 de los encuestados califica a compra
segura como un factor determinante para comprar online, como segundo factor son
los precios y promociones (21.8%), equivalente a 12 de los encuestados, seguido
del 16.4% con 9 de los encuestados refiere que prefieren el disefio e informacion

clara.
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Figura 9: ¢(Cree usted que las estafas son el factor principal para evitar
compras online?

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia %
Muy de acuerdo 25 45.5%
De acuerdo 23 41.8%
Indiferente 4 7.3%
En desacuerdo 3 5.5%
Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada, el 45.5 % que representan 25 de los encuestados
estuvieron muy de acuerdo que el principal factor para evitar comprar son las
estafas. Seguidamente de quienes calificaron que estan de acuerdo son el 41.8%

con 23% de los encuestados. Destacando a las estafas como principal factor para

evitar compras online.
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Figura 10: ¢ Cudl es el medio de pago que le transmite mayor confianza
al comprar online?
Fuente: Elaboracion propia
Frecuencia %
Yape o Plin 19 32.20%
Cas contra entrega 16 27.12%
Tarjeta de crédito/debito 12 20.34%
Transferencia Bancaria 7 11.86
PayPal 5 8.47%
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada el 32.20%, 19 encuestados calificaron que hay una
preferencia por pagar por aplicaciones mencionadas como Yape o Plin. A pesar de
gue nos encontramos en una pandemia existen clientes pagando aun en efectivo
,27.12%, 16 de los encuestados. Y por ultimo las transferencias bancarias con

11.86%, 7 de los encuestados siguen pagando con ese medio.
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Figura 11: Cuando compra por internet, ¢Por qué elige la pagina o red social?

Fuente: Elaboracion propia.

Frecuencia %
Porque ya he tenido una experiencia gratificante 21 38.2%
Por los reviews positivos de canal digital 11 20%
Porque ese medio tiene todas las marcas que consumo 9 16.4%
Porque sé que si algo sucede tengo donde reclamar 9 16.4%
Precios y promociones 5 9.1%
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada el 38.2%, 21 de los encuestados considera
significativamente que escoge una pagina o red social por haber tenido una
experiencia gratificante, el segundo grupo menciona a los reviews son un buen
factor al momento de hacer una compra. Siendo asi ambos factores principales al

momento de comprar online.
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Figura 12: ¢ Qué red social usa con mayor frecuencia para ver productos novedosos?

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia %
Instagram 24 43.7%
Facebook 23 41.8%
Tick tock 6 10.9%
YouTube 0 3.2%
Twitter 0 0%
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada de las redes sociales que usan los encuestados con
mayor frecuencia para enterarse de productos novedosos o0 campaifias, son
Instagram, Facebook y Tick Tock. Instagram ha sido calificada en 43.6%,
equivalente a 24 de los encuestados, como la red social mas requerida para el

conocimiento de novedades.
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Figura 13: Al momento de elegir sus productos en online, ¢(Qué es lo que considera
més relevante?

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia %
Calidad 21 38.18%
Precio 16 29.09%
Promocion 9 16.36%
Estado 5 9.09%
Necesidad 4 7.27%
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada el 29.09%, 16 de los encuestados califican el precio como
segundo factor més relevante de compra. Mientras que el 38.18% con 21 de los
encuestados califica la calidad del producto como principal factor para realizarla.
De los encuestados, el porcentaje mayor indica que consideran la calidad, el precio

y las promociones como los més resaltantes.
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Figura 14: ¢ Cudl es la frecuencia con la que usted compra alimentos o snacks online?

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia %
Generalmente 20 36.40%
Ocasionalmente 11 20.00%
Casi Nunca 10 18.20%
Nunca 8 14.50%
Siempre 6 10.90%
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada, el 36.40% con 20 de los encuestados contestd que
suelen comprar alimentos o snacks online generalmente, esto manifiesta una

tendencia fuerte a comprar alimentos online.

35



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las ISI V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

B Frecuencia B Porcentaje
90
80
70
&0
50
40
30
: -
10
0 - —18—
Deacuerdo  Muy de acuerdo Indeceo En desacuerdo Muy en

desacuerdo

Figura 15: ¢ Le gustaria poder comprar nuestros productos de manera online?

Fuente: Elaboracion propia

Frecuencia %
De acuerdo 29 52.7%
Muy de acuerdo 14 25.5%
Indeciso 8 14.5%
En desacuerdo 3 5.5%
Muy en desacuerdo 1 1.8%
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada, un poco méas del 50% de los encuestados califican que,
si estarian de acuerdo en comprar los productos del minimarket “Las villas” via
online, mientras que el 5.5% que son 3 de los encuestados, califica que esta en
desacuerdo. Hay un deseo por adquirir este habito de compra, sin embargo, eso

dependera de los factores que el minimarket ofrezca.
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Figura 16: éQué red social le gustaria que el minimarket utilice
para que le comunique promociones u ofertas?
Fuente: Elaboracion propia
Frecuencia %
Instagram 19 34.55%
WhatsApp 16 29.09%
Facebook 12 21.82%
Email 8 14.55%
Twitter 0 0
TOTAL 55 100%

De la pregunta planteada el 34.55%, 19 de los encuestados calificé a Facebook
como la red social en la cual le gustaria conocer las promociones y ofertas del
minimarket “Las Villas”, en segundo lugar, esta el WhatsApp. Los encuestados
contestaron que las plataformas que le gustaria que el minimarket utilice para
comunicarse con ellos, seria Facebook y WhatsApp, esto ayudaria ya que a través
de estas dos plataformas la comunicacion es bien orientada y genera cercania con

los clientes.
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2.5.2 Diagndéstico de los resultados

Diagnostico de las entrevistas:

Entrevista 1

La entrevista realizada a la especialista en marketing digital con mas de 6 afios en
el sector a través de medios digitales, Lorena Mondofiedo Villanueva nos ha podido
definir un panorama en el cual, ofrecer y vender productos en la actualidad en
plataformas digitales es una forma de asumir nuevos retos que a su vez ayudara a
incrementar las ventas, también de nuevos y potenciales clientes, ella define que
guien no asuma este reto seria quedarse estancado en el tiempo. La utilizacion de
herramientas digitales permite llegar a mas publico ya que amplian sus canales de
ventas. Antes de poder utilizar las plataformas digitales, tanto como las estrategias,
campafias y herramientas, se debe crear cuentas en ellas que a su vez deben estar
conectadas entre si. Al generar contenidos no basta solo con desarrollarlo sino
también hacerlo de calidad, ya que este hara que el publico objetivo se conecte con
la empresa, esto se logra a través de la creacion de estrategias, campafias pagadas
con los objetivos que se desee, opciones tanto de campafias organicas como
pagadas. Es fundamental que el contenido que se publique este en acorde a lo que
ofrece la empresa ya que, al no ser asi, puede reflejarse en los propios comentarios
en las redes y desfavoreciendo a tu empresa (reputacion).

Entrevista 2

De la entrevista realizada al Gerente General del minimarket “Las Villas”, Nelly
Villavicencio Farfan, podemos entender que existen tres factores latentes y
constantes que acompafian a la empresa. El primero es la relacién entre la familia
y socios, este hecho ha causado que la empresa no tenga canales digitales como

un nuevo canal de venta. El segundo es que, a pesar de estar solo conformada por

38



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

cuatro personas, existe una marcada jerarquia de decisiones vertical. El tercero es
la negacion acompafada con la postergacion, tener un limitado conocimiento o
experiencia en relacion al tema de marketing digital y social-commerce.
Mencionado esto, podemos concluir que la empresa tendra que hacer varios
ajustes, en el &rea de administrativos y direccién de la empresa ya que esto ha sido
un factor determinante en el letargo de relacion a un planeamiento estratégico de
marketing digital y social-commerce.

Encuestas:

El minimarket “Las Villas” es una tienda fisica que vende productos siendo estos
alimentos perecederos y no perecederos. Es una empresa que a pesar de haber
vivido una experiencia con la pandemia por la COVID-19 el 2020-2021.
Actualmente no tienen plataformas digitales y por ende un plan de marketing digital.
Sus canales de venta son por via telefénica y en tienda fisica. Siendo el canal de
ventas por teléfono bastante limitante ya que los clientes estan obligados a esperar
detras de la linea, generando incomodidad. A través de nuestra propuesta de un
plan de marketing digital queremos lograr la presencia digital del minimarket “Las
Villas”, en las redes sociales, para asi aumentar las ventas y fidelizar clientes por
medio de este canal. Los resultados de las encuestas, a algunas preguntas como
por ejemplo si los clientes y potenciales clientes comprarian nuestros productos de
manera online en la empresa, el 52.70% indicé que si lo harian, manifestando una
intencion de compra online. En relacion a las redes sociales que los encuestados
utilizarian para realizar una compra online manifestaron las siguientes: Facebook
34.40%, Instagram 29.1%. y WhatsApp Business 25.5%. Mientras que Instagram
es la red social mas consultada con 43.60% para conocer sobre productos

novedosos, asi como las promociones y ofertas.
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Otros resultados encontrados para la elaboracion de un plan de marketing digital
basado en redes sociales, es en la figura 9, se visualiza que uno de los factores
méas destacables de una red social, es el de generar seguridad y confianza al
momento de realizar la compra con un 43.6%, el segundo factor vendria a ser el de
promociones y descuentos con un 21.8% y por ultimo, el tercero seria la forma de
pago que inspira confianza, tales como: Yape o Plin 38%, cash contra entrega o
efectivo con un 20%, pago transferencia bancaria y pago con tarjetas 11.86%. El
factor determinante que impediria hacer una compra online para los encuestados
seria la estafa con un 45.45%.

Concluyendo que existe una tendencia por parte de los encuestados a realizar la
compra online por medio de las redes sociales, se pudo observar que necesitan
tener confianza para comprar por medios de pagos accesibles, asi también les
gustaria conocer sobre productos novedosos, promociones y descuentos de la
tienda. Las redes sociales que escogieron son: Instagram, siguiendo de Facebook

y WhatsApp.

2.6. Desarrollo de propuesta de plan de marketing digital

El minimarket “Las Villas” necesita crear sus redes sociales y a su vez posicionarse
en ellas para tener un canal de venta mas, con la propuesta de un plan de marketing
digital, este lograra un importante desarrollo para el negocio, dentro de las nuevas
tecnologias, las cuales estaran ligadas con las redes sociales, asi como también
brindando buena informacion de sus productos y servicios a través de ofertas
diferenciadas, servicio al cliente, servicio de postventa, confianza al hacer la
compra, concursos, descuentos. La propuesta de valor es ofrecer una amplia

variedad de productos entregados por delivery y con la calidad que se requiere.

40



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

2.6.1. Descripcion del negocio

El minimarket “Las Villas” es una empresa dedicada a la comercializacion de
alimentos de primera necesidad, licores, bebidas, productos de cafeteria, etc.
Desde su creacion en el 2010 se ha dedicado a la venta fisica de sus productos,
mientras que la forma de vender y comprar ha ido cambiando a una gran velocidad
produciendo nuevos comportamientos digitales de compra y venta.

En la actualidad su comercializacion la realizan a través de la forma tradicional, en
la tienda fisica y por llamadas telefénicas. La empresa no posee plataformas
digitales en donde puedan mostrar sus productos en el mercado virtual.
Informacién General:

Razén social: GYL MULTISHOP

Nombre Comercial: Minimarket “Las Villas”

RUC: 20535890065

Fecha de inicio de actividades: 02/05/2010

Tipo de sociedad: Sociedad Andnima Cerrada

Direccion principal: Av. Victor Belaunde N°184

Ciudad, Departamento, Pais: San Isidro, Lima- Peru

Telefono: 222-6123

Gerente General: Farfan Villavicencio Nelly.
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Organigrama:

Gerente general
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Figura 17: Organigrama Fuente: Elaboracion propia
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Ventas 2019, 2020 y 2021.:

Las ventas cerraron en el 70.79% con la cantidad de S/277,150.00 soles en el afio
2019. Sin embargo, se puede visualizar una caida drastica para el siguiente afio,
esto se debe a la cuarentena impuesta por el estado en marzo de 2020.
Actualmente se vienen recuperando con la reactivacibn econOmica con una

proyeccion de cierre mayor al 36.10% para fin de afio.

VENTAS 2019-2021
S/ 300,000.00 S/ 277,150.00

5/ 250,000.00

5/ 200,000.00
5/ 150,000.00 ¥ 141‘345'51335.1%
5/ 100,000.00

5/ 50,000.00

5/ 0.00

-5/ 50,000.00 -5/ 27,000.00

Figura 18: Ventas de los tres ultimos afios Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis del entorno:

Andlisis de la competencia

IsiL/

NOMBRE PRODUCTO | CARACTERISTICAS VENTAJA
DE PRODUCTO COMPETITIVAS
EL OLIVAR Productos de | Sus alimentos listos para | Horario de atencién extendido de 8:00 a
MINIMARKET | hodega, consumo, no son de | 22:00.
SANISIDRO | frytas, buena calidad. Lugar estratégico de San Isidro.
verduras y | Productos perecederos y | Sus frutas son del dia y de buena calidad.
alimentos no perecederos. Estrategia de precios bajos
listos. Tiene pagina en Facebook que no esta
activa, y no posee Instagram

Tabla 2: Cuadro de competencia directa Fuente: Elaboracion propia

2.6.2 Planteamiento de la matriz Foda:

Refiere a una metodologia de andlisis que tiene por objetivo identificar la estructura

interna y externa de una empresa o proyecto. Sus siglas FODA corresponden a las

palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Esta luego de ser

aplicada permite trazar un plan de estrategias para optimizar el escenario del objeto

analizado.

Debilidades

Amenazas

D1-No contar con presencia digital en redes sociales.
D2-Poco conocimiento o interés en relacién a marketing
digital

D3-Atencion solo en tienda fisica y via telefonica.

D4-No contar con un plan estratégico de marketing digital

Al-Competencias con buen contenido,
campafias que mantienen activas e
interaccion digital.

A2- Crisis econémica inestable que impide la
reactivacion parcial en los diferentes
sectores.

A3- Aumento de % de consumidores por
compra online.

A4-Nuevos negocios (tiendas virtuales) en el
distrito de San Isidro.

Fortalezas

Oportunidades

F1-Productos de la mejor calidad, alimentos preparados con
productos frescos.

F2-Cuentan con una variedad de productos, minimarket
bastante equipado.

F3-La tienda fisica se encuentra ubicada estratégicamente
en el centro financiero de San Isidro.

F4-Tienda muy bien organizada y con adecuada limpieza.

O1-Tendencia de social-commerce en las
PYMES para posicionarse en su sector.

O2- Dar a conocer sus productos y aumentar
sus ventas a través de las redes sociales.
O3.-Profesionales mas especializados en
marketing digital y social-commerce en el
mercado. Ademas de abundante informacion
accesible.

0O4-Uso de plataformas digitales para su
crecimiento empresarial.

Tabla 3: Matriz Foda Fuente: Elaboracién propia
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FODA cruzado:

IsiL/

MATRIZ DAFO
(Planificacion estratégica)
minimarket “Las Villas”

FORTALEZAS (F)
F1-Productos de la mejor calidad,
alimentos preparados para consumo
diario con productos frescos.
F2-Cuentan con una variedad de
productos, minimarket bastante
equipado.

F3-La tienda fisica se encuentra ubicada
estratégicamente en el centro financiero
de San Isidro.

F4-Tienda muy bien organizada y con
adecuada limpieza.

DEBILIDADES (D)
D1-No contar con
presencia digital en redes
sociales.

D2-Poco conocimiento o
interés en relacién a
marketing digital
D3-Atencion solo en tienda
fisica y via telefonica.
D4-No contar con un plan
estratégico de marketing
digital

OPORTUNIDADES (0O)
O1-Tendencia de social-commerce en las
PYMES para posicionarse en su sector.

0O2- Dar a conocer sus productos y aumentar

sus ventas a través de las redes sociales.
03.-Profesionales més especializados en
marketing digital y social-commerce en el

mercado. Ademas de abundante informacion

accesible.
04-Uso de plataformas digitales para su
crecimiento empresarial.

Estrategia: Crear cuentas de la empresa
en redes sociales para ofrecer los
productos, ya que es una tienda
equipada con diversidad de productos.

Estrategia: Creacion de un
plan de marketing
estratégico, tener presencia
digital dentro del sector de
alimentos y a su vez tener
crecimiento de ventas.

AMENAZAS(A)
Al1-Competencias con buen contenido,

campafas que mantienen activas e interaccion

digital.

A2- Crisis econdmica inestable que impide la
reactivacion parcial en los diferentes sectores.
A3- Aumento de % de consumidores por

compra online.

A4-Nuevos negocios (tiendas virtuales) en el

distrito de San Isidro.

Estrategia: Crear un plan de marketing
y estrategias de contenidos basados
inicialmente en cronograma mensual
para dar a conocer la variedad de
productos que la empresa posee.

Estrategia: Crear un
cronograma de campafias
digitales pautadas para las
redes sociales y asi poder
medir los resultados.

Tabla 4: Matriz FODA cruzado Fuente: Elaboracién propia

2.6.3. Objetivos estratégicos para el plan de marketing digital

e Generar comunidad en Facebook e Instagram

e Generar presencia digital de la marca

e Crear un canal de ventas alternativo para la empresa

Publico objetivo:

El publico objetivo del minimarket “Las villas” consiste en hombres y mujeres de 18

a 59 afos, profesionales, familias y personas que residen en dicho distrito.
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Clasificacion:

Pablico 1: Profesionales que laboran en sus hogares en el distrito:
Asiduas a las redes sociales, que hayan comprado productos a través de
plataformas digitales o que estén interesadas al hacerlo, tienen cuentas en
redes sociales y les gusta que les brinden puntualidad de entrega, calidad y
precio.

Puablico 2: jefes de familias que residen en el distrito:

Madres o padres que toman decisiones en cuanto a la canasta bésica
familiar, que viven en departamentos, condominios y casas en el distrito, que
utilicen plataformas digitales y que requieran hacer compras a través de
estas, con entregas a corto plazo, calidad y buen precio.

Puablico 3: Adolescentes y jovenes que viven en el distrito:

A los jovenes que residen en el distrito, les gusta la buena atencién, rapidez
y confianza para comprar a traves de las plataformas digitales y les llegue
en corto tiempo su pedido ya que laboran en casa y no disponen de mucho
tiempo para comer o prepararse algo de comida.

Publico 4: Empleadas del hogar:

Mujeres que trabajan como empleadas del hogar, que requieran hacer
compras a traveés de plataformas digitales, que les llegue a tiempo haciendo
gue no pierdan de vista sus quehaceres diarios y quieran optimizar su tiempo

en ellos.

Buyer persona:

Representacion ficticia del cliente ideal, basado en su comportamiento,

caracteristicas demograficas, objetivos, motivaciones, preocupaciones, retos, etc.
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gue podamos conocer para asi crear estrategias de marketing lo mas orientadas

posible a partir de sus necesidades.

JENNIFER PEREZ

Abogada
35 afios

DATOS DEMOGRAFICOS:

LE MOTIVA : @

CQue el producto que va a comprar
le facilite su estilo de vida, le gusta lo
moderno, las nuevas tecnologios, el
precio, esta al tanto de las METAS Y DESEOS: &
tendencios, tiene cuenta en redes
sociales, le gustd buscar productos
que va O Comprar a travées de estos,
sigue a varias paginas en donde
venden alimentos,

LE DESMOTIVA :
o de compra online GUSTOS Y AFICCIONES :

Los productos novedosos,
que le acorten el tiempo

sin mucha demanda.

Estar conectada en redes
sociales, comprar onling, las
ruevias tecnologias.

NECESIDADES : o

Ahorrar tiempo en las tareas del

hegar, comprar online productos
que le brinden seguridad, de calidad, @
precio y de entrega rapida.

SUS REDES :

Figura 19: Gréfico de buyer person principal Fuente: Elaboracién propia

2.6.4. Planificacion Estratégica de Marketing Digital

Objetivos Smart

1.- Posicionar el minimarket “Las Villas” en los canales digitales en un 20%, como
la mejor opcion en compra de productos surtidos y de calidad en la zona de San

Isidro por un periodo de 3 meses.
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Estrategia: Estrategia de contenido digital en las redes sociales de Facebook e
Instagram.

Téacticas:

Creacion de una grilla de contenido que incluya la difusion de 20 post al mes
en diversos formatos a la red social.
e Creacion de contenido utilitario en redes: Pregunta del dia, promociones,
sabias qué, descuentos, efemérides, dias especiales, etc.
e Campafia para captar seguidores a través de promociones y descuentos.
e Dar a conocer los productos del minimarket por medio de la tienda virtual en
Facebook.
Descripcion:
Realizaremos 6 campafias en Facebook Business de atraccion para captar
seguidores en un periodo de 3 meses, mediante contenido de caracter informativo,
persuasivo, emotivo y divertido a través de publicaciones de temas utilitarios,
productos y promociones.
Ademas, se generaran tips que conecten con el buyer persona, también post en
donde comentemos nuestro servicio de delivery.
2.- Captacion de potenciales leads equivalente a un 1.5% al punto de venta digital
por un periodo de 3 meses.
Estrategia:
Estrategia publicitaria en los canales digitales.

Creacion de un canal de atencion digital (WhatsApp Business)
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Tacticas:

e Creacion del canal de atencion WhatsApp Business, que tenga vinculo con
las redes sociales y puedan ver informacién clave, como ubicacién,
productos, y redes a seguir.

e Creacion de 1 campafia publicitaria mensual con objetivos a compras de los
productos y se los lleven a su domicilio, usando Facebook Business
Manager.

Descripcion:

Nuestra propuesta busca generar la relacion de confianza al comprar, solucionar
los miedos y frustraciones del personal buyer person. En ese sentido, estructurar
los contenidos de interés es una variable altamente relevante para decidir la
compra.

e Creacion de una campafa publicitaria de interaccion mensual invitando a
comprar online y ver las novedades de descuento que solo obtendra si hace
su compra por este medio.

e Campafas de remarketing, de los usuarios que consultaron y que no
terminaron cerrando una venta, ofreciéndoles un descuento del 5% sobre el
valor total de su compra.

e Creacion de 1 campafia publicitaria de conversion mensual, buscando dirigir
Su consulta a nuestro nuevo canal de atencion WhatsApp, donde se busca
una respuesta mucho mas rapida.

3.- Generar awareness en un 20% con los diversos usuarios que nos visitan en
nuestros canales digitales en un periodo de 3 meses.
Estrategia:

Estrategia de contenidos de productos.
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Tacticas:
e Difundir los productos de la tienda con descuentos del dia, promociones, etc.
e Generar interaccion mediante conversaciones por post e inbox.
e Incluir el boton de WhatsApp para redirigir a dicha plataforma.
e Campafia publicitaria de mensaje, mostrando los productos mas vendidos
del mes.
e Creacion de productos (los mas importantes) en la tienda virtual de
Facebook, con imagenes y descripciones llamativas.
Descripcion:
Realizaremos 6 campafias para captar seguidores en un periodo de 3 meses,
mediante contenido relevante (videos, fotos en formatos variados para comunicar
de manera atractiva) a través de publicaciones de temas utilitarios, productos,
descuentos y promociones.
4.- Lograr un 10% de engagement sobre el alcance logrado en Facebook e
Instagram al final de los primeros 3 meses.
Estrategia:
Marketing de contenido
Tacticas:
e Generar concursos especiales para poder generar interaccion.
e Generar contenido relevante enfocado a la plataforma de Instagram y
Facebook.
e Generar campafias para captar seguidores a través de promociones y
descuentos.
e Responder las redes con un tono de comunicacion formal y en el intervalo

maximo de 30 min.
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Descripcion:

Realizaremos 6 campafias para captar seguidores e interaccion en un periodo de
3 meses, mediante contenido relevante en formatos variados para comunicar de
manera atractiva a través de publicaciones de temas utilitarios, productos y
promociones.

Ademas, se generaran tips que conecten con los buyer persona, donde
comentemos nuestros servicios de delivery.

5.- Incrementar en 10% las ventas del minimarket al final de los primeros 3
meses.

Estrategia:

Desarrollo de publicidad orientada de la base de datos para WhatsApp e E-mail
marketing

Tacticas:

e Generar publicaciones destinadas a la venta a fin de atraer el interés de la
audiencia, ofertas, descuentos, catalogo del mes.

e Enviaremos el catalogo del mes a nuestra base de datos via WhatsApp e E-
mail marketing, previo consentimiento aprobado por el usuario en las
campafas de Facebook Business.

e Administrar las respuestas que lleguen al WhatsApp Business por medio
de la pauta en redes sociales.

Descripcién:
Realizaremos 1 publicidad a la semana, también enviaremos el catalogo virtual
mensual de productos con promociones y descuentos que motiven a la audiencia

a adquirirlos mediante la tienda virtual.
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2.6.5 Control y Seguimiento
KPIS
Para medir la efectividad de las operaciones que se desarrollaran por medio de los

KPI, se aplicara lo siguiente:

INTERACCIONES PROMEI?IO TIPO DE PUBLICACIONES

POR TIPO DE PUBLICACION

Cantidad de leads Formularios (concursos)

Alcance de Publicaciones Post de Facebook e Instagram
Reacciones Iméagenes, campafias, concursos, sorteos

Comentarios (Tipo de comentarios sobre consultas, | Post (Facebook e Instagram)
precios)

Compartidos (Que tono mas usado es compartido) | NUmero de likes en la pagina (Facebook)

Tabla 5: Cuadro de KPI Fuente: Elaboracién propia

2.6.6 Diagrama Gantt

Este cronograma contribuye a que las acciones sean eficientes y periodicas. Nos
permitira definir su secuencia, desde la configuracion de las redes sociales,
contenido, camparias y darle seguimiento del plan propuesto que se replicara cada

mes.
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Tabla 7. Cronograma de publ
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2.6.8. Mockups

Vista Perfil en Facebook

ul PongoElHombro = 21:42

Q. Minimarket Las Villas

WY Minimarket Las Villas

MINIMARKET

LAS VILLAS 5,0 (15) - $$ -
Abierto 8:00 - 21:00 Me gusta

(© WhatsApp (~]

@ 1.552 personas mas les gusta esto

Inicio  Opiniones Fotos  Publicaciones V

Informacion ¢ Sugerir cambios

San Diego Street

Jose Pardo Avenue X
«—-.4e Avelino Cac

( 1
IO A =

Figura 20: Vista perfil de Facebook
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Vista de tienda virtual en Facebook

Los productos seran ofrecidos a través de una tienda virtual en el fanpage

«'| PongoEIlHombro 4G 22:05 @58%0C )

< Minimarket Las Villas & !
30 sequidores Siguiendo

Fideos Santa Catalina E Arroz extra Fara6n
S/2,80 S/ 14,90

Atun en aceite A1 Leche Laive sin lactosa m
S/5,50 S/4,80

(e
5 Ordenar y filtrar

Pollo entero x 1kg Avena Quaker instantanea
S/ 6,90 S/3,60

Figura 21: Vista tienda virtual de Facebook
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Vista de campafa para generar leads

Tema: Sorteo de Canasta

& o @ 4§ 08:17PM & oo @ il #§08:17PM

. Minimarket Las Villas o
Puthcdas @

iPARTICIPA DEL SORTEO!
Se uno de los 2 ganadores de 1 canasta de productos
paratu hogat jRegistrate y ganal.

Promocion vélida del 14 al 22 de noviembre 2021

" [

Déjanos tus datos y estaras
participando del sorteo

eiectrénico

‘Consulta la Politica de datos de Facebook.
[°

[ a0 @ il & 08:17PM

. Minimarket Las Villas

iGracias por participar!

Los ganadores serananunciados a través
de nuestra fanepage.

Figura 22: Vista de campafia- sorteo en Facebook
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Vista de campafia miércoles de frutas
Post con llamado a la accion para que los usuarios puedan hacer sus comprar

a través de WhatsApp Business e interactuar con el minimarket.

& oo @ .l § 08:17PM

Q Search bzs

@ Minimarket Las Villas

#MiércolesDeFrutas 20% de descuento en todo frutas
los miércoles en compras a través del fanpage.
iNo te quedes sin ellas!

(o) EN COMPRAS
(o] ONLINE

DESCUENTO

WHATSAPP A s
COMPRA ONLINE @ Enviar mensaje de WhatsApp

= oo Lorenay 30 personas mas 12 comentarios
o Megusta () comentar

Figura 23: Vista de campafia miércoles de frutas en Facebook
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Vista de perfil de Instagram

En el perfil de Instagram esta el boton y link de WhatsApp para contacto directo

e Minimarket Las Villas

100 120

OO Sequidore

MINIMARKET
LAS VILLAS

Las Villas

Minimarket

Variedad de productos todos los dias.
Compra aqui

Siguiendo v Mensaje WhatsApp v

00606

Catalogos Recetas Promociones Delivey

Figura 24: Vista de perfil de Instagram
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Vista de Campafa “Antojos del dia”
Galeria de fotos con su respectivo copy en base a la comida preparada,

como ventaja diferencial que ofrece el minimarket.

Instagram

rket Las Villas

Figura 25: Vista de galeria de productos en Instagram
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(/ Enviar mensaje 2 N/

>

Figura 26: Vista de stories de campafia “Antojos del dia” en Instagram
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WhatsApp Business

Vista de compras a través de WhatsApp

Buenas tardes, tienes

nuggets de pollo? Minimarket Las Villas

Productos vanados
[EIERGLERERETTIE]

Claro, puede pdirlo por aqui
oki gracias ; = gk Frapuccino con
i crema batida
Tenemos delivery gratis

en horarios de 11am-4pm

_ Filete de atun A1
Si tiene dudas S/48

Nos comenta, estamos
para ayudarl@

,;' £ Nuggets de pollo x10
s
Sl esta bien gracias ) PM &

=3

N O)

|
. Nuggets de Pollo x10

’;’A \ S/15
1

Item(s)

Total

Nuggets de Pollo x10
Deliciosos Nuggets de pollo acompafiados
son salsa de tomate

Total (1 item)

Figura 27: Vista de productos en la aplicacion WhatsApp Business
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E-mail Marketing

Vista de Publicidad via email- marketing

= M Gmai Q  Buscar correo
€« o 0 & = 0 ¢ D

Aprovecha los descuentos del dia en Las Villas D ne

%  Destacados minimarketiosvillas@gmoail.com

Miércoles

de prutas
20

EN COMPRAS VIA WHATSAPP

¥ Promociones ¢
®  ADDESIGN

Weet

» Noeva reun on

& Unirse a una reunién

Hangouts

@ s
© 994327689

Por favor, no responda este correo

2 Poticos e Prvacicad
No hay chats recientes
inicaar uno puevo

Figura 28: Vista de promocion enviada por el e-mail marketing
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lll. ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO

Presupuesto Campana Digital para el minimarket “Las Villas” por 3 meses

\ NOMBRE CANTIDAD MESES TOTAL
1 Content Social media (freelance) 1 1 S/2500
2 Disefiador Gréfico (freelance) 1 1 S/800
5 Fotografo de productos (freelance) 1 1 S/1500
6 Presupuesto en pauta publicitaria via | 21 campafias x 3 meses S/2430

Facebook business manager (7 x mes)
7 Community manager (freelance) 1 3 S/1000
Total, Neto: S/ 8230

Tabla 8: Presupuesto de campafia
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IV. SUSTENTO DEL MERCADO
4.1. Alcance esperado del proyecto
El presente trabajo de investigacion, brindara al minimarket “Las Villas” un beneficio
ya que, de acuerdo a esto, se dard a conocer y plantear lo importante de las
estrategias de marketing digital social-commerce tanto como sus herramientas que

posee. Esta propuesta le ayudara a crecer e innovar en el mundo digital.

4.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o
servicio do formo de comercializacién innovadora

La Poblacion para el estudio para el presente trabajo de investigacion se determind
dentro de un segmento de edades entre 18 y 59 afios entre hombres y mujeres esta
cantidad equivale a 36,570 mil habitantes (compendio estadistico emitido por la
municipalidad) que representan un poco mas del 50% del total de la poblacién que
son 60,375 habitantes en el distrito segun el censo del 2017.

Muestra: La muestra fue determinada por criterio del investigador, consta de 55

personas.

4.3. Descripcion del modelo de negocio con el cual lainnovacion o
investigacion aplicada entraria al mercado

Este modelo de negocio se basa en el plan de marketing por medio de estrategias
digitales en las redes sociales, lo cual le permitira poder tener presencia digital,

posicionarse, fidelizar e incrementar nuevos clientes y potenciales clientes.
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4.3.1. Propuesta de valor

La amplia variedad de productos que ofrecen, ademés de los productos preparados
como ensaladas dietéticas, sandwiches, chocolate caliente y café de buena calidad.
Se convierten en una alternativa de compra. Esto le permite tener un valor
diferenciado frente a su competencia. El trabajo de investigacion le brindara al
minimarket “Las Villas”, el uso de las redes sociales para su transformacion digital,

siendo asi mas atractivo a sus consumidores y publico objetivo.

4.3.2. Fuentes de ingresos

La venta de productos variados perecederos, no perecederos, bebidas y licores que
brinda la empresa. La forma de pago seria por medio de aplicaciones (Yape, Plin),
transferencias bancarias (empresas), tarjetas de crédito/débito y por ultimo en

efectivo.

4.3.3. Canales de distribucion
Mantendr& su canal fisico y sumara el canal digital con servicio delivery, éste sera

aplicado mediante las compras a través de las redes sociales.

4.3.4. Estrategia de penetracion en el mercado

Se propondra crear cuentas en redes sociales: Facebook, Instagram, WhatsApp,
para asi poder generar contenido de valor y transmitirlo, tanto como promociones,
concursos, etc., los cuales seran en base a estrategias para poder captar a nuestros
clientes y potenciales clientes de nuestro mercado obijetivo, las publicaciones en
redes sociales seran de productos, campafas, y enlaces directo de compra, en

donde un asesor especializado atendera los pedidos y consultas para ser anotado
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y despachado lo més antes posible. En esta comunicacion, se priorizara una
atencién orientada a la experiencia del usuario para fidelizar y atraer aiun mas a

nuestros potenciales consumidores.

4.3.5. Actividades productivas propias y externas

La empresa realiza actividades de produccién con cierto limitado namero por dia,
como: ensaladas, jugos, sanguches etc. es parte de su produccion interna. Sin
embargo, se desarrolla mas en el sector comercial ya que dedica sus actividades

de compra al por mayor y vende a nivel minorista y mayorista.

4.3.6. Alianzas

Se pretendera conseguir alianzas con empresas de delivery para hacer llegar los
productos vendidos por el medio digital durante el dia. Por otro lado, se creara
alianzas con pizzerias dentro del distrito para entregar vales de consumo a los

clientes con compras frecuentes a partir de 120 soles.
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V. CONCLUSIONES

El minimarket “Las Villas” es una empresa que cuenta con una propuesta de valor
definida y un mercado objetivo al cual se dirige. Sin embargo, no esta de acorde a
las tendencias digitales, no cuenta con presencia en redes sociales, ni posee una
estructura de marketing digital, lo cual hace que no pueda tener presencia digital,

expandir su canal de ventas y generar mas ingresos.

A través del trabajo de investigacion aplicada, se creé un plan de marketing digital
con la estrategia social-commerce, en lo cual se identificé un nuevo publico objetivo
gue ha sido la base para establecer los objetivos estratégicos, asi como tacticas y
herramientas para lograr la propuesta del plan adecuado a la situacion actual,
presupuesto y accesibilidad del minimarket " Las Villas", asi logre la presencia de
la marca en el mercado digital, como también aportar en el incremento de las

ventas, comercializando sus productos por medio de este nuevo canal.

Con el andlisis interno y externo se concluye que la empresa necesita un plan de
marketing digital adecuado, para asi sumergirse en el mundo digital y a su vez

tenerlo como un nuevo canal de ventas.
Gracias a la implementacion de estrategias para lograr los objetivos, le permitira

darse a conocer en las redes sociales, por medio de sus ofertas de productos,

beneficios, promociones y asi lograra llegar a nuevos y potenciales clientes.
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VI. RECOMENDACIONES

Ampliar su perspectiva de venta a través de un nuevo canal, para incrementar
sus clientes y potenciales clientes, a su vez también para suplir la deficiencia en
ventas que trajo la COVID-19, para esto recomendamos invertir en un equipo
de profesionales conformado por: content social media, community manager,
disefiador grafico. Se debe aplicar este modelo de un plan de marketing digital
social-commerce con los conceptos mencionados para asi poder conseguir sus
objetivos propuestos.

Realizar controles permanentes sobre el rendimiento de cada estrategia y plan
de accion para evaluar el aumento de cantidad de audiencia, nivel de
participacion del mercado digital, aumento de ingresos, asi como de satisfaccion
del cliente. En caso contrario se deben realizar ajustes en el gasto que se
destina para la implementacion de estas acciones.

Buscar nuevos clientes implica un esfuerzo y compromiso relevante por parte
de la empresa, se debe cumplir lo que se ofrece y promete, ya que es una
empresa nueva en redes sociales y Io menos que se quiere es comentarios
negativos, el retener clientes dependera al compromiso de ello.

La implementacion de estrategias de marketing digital debe hacerse de forma
cuidadosa con un profesional que entienda la propuesta del plan. Caso contrario

le traeria dificultades y aumento del presupuesto.
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7.2 Entrevistas

7.2.1 Entrevista dirigida al gerente general del minimarket “Las Villas”

La entrevista fue realizada al Gerente General llamada Nelly Villavicencio Farfan
con el proposito de conocer referente al marketing digital, social-commerce ademas

de la situacion actual de la empresa.

1.- ¢ Cuantos afos tienen dentro del mercado sector alimentos?

Tenemos dentro del sector de alimentos aproximadamente 27 afios. Cuando me
refiero alimentos también me refiero a menus, ya que en nuestros inicios teniamos
un restaurante. Mi esposo y yo iniciamos conociendo la logistica, proveedores y
permisos sanitarios que nos exige el distrito (San Isidro). Luego nos involucramos
con vender productos alimenticios empaquetados que exige menos tiempo en la
preparacion, para asi terminar, concretando nuestro giro de negocio en un
minimarket. Contabamos con un espacio claramente adecuado y comodo para que
los clientes que quisieran consumir un café y sentarse a conversar, lo pudieran
hacer. Sin embargo, por ordenanza de la municipalidad, por la Covid-19, lo hemos

retirado.

2.- ¢ Cudl es su publico objetivo? ¢ Cree que tiene las herramientas necesarias en
la actualidad para fidelizar clientes?

Nuestro publico objetivo inicialmente en coordinacién con los socios de la empresa
se baso solo en los ejecutivos y oficinistas del distrito ya que nos encontramos en
una zona donde se encuentran edificios que albergan varias empresas. Antes de la
pandemia ese era nuestro nicho de mercado exclusivo. El periodo de cuarentena

nos obligd a abarcar otro publico objetivo, y ahora son las personas que trabajan
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home office en el distrito. Asi como las familias que residen en él. Sin embargo, por
el contexto de pandemia nos hemos extendido a abastecer necesidades de las
familias en el distrito, vendiendo productos de acuerdo a sus necesidades.

Actualmente no contamos con herramientas para fidelizar al cliente.

¢Con su experiencia en el sector, cree que los clientes pueden ser fieles
consumidores?

Si, creo que los clientes podrian ser fieles consumidores, mediante promociones,
trato amable, que le den ganas de regresar a tu tienda, con ello ya estarias de

alguna manera ganandotelos.

¢, Crees que la ubicacion estratégica de tu local influye en tus ventas?

Claro que si, antes de la pandemia tenia una gran influencia, por todas las personas
gue trabajan alrededor, pero ahora en pandemia, han abierto muchos negocios en
el distrito e inclusive con servicio delivery, siento que ahora esa forma de servicio
me resta clientes, ya que no somos conocedores de la tecnologia y maneras que

pueda haber para llevar a brindar este tipo de servicio.

3.- ¢ Por qué cree usted, que sus clientes eligen comprar en el minimarket?

Porque mi empresa ofrece calidad de atencion, mis hijas quienes son socias
también, ellas son las que tienen un mejor manejo con los clientes, ademas han
demostrado el poder lidiar con clientes criticos. Mi competencia en cambio que esta
conformado de puros hombres, tiene un trato mas tosco y practico. He tenido
clientes que nos lo han mencionado al venir a comprar, sobre ese trato de la

competencia. Otro punto es la limpieza en nuestro local, los productos cuentan con
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certificaciones sanitarias y cada inspeccién que hemos tenido con la municipalidad,
no ha tenido faltas. En relacion al precio es relativo al de la competencia directa o

indirecta ya que los precios se compensan con otros.

4.- ¢ Su empresa tiene canales de venta digitales? ¢por qué si y por qué no?

Actualmente no, solo tenemos como canal de venta por llamadas telefénicas, no
hemos implementado el tema de canal digital por temas netamente de los socios,
un desacuerdo generacional, mezclado con asuntos familiares y empresariales,
aunque con la pandemia nos hemos dado cuenta que tenerlo seria de alguna
manera favorable. Es un tema que ha estado postergando por diversos factores
inicialmente por desconocimiento, segundo por negacion crei que no lo
necesitabamos. Nos vinieron a ofrecer una empresa de marketing por los meses
del noviembre 2020 o antes, pero cuando tu desconoces de ello no te permites

analizar las ventajas y desventajas, lo cual hizo que no tomemos el servicio.

5.- ¢ Tiene conocimiento sobre el marketing digital utilizado en los negocios? que
entiende sobre ello?

Tengo un conocimiento en general no especializado. Actualmente una de mis
hijas(socia) se encuentra estudiando algo relacionado. Yo como gerente general
me lamento de no haber prestado atencion a mis hijas con sus nuevas propuestas
de mejora para la empresa. Ella me comentaba de las ventas digitales en algunos
momentos, pero como una ha construido este negocio, entiendo que en ocasiones
me equivoco. Ahora siento que el negocio esta encima de nosotros porque no

estamos actualizados en este tema.
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6.- ¢ Qué tan importante cree usted que es el marketing digital para una empresa?
Actualmente es de vital importancia, tengo conocimiento si inicias un pequefio
negocio lo puedes promocionar por una red social y empiezas a captar clientes.
Entonces entiendo que es una vitrina para dar a conocer su producto o servicio.
Creo que de aqui a 10 afos el negocio que no tenga esta vitrina correrd el riesgo

de quebrar es por ello que de alguna manera me he puesto a pensar en ello.

7.- ¢ Qué cree que debe implementar marketing digital y social-commerce en su
empresa para mejorar sus indices de ventas?

Si, antes de la pandemia nos habiamos confiado demasiado con el lugar de
ubicacion, que para nosotros era un factor determinante para las ventas y en parte
lo era antes de la pandemia. Sin embargo, desde el 2020 con el contexto que se
vivié ese lugar fisico pierde fuerza. La pandemia fortalecio el habito de los clientes
de comprar por internet. Creo que tener los dos canales de venta fisico y digital

incrementaria las ventas. Entonces tenemos que ver cOmo aumentar clientes.

8.- ¢ Qué es lo que impide que su empresa incorpore plataformas digitales?

Ha habido varios factores como ya he mencionado. El no prestar atencion a las
ideas nuevas de mis hijas, la postergacion, pero sobre todo el desconocimiento por
parte de los nosotros los padres. Desconocemos su importancia- ¢ Pero no tienen
reuniones periédicas no para hablar de asuntos de familia si no de asuntos de la
empresa, creo que eso se llama consejos familiares? Mi hija me ha planteado esto,
pero he sido muy cerrada y creo que eso puede crear un sismo entre todos. Lo

tendré presente para plantearlo.
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9.- ¢Invertiria en un plan de marketing y modelo de plataforma social e-commerce
para su empresa? Explique por qué si y por qué no

Creo que ya dimos un primer paso a que mi hija estudie algo en relacion a ello,
luego la otra también lo har4. Tenemos un plan a mediano plazo de hacer una
inversion para la implementacion de estos canales digitales. Y se ha planteado

entre todos, la pandemia ha hecho tener un acuerdo unanime.

10.- ¢ Se sentiria a gusto si su empresa pasara a las plataformas digitales?
Habria mayor comodidad y cierta seguridad de poder mantenernos alli y elevar

nuestras ventas.

7.2.2 Dirigida a un especialista de Marketing Digital

1.- ¢ Cuanto tiempo de experiencia tiene en el sector de marketing digital y medios
digitales?

En el sector de marketing, marketing de contenidos y medios digitales tengo mas

de 6 afnos.

2.- ¢Qué consejo le daria a una empresa que no tiene planes de usar las
plataformas digitales como medio para implementar canales de venta digitales?

Seria un error no asumir el reto, porque estarian estancados en el tiempo y no
crecerian como empresa. En pandemia hemos notado la desaceleracién del
crecimiento de las ventas 'online’, es algo que antes habia estado poco a poco en
aumento, en ese tiempo los emprendedores sumaban esfuerzos para poder estar
en plataformas digitales y hacer surgir sus negocios, a las empresas que no tienen

planes de usar plataformas digitales les diria que deberian asumir el reto, poder
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valerse de personas que son parte de una generacion que domine las tecnologias
y que estos les ayuden a emprender en forma virtual, te vuelvo a mencionar lo
ocurrido en la pandemia, quien no tenia redes, sean pymes 0 pequefios
emprendimientos por ejemplo, se las crearon, porque querian salir adelante,
utilizando asi un canal de ventas y a través de estas sumando a sus esfuerzos, el
poder concluir ventas. También les diria que, si no tienen conocimiento de las
herramientas tecnologias, que busquen a profesionales que si los tienen para poder
desarrollarlo, existen pequefias agencias que por un precio econémico lo hacen
muy bien, sobre todo que concluyen el objetivo al cual se quiere llegar como

empresa, emprendimiento, etc.

3.- ¢Cuan fundamental se han hecho las herramientas online en las empresas
incluso si es una pequefia empresa (PYME)?

Es muy fundamental es 100% la base de crecimiento de una empresa a nivel
ventas, comunicacion global, cultura organizacional, ya sea una micro, pequefa o
mediana empresa, la pandemia ha hecho que se desacelera el tema de las
tecnologias, muchas empresas y emprendedores utilizan las redes sociales, ya que
por este medio puedes conectarte con tu publico objetivo, es un canal de ventas
mas, por otro lado recuerdas la caida de las redes sociales?, esto afecté mas a los
emprendedores que a las empresas grandes ya que estas estan bien consolidadas,
muchas por ejemplo empezaron a enviar comunicados a sus clientes, indicando
gue atendian por teléfono y por dicho medio. Los emprendedores si tuvieror 75
en sus ventas, y en este caso considero que para estos casos ellos deberian tener
un plan de contingencia, ver la manera de diversificar sus canales de atencion,

como por las grandes empresas que tuvieron esa salida, tener el correo corporativo,
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teléfono de contacto, y no perdieron muchas ventas. Esto es importante para no

perder el dinero del dia a dia y estar posicionado que es al final lo que se quiere.

4.- ¢Cuan importante es generar contenido para los consumidores en redes
sociales? ¢ Es realmente relevante para una empresa que recién comienza?

Para una empresa que recién comienza es super importante porque es tu carta de
presentacion, si tU no generas contenido no vas a poder llegar a tu publico, tienes
que hacerte notar a través de un contenido creativo, relevante, destinado a la gente
gue verdaderamente quieres atraer, previo a esto se hace un buyer person, y en
base a este empiezas a generar tu contenido. También podria ayudar el b2b en la

tienda fisica, indicando, por ejemplo: “ya estamos en redes” “siguenos aqui”. Es
muy importante que el contenido que se cree, sea relevante, hacer campafhas de
publicidad pagada para llegar a tu publico y que no demore tanto y se expanda mas
rapido, estas tendrian que ser aplicando buenas palabras, hashtag, etiquetando a
personas que puedan ser buenos prospectos. Antes ser un emprendedor costaba
mucho el llegar a tu publico, porque era todo un proceso, ahora es todo mas rapido,
por ejemplo si creas un video y este se hace viral, tu contenido llega mas rapido,
tienes opcion también de pautear contenidos, creando estrategias, campafnas
pagadas con los objetivos que tu quieras, por ejemplo: quiero llegar a varias
personas de 20-30 afios para que consuma mi linea de ropa sostenible, busco las
plataformas digitales como Facebook, esta plataforma te permite hacerlo ya que
puedes colocar edades, distritos, idiomas, afios, etc. También hay opcién de post

organico (sin pagos) y las campafas pagadas que ya te comentaba, son las que te

hacen llegar a tu publico mas rapido, y al llegar puedes tener una comunidad digital
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de seguidores para que tu negocio se posicione e interactien contigo y al final los

puedas fidelizar y generar ventas.

5.- ¢ Por qué seria importante que el contenido de una pagina esté relacionado con
la actividad de la empresa? o hasta qué punto tiene que estar conectado?

Es importante ya que, si eres un emprendedor que tienes una tienda de abarrotes,
gue solo atienden por delivery, esto quiere decir que tus clientes potenciales no van
acudir a tu tienda sino la tienda va a llegar a ellos por medio de lo que ofreces,
tienes que ser claro con lo que estéas ofreciendo, hay muchos emprendimientos que
no tienen tienda fisica y como ya te comenté la atencion es por redes sociales, Si
tu por ejemplo quieres subsistir con tu propio emprendimiento, los objetivos que tu
te traces tienen que verse reflejado en las redes sociales, no puedes mentir, ofrecer
productos que al final no son, las redes sociales si bien te permiten llegar a tu
publico, también son el punto perfecto para las criticas, sabotear marcas, etc., y
todo eso lo ve el puablico que te sigue y al final si ellos ven algo que no es, se van.
Ha habido emprendimientos que ofrecen cosas y al final no te lo llevan, y han
fracasado porque los mismos clientes se plantearon en criticarlos y quejarse en sus
redes, por eso es importante que todo vaya en la misma linea, ser transparente y
sincero para poder captar el publico de interés que necesitas y al final vender que

es el objetivo, y lo que se requiere.

6.- Puede mencionar un modelo de empresa pyme que conozca que tenga buen
contenido de calidad y gestion de la misma?
Mencionar uno es dificil porque tengo varios a los cuales sigo, a ver un

emprendimiento que haya logrado el éxito, una marca que manejo de bebidas
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artesanales en base a té verde y productos organicos, este negocio empezo en
pandemia a través de las redes sociales, no tienen web, se han llegado a posicionar
en este rubro, te puedes dar cuenta en su pagina de Instagram como logran
contactar con sus clientes, y mucha gente compra ya que les ha demostrado

confianza, calidad y sobre todo porque han logrado conectar con ellos.

taytafermentos 28

363 publicaciones 5,717 seguidores 845 seguidos

TAYTA Fermentos Kombucha

Tayta Kombucha. @ #LakombuchaDelPerd. 11
Una bebida rica en probidticos y antioxidantes. v
Fermentamos por tu salud./@

Delivery aqui &

flow.page/taytakombucha

Prensa Encuéntra... Amigos Sorteos Delivery Talleres Kombucha

L'J'i’vlﬂ WE- 1% 55' _..,5;
pARTIDO DE LA SELECCIG 7

Figura 29: Ejemplo de una pantalla de la red social Instagram

7.- ¢ Cree que si una empresa no invierte en marketing digital a largo plazo podria
correr el riesgo de desaparecer del sector aun teniendo una buena ubicacion
estratégica?

Claro gue si, podria correr el riesgo de desaparecer, sobre todo si tu target son
personas que consumen herramientas digitales, quiza no tanto al punto de
desaparecer, pero si seria dificil generar buenas ventas como uno quiere, todo esto
es relativo, generalmente el tema digital es una oportunidad que no se podria

perder.
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8.- ¢Qué estrategia y herramientas de marketing digital recomienda para una
empresa que recién se encuentra iniciando en el sector de alimentos?

Las herramientas que puede utilizar un emprendedor en rubro alimentos, considero
gue las redes sociales, sobre todo Instagram, Tick Tock, estamos hablando de este
rubro de comida el cual presenta una necesidad, es algo que en verdad si se quiere
dejar ver las caracteristicas particulares del sabor, color, etc., Instagram es por
ejemplo un buena plataforma para mostrarlo, WhatsApp también, quiza utilizando
mensajes, publicidad para dar a conocer sus productos, esos canales como para
iniciar, luego hacer estrategias que tienen que ir entorno a los objetivos que se
plantee, es relativo, por ejemplo si es una empresa que recién empieza, pensando
gue el publico es a y b y se quiera vender productos Gourmet, se podria crear
catalogo virtual, compraria en Facebook, WhatsApp, crear contenidos de acuerdo
a las caracteristicas del producto, hacer videos, podria empezar por
posicionamiento digital, no solamente creando contenidos relevantes sino también
aliarse con influencers y estos haran que te ayude en un crecimiento mas rapido en
las plataformas, ademas de eso hacer pautas pagadas en Instagram dando a
entender que llegd la nueva alternativa de productos saludables en tu dia a dia,

todo depende de tus objetivos y en base a ellos ir pauteando campanias.

9.- ¢(Cree que las empresas deberian destinar un presupuesto para temas
digitales? y de ¢cuanto seria el monto aproximadamente, podria indicar como
referencia?

Si estamos hablando de un emprendimiento que de hecho no tendria mucho dinero
para invertir en plataformas digitales, podrian contactarse con agencias boutique,

estas son agencias mas chicas pero innovadoras, son aquellas que te permiten

82



Propuesta de un plan de marketing digital para el minimarket “Las IS I V
Villas” del distrito de San Isidro, 2021

crear y poder realizar estrategias, pautas de acuerdo a tu presupuesto, por ejemplo,
un presupuesto podria ser de 2000 a 3000 soles, ya que no solo es una persona
gue se encarga, Sino un equipo, esta el disefiador, copywriter, community, etc. Si
eres una empresa que quiere salir adelante e invertir, este seria un rango promedio,
hay algunas agencias también que te cobran elevadisimo, me pasé eso en algunos
casos cuando necesitaba desarrollar un plan, por hacer dos o tres post diarios con
disefio, me cobraban 10000 y es pues porque son empresas grandes ya
posicionadas, el cual lo veo bien pero si es un emprendimiento hay estas opciones
gue te comentaba, te hacen un trabajo de calidad y sobre todo llegan a lo que tu

verdaderamente deseas.

10.- ¢ Qué red social considera que es la mas efectiva para un negocio de venta de
alimentos?

Instagram me parece que es la mas efectiva, ya que es muy visual, si tu empresa
es de alimentos, productos envasados, etc. tienes la opcion por tus fotos de
producto, mostrarlas, atraer a tu puablico objetivo, también aliarte con los influencer,
tienes opcion de hacer catalogo online, vincular con tu web y poder hacerlo, es una
manera mas directa de conectarte con tus clientes, apoyo de gente que te ayudara
a crecer, mediante Instagram puedes obtener leads por ejemplo, y de ahi utilizar el

WhatsApp para poder conectarte ain mas con tus clientes de forma directa.

11.- ¢Cuales son los pasos se debe seguir para que un negocio utilice las
plataformas digitales para incrementar sus clientes y fidelizarlos?
Lo primero es crear tus correos corporativos por ejemplo si no tienes presupuesto

puedes crearlo en Gmail, pero con nombres serios, luego crear tus redes sociales,
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también tener WhatsApp Business y conectar todas tus redes en una sola.
Mediante el correo puedes mandar tu publicidad y seguir indicando que tienes redes

sociales.

12.- ¢Qué pasos debo seguir para la creacion de un plan de marketing digital y
modelo de social-commerce para un negocio?

Un plan de marketing digital a grandes rasgos, lo primero es ver los antecedentes,
lo que ves alrededor, publicos externos e internos, como esta la realidad en torno
al negocio que vas hacer, qué crees que falta, que cosa diferente puedes ofrecer
segun tu entorno, dentro de este tipo de plan se deberia hacer un benchmarking,
andlisis la competencia, que hace en redes sociales, que suele postear, como
responde a sus clientes, etc., para luego debatir, luego ver los objetivos generales,
gue es lo que quieres hacer, por ejemplo: convertirte en la primera opcion en ventas
de Instagram, luego tus objetivos especificos, recomiendo hacer buyer person,
unos dos o tres para ver coOmo piensa tu publico objetivo, recomiendo también hacer
encuestas para poder analizar qué es lo que deberia ser la via por la que deberia
ir tu marca, luego viene la estrategia digital, después de haber evaluado todo lo
anterior, sea en posicionamiento, fidelizacion, etc., luego viene las acciones, que
acciones vas a tomar? Por ejemplo, crear redes sociales, pautas, pag. web, etc. las
descripciones de como va hacer esa accion, luego KPI, como se va medir la
estrategia que se va a realizar.

En objetivos generales y especificos, vienen los objetivos Smart, que es una
manera mas detallada y compleja para poder medirlas en el tiempo, dependiendo

a la red social que se escoja.
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7.2.3 Encuesta

Encuesta dirigida a los clientes potenciales y clientes frecuentes del minimarket

“Las Villas”.

1.- ,Cémo te enteraste de nuestro minimarket “Las Villas”?
1.- Por el lugar de Ubicacion

2.- Por recomendacién

3.- Por Instagram

4.- Por Google Maps

5.- Porque esta cerca de casa

2.- ¢Has comprado alguna vez en nuestro minimarket “Las Villas”?
1.- Nunca

2.- Casi nunca

3.- Aveces

4.- Casi siempre

5.- Siempre

3.-Si pudiera hacer compras online, ;Qué es lo que le impediria hacerlas?
1.-Desconfianza

2.-No contar con una tarjeta bancaria habilitada

3.-Desconocimiento de compra

4.-Me es irrelevante

5.-No contar con una tarjeta de crédito/débito

4.- ;Compraria online si le ofrecen ciertos beneficios como cliente habitual?
1.- Nunca

2.- Casi nunca

3.- Aveces

4.- Casi siempre

5.- Siempre

5.- ¢ Qué red social escogeria para comprar online?
1.- Facebook

2.- Instagram

3.- WhatsApp Business

4.- Tik Tok

5.- Telegram

6.- Para comprar en unared social online, ¢Qué es lo que considera?
1.- Compra Segura

2.- Envi6 puntual

3.- Disefio e informacién clara

4.- Precios y promociones

5.- Bajo costo de delivery

7.- ¢Cree usted que las estafas son el factor principal para evitar compras online?
1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.- Indiferente

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

8.- ¢Cual es el medio de pago que le transmite mayor confianza al comprar online?
1.- Transferencia bancaria

2.- PayPal

3.- Tarjeta de crédito/débito

4.- Cash contra entrega
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5.- Yape o plin

9- ¢Qué red social usa con mayor frecuencia para ver productos novedosos?
1- Facebook

2- Instagram

3- Tick tock

4.-Twitter

5.- YouTube

10.- Al momento de elegir sus productos, ¢Qué es lo que considera mas relevante?
1.- Calidad

2.- Precio

3.- Estado

4.- Promocion

5.- Necesidad

11.- ¢Cuédl es lafrecuencia con la que usted compra alimentos o snacks online?
1.- Siempre

2.- Generalmente

3.- Ocasionalmente

4.- Casi nunca

5.- Nunca

12.- ¢Le gustaria poder comprar nuestros productos de manera online?
1.- Muy de acuerdo

2.- De acuerdo

3.- Indeciso

4.- En desacuerdo

5.- Muy en desacuerdo

13.- ¢ Qué plataforma digital le gustaria que el minimarket utilice para que le comunique
promociones u ofertas?

1.- WhatsApp

2.- E-mail

3.- Instagram

4.- Facebook

5.- Twitter
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7.2.4 Poblacion San Isidro

Nuestro Publico Objetivo: se encuentra segmentado de las edades entre 18 y 59

afos esto equivale a 36,570, que es la poblacién actual en el distrito de San Isidro.

EDADES HOMBRE MUJER TOTAL
0-4 1,364 1,327 2,691
5-9 1,384 1,414 2,798
10-14 1,424 1,475 2,899
15-19 1,562 1,642 3,204
20-24 1,601 1/985 3,586
25-29 1,717 2,118 3,835
30-34 1,790 2,224 4,004
35-39 1,996 2,497 4,493
40-44 2,062 2,574 4,636
45-49 2,017 2,412 4,429
50-54 1,875 2,364 4,239
55-59 1,793 2,321 4,134
60-64 1,674 2,267 3,041
65-69 1,378 1,841 3,219
70-74 1,054 1,596 2,650
75-79 819 1,206 2,125
$0-84 601 1,050 1,651
$5-89 416 809 1,225
90-94 213 484 697
35 + 66 203 264
TOTAL 26,906 13,829 60,735

Figura 30: Numero de habitantes por segmento de edades

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas e Informética - Censo Nacional 2017 — INEI
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