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Capitulo I. Introduccion

El éxito que han tenido las redes sociales en los Gltimos afios ha permitido que estas hayan
pasado de ser medios exclusivamente de comunicacion y diseminacion de informacién en
tiempo real, a convertirse en las paginas web predilectas para realizar todo tipo de
actividades: desde mantenerse al tanto de los acontecimientos nacionales e internacionales
hasta realizar compras en linea. Es por ello que las empresas han empezado a invertir en
publicidad digital para atraer clientes a través de redes sociales. Este estudio desea tener un
mejor entendimiento sobre la relacion que existe entre la inversion digital y los indicadores
de gestion organizacional; para ello se busca comparar estrategias digitales con empresas del
mismao sector en la ciudad de Bogoté y medir no solo el impacto econémico que dicha
inversion ha tenido sobre la empresas sino también el tipo de monitoreo que se le ha hecho a
este proceso.

Segun Dell EMC Corporation (2012) solo el 0.5% de toda la informacion que se encuentra
en internet es examinada, por ende es importante determinar cuan efectivas son las redes

sociales para las empresas.

1.1 Problema de Investigacién

En un mundo cada vez més globalizado, las redes sociales se han convertido en
plataformas de uso predilecto por individuos en todo el mundo, no solo como medios de
comunicacion efectivos sino también como herramientas claves para la creacion y desarrollo
de contenido y marcas personales. Segun un estudio realizado por Hootsuite y We Are Social
(2017) més de 3.7 billones de personas usan redes sociales o el equivalente al 37% de la

poblacién mundial (como se citd en Kemp, 2017). Este fenémeno global ha capturado el



interés de un sinnimero de compafiias cuya inversion en publicidad digital se ha triplicado en
los ultimos afios. PricewaterhouseCoopers (2017) en su reporte anual indico que empresas a
nivel mundial invirtieron mas de 72 billones de dolares en publicidad digital en el 2016, en
comparacion con 20 billones de ddlares en el 2010. Colombia no ha sido la excepcion, por el
contrario, en un articulo de la Republica la periodista Pérez (2016) sefialé que ha habido un
incremento del 156% en publicidad digital (particularmente en redes sociales) en los ultimos
cinco afos por parte de las empresas colombianas. En el 2015, Invamer Gallup realiz6 la
primera auditoria digital para examinar el manejo digital por parte de las compafiias
nacionales y determinar las marcas con mayor éxito en redes sociales en el pais; segin los
resultados de este estudio las marcas con mayor influencia y presencia digital fueron:
Movistar, Bancolombia, Avianca, Claro y Aguila (Revista Dinero, 2015).

Pese a que este estudio busca analizar de una manera mas concreta cuél es el impacto
econdmico que tienen las redes sociales en las empresas del pais puesto que es dificil establecer
dicha influencia “correlacion no implica necesariamente causalidad”. Las marcas con mayor
influencia en redes sociales, son marcas que cuentan con un posicionamiento histérico en el
mercado nacional. Por ende, todas las compafiias anteriormente mencionadas aparecen en los
primeros puestos del informe de las 100 empresas méas grandes de Colombia realizado por la
Revista Semana (2017). Es por ello, que estipular qué tanta influencia tienen las redes sociales
en el éxito de marcas reconocidas es una tarea compleja.

Por lo tanto, esta tesis busca investigar si hay una mejora en indicadores de gestion medibles
por parte de las empresas colombianas de un mismo sector como resultado de inversion en
redes sociales, especificamente en Facebook, Twitter e Instagram. De igual manera, se desea
determinar si la inversion es acompariada por una campafia de mercadeo estratégica o es el

producto de una tendencia empresarial (e.g la mayoria de las empresas lo estan haciendo, por



lo tanto es lo adecuado). Para ello, se busca realizar un estudio longitudinal que cuente con una
muestra de tres empresas del sector tecnolégico y una empresa del sector de alimentos en la
ciudad de Bogota que permita posteriormente hacer un analisis comparativo. Cabe destacar que
la palabra inversion en este estudio no simplemente tiene la connotacion monetaria sino
también de procedimiento. Es decir cuando se mide la inversion que realizan las empresas se
desea estimar si estas cuentan con el saber hacer “know how” a la hora de crear un embudo de
conversion.

Con el fin de disminuir ambigiiedad en la medicion de indicadores de gestion, este estudio
desea determinar concretamente ;como esté disefiado el embudo (funnel) de conversion para
la generacion de ventas por parte de las cuatro empresas seleccionadas? Primero es necesario
establecer ;qué es un embudo de conversién? Un embudo de conversion se define como el
nimero de pasos que debe tomar un usuario para cumplir un objetivo especifico ya sea
descargar una aplicacion, registrarse en una pagina web, generar un negocio potencial
(generacion de leads) o realizar una compra.

Establecer una relacién directa entre la inversién digital y el aumento de ventas por partes
de los clientes no solo es un tarea exhaustiva sino también poco fructifera, puesto que es
dificil establecer si el aumento de ventas es la consecuencia exclusivamente de un aumento
en inversion digital y si si cual es la ganancia especifica generada por éste tipo de inversion o
si simplemente hay un aumento de ventas porque hay un sinnimero de variables que estan
conectadas con el incremento de ventas (mejora al servicio al cliente, contratacion de
personal calificado, coyuntura econdmica, etc.). Es por ello que esta tesis optd por emplear un
analisis cualitativo y cuantitativo que permita analizar cual es la estrategia digital que las
empresas que hacen parte de este estudio desarrollan en cada etapa del proceso y cuéles han

sido los resultados de dichas estrategias.



Los indicadores que se desean medir son: satisfaccién del cliente, benchmarking, y

monitoreo del proceso (validez del proceso).

1.2 Pregunta

¢COmo esta disefiado el embudo de conversion para la generacion de ventas y cual ha sido
el efecto de dichas estrategias en los siguientes indicadores de gestion: satisfaccion del

cliente, validez del proceso y gerencia de cambio, en las empresas colombianas?

1.3 Hipotesis

Las empresas han adoptado el uso de redes sociales como una extension de la pagina web
cuyo objetivo principal no solo es informar sobre los productos/servicios y ofrecer servicio al
cliente de una manera mas oportuna sino también atraer nuevos clientes de una manera
innovadora y dindmica. Por lo tanto es necesario tener una estrategia digital establecida de
antemano puesto que la atencion es un recurso finito y en general la gente no entra a las redes
sociales a ver publicidad, al menos que haya un incentivo. Pese que no hay una evidencia
concreta que muestre que exista una correlacion entre inversion en publicidad y una mejora
en los indicadores de gestion anteriormente mencionados, éste estudio plantea que un
embudo de conversion planificado con anterioridad puede generar una mejora en dichos

indicadores de gestion.

1.4 Objetivo general

Determinar como esta disefiado el embudo de conversién para la generacion de ventas por

parte de 3 empresas del sector tecnologico y una del sector alimenticio y cual ha sido el
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impacto en los siguientes indicadores de gestion: satisfaccion del cliente, gerencia de cambio,

monitoreo del proceso (validez del proceso).

1.5 Obijetivos especificos

o Analizar cudles son las practicas més usadas y exitosas que emplean las empresas en
redes sociales con los clientes.

o Investigar el efecto que la publicidad digital ha tenido sobre las metas organizaciones
de la empresa; determinando asi, si la inversion en publicidad ha sido el resultado de
un objetivo claro que se propuso de antemano y se desea alcanzar. Determinar si el
embudo de conversion se ha establecido previamente

o Comparar estrategias digitales con empresas del mismo sector con caracteristicas

similares (benchmarking).

Capitulo 1. Estado del arte

El internet ha evolucionado notoriamente desde su concepcidn, éste ha dejado de ser un
medio para la diseminacion de informacién unidireccional para convertirse en un espacio de
comunicacion. Las comunidades virtuales (CV) también han cambiado de sobremanera como
lo describe Weber (2007) éstas fueron el resultado espontaneo de usuarios que encontraron en
internet un espacio de didlogo y comunicacion con el proposito de compartir opiniones,
informacidn y conocimiento sin fines comerciales o sociales (Bickart y Schindler, 2001). No
obstante, el crecimiento digital ha sido tan latente que las empresas mundiales han empezado
a invertir sumas considerables de dinero con el proposito de atraer nuevos clientes y fidelizar
marcas a través de comunidades virtuales (Zaglia, 2013). Segun Rheingold (1993) las

comunidades virtuales son “agregaciones sociales que surgen de la red cuando un nimero
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suficiente de personas realiza discusiones publicas, durante un periodo duradero y con
suficientes sentimientos entre si para formar sitios Web de relaciones personales en el
ciberespacio” (S&nchez, Illescas, & Jiménez, 2014, p. 110). Dichas comunidades virtuales
han crecido de manera significativa como respuesta al incremento de herramientas adoptadas
por parte de las empresas con el fin de tener una comunicacion mas directa con los
consumidores (Casal0, Flavian, & Guinaliu, 2007), lo cual ha hecho que las empresas en todo
el mundo hayan comenzado a incrementar su presencia digital, con la premisa de “que
cuanto mas fuerte sea el didlogo y mas usuarios hablen de ellas, més fuerte sera la marca”
(Weber, 2007, p. 23). Como resultado las empresas crearon comunidades virtuales de marca
(CVM) como parte de la estrategia de mercadeo. Los consumidores digitales han empleado
las CVM como herramientas de comunicacién directa con el fin de compartir experiencias,
tener mayor informacién sobre diferentes productos, y solucionar problemas (McWilliam,
2000). Estas comunidades de marca digitales se originaron en la Web 1.0 por consumidores y
no por las empresas propiamente (Jang, Hwang, & Choi, 2008). Con la llegada de la Web 2.0
y las redes sociales los usuarios comenzaron a crear y compartir contenido, la dindmica de
mercadeo digital por parte de las empresas cambi6 considerablemente. Lo que el internet 2.0
ha generado es la capacidad de decisién por parte de los consumidores. Por ende los usuarios
digitales no son consumidores pasivos sino por el contrario usuarios que tienen la capacidad
de utilizar activamente las comunidades virtuales para tomar decisiones sobre los productos y
marcas con las que mejor se identifican (Kozinets, 2002). Las empresas que buscan
diferenciarse han adoptado formas de comunicacion bidireccional donde el usuario tiene una
mayor participacion digital y muchas veces se busca que los consumidores promuevan la
marca empleando “Social media influencers”” como una forma de humanizar la empresa y

que los individuos se sientan identificados con la marca de una manera genuina (Kelleher &
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Miller, 2006). Segun Del-Pino, Castell6 y Ramos-Soler, una de las ventajas de las
plataformas digitales es la capacitad de monitorear en tiempo real lo que los consumidores
estan diciendo en las distintas plataformas “escuche activamente, participe en conversaciones
con un lenguaje proximo y cercano, ofrezca actualizaciones frecuentes con contenidos
relevantes y de calidad, responda de manera rapida y transmita transparencia y confianza”
(Pino, Castell6, & Ramos, 2013, p. 65). Como parte de estas nuevas estrategias de mercadeo
digital ha habido la necesidad de capacitar a los empleados y crear cargos especializados en
contenido digital.

A través de las cuentas de Facebook y Twitter corporativas, algunas empresas han
empleado estas plataformas para monitorear la satisfaccion del cliente, crear camparfias de
mercadeo que varian de acuerdo a la temporada, disefiar productos y servicios personalizados
y ofrecer servicio al cliente en tiempo real con el fin de generar una experiencia mas
favorable y positiva para los consumidores. De igual manera, las redes sociales han permitido
una hiper-segmentacion de campafias publicitarias donde se generan pautas con la ayuda de
algoritmos. El contenido de publicidad digital se ha diversificado y no solo se promueven los
servicios y productos sino también se emplea para tener una comunicacion personalizada con
los consumidores con estrategias como: juegos, concursos, eventos y oportunidades de
convertirse en un influenciador de marca de una empresa. Lo importante es la creacion de un
contenido relevante, las empresas pueden usar estadisticas y métricas que ofrecen las
distintas plataformas digitales para determinar las estrategias de mercadeo mas efectiva, y
renovarlas/ajustarlas conformemente (Aced, 2013).

Aunque empresas de todo el mundo han empleado estas estrategias de mercadeo digital, la

mayoria de estudios realizados muestran que las corporaciones no han llegado a generar la
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transparencia suficiente por parte del publico. Se ha encontrado un grado alto escepticismo
por parte de los usuarios (Kim, Park, & Wertz, 2010; Hanna, Rohm, & Crittenden, 2011).

La satisfaccion del cliente es un componente esencial para la consecucion de la
fidelizacion de la marca. A través de contenido innovador y entretenido, las empresas buscan
que los usuarios vuelvan a los sitios web y compartan contenido en las redes sociales. Sin
embargo, debido al caracter democratico de las plataformas digitales donde los empresas no
tienen todo el control sobre el modo que una marca se usa en redes sociales, en algunas
ocasiones los usuarios emplean las redes sociales para expresar su insatisfaccion con un
producto o servicio. “Esta nueva situacion posibilita que existan multiples partes publicando
mensajes relacionados con la marca, lo que acarrea que la empresa ya no posea el control
completo del mensaje” (Powell, Groves, & Dimos, 2015, p. 51), “de manera que se crea un
nuevo canal de comunicacion en el que los clientes desempefian un papel colaborador
fundamental y las empresas dejan de ser meras proveedoras de informacion” (Meerman,
2007, p. 41).

El desafio digital para las empresas esta no solamente en crear una experiencia placentera
para los consumidores sino también en utilizar el feedback sea negativo o positivo de una
manera estratégica creando relaciones con los clientes que perduren en el tiempo (Clemons,
2009).

Asi mismo, debido a que ha habido un incremento considerable en el nimero de
compaiiias colombianas que estan invirtiendo en publicidad digital, especialmente a traves de
redes sociales (Diario Portafolio, 2015), es necesario tener un mejor entendimiento del
impacto concreto que dichas inversiones tienen en las empresas; teniendo en cuenta la

naturaleza del medio donde la cantidad de informacion disponible en redes sociales ha
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aumentado a un ritmo sin precedentes y la “atencion se ha convertido en un recurso finito”

(Silverman, 2015).

Capitulo I11. Metodologia

Este estudio desea determinar como esta disefiado el embudo de conversion para la
generacion de ventas por parte de 3 empresas del sector tecnoldgico y 1 empresa del sector
alimenticio en la ciudad de Bogota y cual ha sido el impacto en los siguientes indicadores de
gestion: satisfaccion del cliente, gerencia de cambio, monitoreo del proceso (validez del
proceso). EI método de investigacion es un modelo cualitativo y cuantitativo longitudinal lo
cual permitira analizar las mismas empresas en el tiempo para determinar si se presentan
cambios durante el estudio. EI primer paso es establecer cuales son las estrategias 0 embudos
de conversion empleadas por las empresas en campafias digitales especificas, una vez se haya
recolectado esta informacion se hara un andlisis de contenido donde se observara cuél ha sido
el efecto que dichas estrategias han tenido en las redes sociales. Por ende, se desea establecer
si debido a las estrategias digitales hubo un aumento de likes, comentarios, shares, etc. La
inversion que se busca medir no es solo monetaria se desea determinar si hay un inversion de
procesos Yy si hay un “know how” que permita que las empresas desarrollen los embudos de

conversion de una manera exitosa.

3.1 ¢ Qué es un embudo de conversion?

El embudo de conversion o conversion funnel es la estrategia que las empresas realizan

para que los clientes adquieran un producto o servicio. El embudo de conversion establece de



15

antemano qué se desea lograr en una campafia digital, y cuéles son los pasos que el usuario
debe seguir para lograr dicho objetivo. Es importante aclarar que en muchas ocasiones las
redes sociales no son un fin sino un medio que las empresas emplean para atraer clientes
potenciales. Exceptuando, las compafiias que tienen tiendas virtuales (eCommerce) donde se
pueden adquirir los productos directamente desde Facebook sin tener que acceder a paginas
web externas o descargase una aplicacion.

Sin embargo, las empresas que se emplearon para el desarrollo de este estudio son
compafiias que ofrecen productos y servicios donde los usuarios necesitan acceder a una
pagina web externa o descargar una aplicacion en dispositivos moviles. Por ende, el embudo
de conversion a través de las redes sociales en este estudio busca que los usuarios se
familiaricen con el servicio que estas empresas ofrecen, de igual manera que las compafiias
interactlen con los clientes y respondan preguntas, quejas o/y reclamos, y por Gltimo usen el

servicio/adquieran el producto.

The New Marketing & Sales Funnel

Then... ...Now

Marketing

Marketing

Consideration

Sales \

P‘e Sales

Figura 1. The nwe marketing & sales funnel
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Fuente: (Tumenta, 2016)

En la imagen superior se puede observar los pasos que tiene un embudo de conversion.
Primero se desea que el usuario esté familiarizado con el producto, posteriormente se busca
que exista un interés y una intencion de compra o uso, finalmente se busca que se ejecute la

accion deseada y se adquiera el producto o servicio que se ofrece.

3.2 (,Cbémo se van a medir los indicadores?

En los objetivos planteados se busca medir indicadores de gestion cualitativos que midan
cuantitativamente el impacto. Especificamente: servicio al cliente, gerencia de cambios y
monitoreo del proceso. El desarrollo de la metodologia como se mencioné anteriormente
cuenta con dos partes. La primera parte de la metodologia busca establecer como esta
disefiado el embudo de conversion de las empresas estudiadas y cudl es el impacto que dichas
estrategias tienen en los indicadores. Para esta primera parte se busca examinar qué tan
efectiva fue la camparia con los datos obtenidos, luego se desea realizar un estudio de
contenido donde se examine el impacto real de dicha campafia (nimero de likes, comentarios,
clicks, compartidos). Qué tan efectivas son las empresas para interactuar con los clientes y
resolver inquietudes (servicio al cliente).

Gerencia de cambio y monitoreo del proceso son indicadores de gestion, los cuales se
buscan medir cualitativamente y cuantitativamente, con los datos obtenidos donde los
empleados nos cuenten si hay estrategias digitales establecidas, como se establecen las
campafias publicitarias, si existen cambios en estrategias digitales cuando no se obtienen los
resultados esperados y como se monitorean los procesos de publicidad digital. Por altimo se
busca comparar entre las empresas elegidas cuales son las diferentes estrategias digitales y en

qué difieren (benchmarking).
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3.3 Resultados Esperados

Este proyecto busca analizar, medir y comparar diferentes embudos de conversion
empleados por las distintas empresas con las que se desea trabajar. El objetivo principal serd
establecer como diferentes estrategias digitales impactan los siguientes indicadores de
gestion: satisfaccion del cliente, validez del proceso y gerencia de cambio. De igual manera
se desea determinar cuéles son las metas digitales que las empresas buscan obtener a la hora

de invertir y qué tan capacitados estan los trabajadores para llevar a cabo dichas estrategias.

Capitulo V. Desarrollo de la metodologia

Este estudio analiz6 el embudo de conversion de 3 empresas del sector tecnolégico y
una del sector alimenticio en la ciudad de Bogota: @Rappicolombia, @Dreamjobs
@Angelappcolombia, y @HuevosSantaReyes .

@Rappicolombia es una empresa que permite que los usuarios pidan a domicilio toda
clase de productos (desde comida hasta medicamentos) y que la entrega se haga en cuestion
de minutos. Los usuarios pueden realizar los pedidos a través de la aplicacion, what’s App o
la linea de Call Center.

Redes Sociales: Instagram, Twitter y Facebook

La siguiente imagen muestra el nimero de usuarios que tiene @Rappicolombia en cada

red social anteriormente mencionada.
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Figura 2. @Rappi Redes Sociales

Fuente: Fan Page de Rappi

@Dreamjobs: es una empresa que permite que los usuarios (empleados o empleadores)
encuentren empleo/empleados usando el modelo de geo-posicionamiento. A través de la
aplicacion los clientes pueden encontrar las ofertas laborales mas cercanas. Los usuarios se
pueden registrar y crear la hoja de vida a través de la pagina web o de la aplicacion. Una vez
la hoja de vida esté en el sistema, el usuario personaliza la basqueda para recibir
notificaciones en el area deseada.

Redes sociales: Instagram, Twitter y Facebook

La siguiente imagen muestra el nimero de usuarios que tiene @Dreamjobs en cada red

social anteriormente mencionada.
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@DREAM JOBS REDES SOCIJIALES

3 m “Ralll11

CREA
SUE

0 x
Sie 2197 2231 216
Tweets Tweets & replies Media
dreamjobsco =N i
‘ Dyt . 20posts 625 followers 2 following s nte
Iz

DreamJobs empleo de tus suefos Somos la primera aplicacién movil de b
empleo y gestion de proyectos laborales por geo-posicionamiento
dreamjobs.com.co

Figura 3. @Dreamjobs Redes Sociales
Fuente: Fan Page de Dream jobs
@Angelappcolombia: es una aplicacion que permite que los padres de familia
monitoreen las actividades que los hijos realizan en linea. No solo establece filtros que
contengan contenido inapropiado pero también crea alertas cuando los nifios son victimas de
Cyberbullying, acoso sexual virtual, o uso excesivo de dispositivos méviles o video juegos.
Redes sociales: Facebook
La siguientes imagenes muestran el nimero de usuarios que tiene @angelappcolombia en

cada red social anteriormente mencionada.
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Angel App

@angelappcolombia
| Inicio
| Informacion .

o Megusta 4 Compartir /' Sugerir cambios ~ +-- © Enviar mensaje
Publicaciones
Videos
Publicaciones Software
Fotos
Comunidad Angel App compartid el video de NTD Funniest n .
5 de noviembre de 2017 - @ Commniiad Voo

| Es un buen dia para reconocer ia fabor de los papitos con nuestros hijos e A 3030 personas les gusta esto
| 29

3\ 3.922 personas siguen esto

| Informacion Wrloto
& www angeiapp com co

‘ =} Software

Figura 4. @Angel Redes Sociales

Fuente: Fan Page de Angel APP

@HuevosSantaReyes es una empresa comercializadora y productora de huevos que
ahora busca incursionar en el concepto de pastoreo para diferenciarse de su competencia y
producir productos organicos. La empresa ha buscado emplear las redes sociales no solo con

el fin de explicarle a sus consumidores/nuevos clientes sus productos sino también el estilo de

vida que Santa Reyes ofrece.
Redes Sociales: Facebook, Instagram y Youtube

La siguientes imagen muestra el nimero de usuarios que tiene @HuevosSantaReyes en

cada red social anteriormente mencionada.
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@SANTA REYES REDES SOCIALES

iPara mi hogar

elijo lo mqg

Huevos Santa Reyes

<

Comumase

im0 on

huevosantareyes
SUBSCRIBE 372
177 posts 1,920 followers 412 following

Huevos Santa Reyes Cuenta oficial Huevos Santa Reyes, la marca del mejor huevo
www santareyes. com.co

Figura 5. @SantaReyes Redes Sociales

Fuente: Fan Page de Huevos Santa Reyes

4.1 Desarrollo de la metodologia

El desarrollo de la metodologia consiste en dos partes, la primera busca determinar cual es
el embudo (funnel) de conversion que las empresas usan a la hora de crear campafias de
publicidad digital, y la segunda parte es de un analisis de contenido que busca medir cual fue
el impacto directo de dicha estrategia.

@Rappi: pese a que no se pudo conseguir informacién directamente con los empleados de
Rappi, se decidio realizar un analisis de contenido de dos campafias. La primera donde se

pauta el equipo de Rappi y se interactta con aquellos clientes que desean pertenecer a la
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empresa. La segunda campafa interactla directamente con los clientes a través del numeral #
si se apellida. La intencién de la compafia publicitaria es que los usuarios etiqueten a los
amigos con un apellido especifico con el fin de incentivar el consumo de un producto

determinado.

@RAPPI CAMPANA #RAPPITEAM

Miller A Fajardo R Para un estudiante del Sena que vive en el
Rappi centro que posibilidad. Ay de trabajo en horas de la tarde que ay
19 de febrero - @ que hacer
Ella es Paola Bojaca, una bogotana que con tan solo 20 afios ya va en
sexio semestre de Comercio Exterior f§ . es una apasionada por ios libros
1 y por esta razon en su tiempo libre siempre esta leyendo PR 9.

Me gusta - Responder - 10 sem

Pertenece al sRappiTeam de #PersonalShoppers hace 10 meses. |Confia ° Rappi @ Hola Miller, si estas interesado en alguna vacante
en Paoka para que haga el mercado @/ & & Por U #HumansOfRapp! por fa escribenos por interno para mayor info. Te
esperamos!
Me gusta - Responder - 10 sem o
Yurany Ortiz B tardes yo quisi bajar con des que
hay que hacer para hacerlo

Me gusta Responder 9 sem

@ Rappi ® Hola Yurany. nos alegra tu interés. ;En qué
ciudad te encuentras?

Me gusta - Responder - 9 sem

Ingrid Pefia como me encanta recorrer las calles y ver ahi va un
nifio de rappi. feliz tarde

Me gusta - Responder - 10 sem

© Rappi © Anosotr bién nos ¢ Sabes por
qué? Por la oportunidad inmediata que damos a muchas
bres y mujeres, que tienen tiempo para
a conectarse a tomar pedidos y que necesitan el dinero. Se
) Me gusta O Comentar /> Compartic 0- siente bien bomto contrbulr a me’otar la v-da no solo de

O0% 2 Més roievantes - shoppers y todos quienes esten en Rappi. &
Me gusta - Responder - 10 sem o

Figura 6. @Rappi Campafa #Rappiteam

Fuente: Fan Page de Rappi
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@RAPPI CAMPANA SI SE APELLIDA

Q Rappi

Etqueta & 0
Distruta de las mejores hamburguesas @ en nuestra seccion Restaurantes
nttp /DR Iv/2BHMKo4

Rappi

Rappi @ A pedirla Miguel. no tienes excusa se la podemos

. : Q llevar hasta la casa @
5 50 apdlida o

Me gusta - Responder - 7 sem

< % Ver mas respuestas
Julie Carolina Varon Saenz hit David MArthinezz me debes una

hambitgieza bn esta q venga con papitas y Coca-Cola

v 4o uma M«M Me gusta - Responder - 7 sem ©
9 & Rappi® Pidelas, te la llevamos hasta donde estés &
Me gusta - Responder - 7 sem
-
o) Me gusta () Comentar 2> Compartir 0~
OO Mis relevantes ~

32 veces comparndo

Figura 7. @Rappi Campafia Si se apellida

Fuente: Fan page de Rappi

@Dreamjobs: el director de mercadeo de Dreamjobs, David Pefiafort, nos envi6 dos
campafias digitales que se realizaron en tiempos diferentes, que muestra el monto de la
inversion, el alcance, y clicks en el enlace. En la parte inferior se puede observar el nUmero
de likes y veces que dicho enlace fue compartido. La primera campafia publicitaria estaba
pautando lo que ellos denominaron la gran convocatoria laboral donde se tenian més de 1.350

vacantes en todo el pais.
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Figura 8. @Dream Jobs Resultados de Camparia

Fuente: Fan Page de Dream Jobs

@DREAM JOBS

DreamJobs
9 de octubre de 2017 &

#GranConvocatonalaboral Empieza octubre con las mas de 1350 vacantes

100% confi

que de las mej I i

vacantes de Activos Grupo Exito Colombia Grupo SURA Carulla Surtimax
desde el 9 de octubre del 2017 hasta el 20 de octubre del 2017 Postilate

UNICAMENTE Y DE FORMA GRATUITA por los siguientes canales. desde

tu computador o celular en el siguiente enlace
Postulate aca=))
http://go dreamjobs.com co/como_me_postulo_al_empleo

Lista de ofe
Seguir leyendo

LABORAL

GRAN CONVOCATORIA

DreamJobs Mas informacion
Reciutador

o) Me gusta D 2> Comp -
oov el Mas relevantes v
20 504 veces compartido

#GranConvocatoriaLaboral

# GCRANCONVOCATORIALABORAL

Diana Carolina Jimenez Marin JAJAJAJA PERO TODO ES CON
EXPERIENCIA Y UNO TIENE QUE SER TU TU LADO CON
ALGUN ESTUDIO

OB

Me gusta Responder 28 sem

% Ver respuestas anteriores

. DreamJobs Karen Figueroa, las ofertas que hay en este
ia, la que menos requiere

solicita 4 n\ese; de exper'\enaa
Me gusta Responder 28 sem o :
% Ver mis respuestas
Mariluz Lopez Hola también_ Manejan el area de servicios
generales. Dengo de experiencia. 5afios cracias
Me gusta  Responder - 29 sem

“» Ver respuestas anteriores

. DreamJobs Mariluz Lopez en este momento en Bogota hay
varias vacantes en servicios generales para Bogota, te
recomendamos que sigas 10s pasos y te registres,
iguaimente si necesitas ayuda envianos un mensaje intemo
para poder ayudarte

Me gusta  Responder 24 sem

24

Figura 9. @DeamJobs #Granconvocatorialaboral

Fuente: Fan Page de Dream Jobs



25
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n - ; ‘
Resunaa L s
com o [~ costo cm R haCCon Porcentaie
(NM ¢ "l PC (cos T e - cra cpe Do'ecme on 2
e entace oo _—— 10008 todos
mpresones o eniace decl 3 seguncos
: 54 s
s e :

Figura 10. @Dreamjobs Campafia Publicacion

Fuente: Fan Page de Dream Jobs

@ DreamJobs

hace aproximadamente un afio - &

Hoy Citytv.com.co les cuenta a los colombianos como miles de
personas han encontrado empleo por medio de Dreamjobs, la
aplicacion que estd revolucionando la forma de acceder a él trabajo
de sus suefios DESCARGA LA APLICACION TOTALMENTE
GRATUITA http://dreamjobs.com.co/.../como_postular...

002178

10 Megusta () Comentar £ Compartir @~

Comentarios A continuacién

errores en las entrevistas
laborales
DreamJobs

#TrabajoSiHay conéctate
con #DreamJobs y David
Empleo para conocer toda...
DreamJobs

LA APLICACION FUNCIONA
‘" GEORREFERENCIANDO LAS
City Andres Garcia
CEO FOUNDER DREAM JOBS

#GranConvocatoria
#TrabajoSiHay Unete con
| nosotros y conoce las més...

>
LI In I DreamJobs

Caracol noticias
| DreamJobs @

Figura 11. @Dreamjobs Campafia Publicacion

Fuente: Fan Page de Dream Jobs

@Angelapp El Co-fundador de la aplicacion Angel, Napoleon Pefia, nos envié una
campafa que buscaba alcanzar nuevos usuarios con el fin de compartir un articulo que el
periddico El Espectador realizé sobre la aplicacion. La segunda imagen muestra el nimero de

veces que se compartio dicho enlace, la frecuencia y el costo de la campania.
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$49,660 gastados

Costo por: Clics en enlaces
Alcance total
Frecuencia

Puntuacién de relevancia

Reacciones a la publicacion
Comentarios de la publicacion

Veces que se compartié la publicacién
Clics en el enlace

Me gusta de la pagina

© Nivel de respuesta alto a los mensajes

Figura 12. Camparfia Angel

Fuente: Angel APP

$49,660

$257

16,896

@HuevosSantaReyes: la empresa nos envid un informe (ver anexo) sobre la campafia Yo

Soy Free cuyo objetivo era llegar a un nicho de mercado determinado, mujeres y hombres

entre 18 y 15 afios a través de Instagram y Youtube con el fin de que éste segmento conociera

la empresa, se identificara con el producto y con el estilo de vida que la marca ofrece. Para

ello la empresa trabajé con 3 influenciadores de marca y realiz6 videos al aire libre

promoviendo distintos retos como: reto viajero, reto chef, y la Media Maraton de Bogota.
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Figura 13. @SantaReyes Resultados Campafia Yo Soy Free

Fuente: Huevos Santa Reyes

@HUEVOS SANTA REYES

Huevos Santa Reyes

20 de septiemtre de 2017 - @
Cuando realzas recetas con nuestras claras de huevos Santa Reyes Free
10do es mas taci

CUENTANOS QUE PRACTICAS

@ Compartr 0~

(O comentar

Mas relevantes -

BYOSOYFREE

0 Berenit Rangel Polo Es una delicia ) 1

Me gusta Responder 32 sem
Huevos Santa Reyes Asl es Berent. deliciosas recetas
podras hacer
Me gusta - Responder 31 sem

Maricela Montilla Donge Las venden
Me gusta  Responder 32 sem
‘ Huevos Santa Reyes Hola Maricela, las encuentras en los

principales supermercacos de cacena y puntos de venta
Santa Reyes

Me gusta - Responder 31 sem

‘ Maricela Montilla Ummm gracias @
Me gusta - Responder - 31 sem

Figura 14. @SantaReyes Camparia #Y osoyfree
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Fuente: Fan Page de Huevos Santa Reyes

@SANTA REYES CAMPANA #SANTAREYESBUSCACHEF

@ Huevos Santa Reyes

Con Santa Reyes la cocina es divertida y por esto queremos que en el 2018

10 seas nuestro chef estrelia. Participar es muy facil, debes seguir los

siguientes pasos

1. Crear una receta facil y divertida, que todos podamos haceria en casa, 0 Sena Meruda #HuevosSantaReyesBuscaChef

donde el huevo sea el ingrediente principal Se corta cuadrados de hojaldre (un corte superficial sin llegar hasta
abajo) en el interior, en forma de marco. Luego pinchamos el interior

2.Subir 1a foto de tu receta con el #Santareyesbuscache! debajo de este “
post en un comentario ... Ver mas de este marco con el tenedor para que le hojaldre no se infle
durante la coccion y pi... Ver mas
—Participa en:
#SantaReyesBuscaChef

- GANA
sgqp.oo?‘%’

2 a ma's dc 30.000 mm e Hue_Vf)s Santa Reyes Se v.e muy rica tu receta gvacias_pci
—— — = - participar,debes estar pendiente de nuestras redes sociales
g Con nuestro 1

A Almanaque 2018.
’. wﬁ'@‘m vis
S

Me gusta - Responder - 27 sem

Me gusta - Responder - 27 sem

o Me gusta () Comentar A Compartir 0~
Q0% 17m

Figura 15. @SantaReyes Campafia #SantaReyesBuscaChef

Fuente: Fan Page de Huevos Santa Reyes

4.2 Analisis de los Resultados

En las campafias descritas anteriormente los objetivos finales estaban claramente
establecidos, sin embargo lo que varia de empresa a empresa no necesariamente es el
presupuesto y el nimero de interacciones en redes sociales sino la diferencia en la manera en
que las empresas desarrollan el embudo de conversion y las métricas que usan para
determinar qué tan exitosa fue una campafia.

@Rappi pese a que no se tienen datos tangibles que corroboren este analisis, se puede
apreciar gque en ambas camparias hay una estrategia digital establecida. En la primera

campana #rappiteam (Ver Figura 6) el post en Facebook presenta la biografia de uno de sus
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empleados lo que despierta una inquietud en algunos usuarios que desean pertenecer al
equipo de Rappi. Aunque no se puede inferir con certeza que la intencion del post era reclutar
mas personal, hay una alta indicacion que permite hacer este andlisis especialmente por las
respuestas del personal de Rappi a los usuarios que manifestaron esa intencién. En la segunda
campana #siseapellida (ver Figura 7) la llamada a la accion “call to action” es mucho méas
explicita donde se busca que los seguidores etiqueten a las personas con un apellido en
particular con el fin de adquirir un producto determinado. Rappi se ha posicionado como una
de las aplicaciones més exitosas del pais, su presencia digital es persuasiva y eficaz y ha
generado alto tréfico en las distintas redes sociales que usan especialmente en Facebook e
Instagram.

@Dreamjobs debido a la naturaleza del servicio que esta compafiia ofrece, la mayoria de
las publicaciones son llamadas a acciones claramente definidas. Por ende el primer post
#GranConvocatoriaLaboral es una Ilamada a la accion que busca que los usuarios y personas
que vean la publicacion se postulen para las vacantes disponibles. David Pefiafort (2018),
director de mercado de Dream Jobs, nos envio los resultados de ese campafia (ver Figura 8)
donde se ven el monto gastado y nimero de interacciones. Uno de los resultados méas
interesantes de esta publicacion es observar que con un presupuesto de tan solo $321.676
COP, 20.504 personas compartieron el post, y 7.968 realizaron una accién medible que
Pefiafort describe como “un cliente potencial o una lead calificada” (Pefiafort, 2018) donde
finalmente el usuario se registra en la pagina web/descarga la aplicacion. La segunda
campafia es un post de una entrevista que le hicieron al fundador de Dream Jobs, Andrés
Garcia, y explica qué hace diferente a la empresa y el proceso de postulacion, adicionalmente
la publicacion cuenta con un enlace para que los usuarios se postulen a las vacantes

disponibles. Los resultados (ver Figura 10) muestran que en promedio las personas
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reprodujeron el 6,78% del video, y 8.620 personas le dieron click al enlace. Pefiafort (2018)
afirma que la intencion de ese tipo de camparias es reforzar el proceso de postulacion para las
personas que estan familiarizadas con el servicio y dar una explicacion detallada para los
clientes potenciales para que de esta manera los usuarios se den cuenta que el proceso es
menos complejo de lo que parece (Pefiafort, 2018).

@Angel, el fundador de esta aplicacion, Napoledn Pefia, nos envié una campafia digital
que realizaron para incrementar el nmero de personas que estan familiarizadas con la
aplicacion. La publicacion de Facebook compartié un articulo que el periddico el Espectador
escribid sobre la empresa. Pese a que los resultados se pueden observar (ver Figura 12) y hay
un objetivo claro, el embudo de conversion no se puede medir a partir de las métricas
proporcionadas. De igual manera, se observa que no hay comentarios por parte de los
usuarios, lo que hace mas dificil determinar si la publicacion fue exitosa y/o qué tan
motivados estan los clientes frente a la marca.

@SantaReyes ha incursionado en las redes sociales, para expandir su posicionamiento
nacional. Para ello ha buscado promocionar sus productos a través del concepto de una vida
Fitness. Santa Rayes nos envio los resultados y analisis de la camparfia (ver anexo)

#Y osoyFree que buscaba pautar en Instagram, Facebook y Youtube y que se dividi6 en
distintas etapas: Reto Viajero, Reto Chef, y la Media Maraton de Bogota.

El embudo de conversion estaba claramente establecido, en este caso era promover la
marca a un nicho de mercado segmentado: hombres y mujeres entre 18 y 25 afios en un
periodo de tres meses (septiembre a noviembre de 2017). A través de 3 influenciadoras de
redes sociales, Santa Reyes buscé pautar sus productos de una manera organica, creando
retos de modo que los usuarios no solo se identificaran con la marca/el estilo de vida sino que

hicieran parte de las diferentes campafias digitales. Los resultados del estudio muestran (ver
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anexo) que en Facebook la empresa gano 8.204 seguidores lo cual indica un incremento del
5%, en Instagram se obtuvieron 1.065 nuevos fans con un incremento del 19%, por dltimo en
YouTube se consiguieron 128 nuevo suscriptores incrementando asi el 5% de los

suscriptores.

4.3 Encuesta

Se realiz6 una encuesta de diez preguntas a cien personas a través de Surveymonkey para
determinar las preferencias de los consumidores en redes sociales (ver anexo). Dos preguntas
fueron de aspectos demogréficos, nivel de educacién y situacion laboral. Tres de las diez
preguntas querian establecer los habitos de uso de los encuestados, conocer cuél es el
dispositivo electronico mas empleado, la red social que usan con mayor frecuencia, y para
qué emplean las redes sociales. Por Gltimo cuatro preguntas buscaban tener un mejor
entendimiento sobre la dindmica que los encuestados tienen con las empresas en redes
sociales. Para ello se pregunto, la probabilidad por parte de los participantes de interactuar
con empresas en redes sociales, cuél es la motivacion a la hora de descargarse una aplicacion,
cudles son las campafias empresariales predilectas y si los encuestados consideraban que las
empresas tienen estrategias de mercadeo previamente planificadas o si es un proceso
espontaneo.

Cabe destacar que como se menciond anteriormente se entiende que la “correlacion no
implica causalidad”, por lo tanto si bien es cierto que esta encuesta refleja un segmento de la
poblacién determinado, si se evidencia una tendencia donde se valida la hipotesis planteada
inicialmente. En la pregunta ¢ Para qué emplea las redes sociales? (califique de mayor a
menor en términos de importancia) las respuestas mas populares fueron: para compartir con

mis amigos 34.12%, para rellenar el tiempo libre 16.28%, para divertirse 12.5% y para
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conocer gente nueva 22.45%. Lo cual muestra una tendencia que las personas generalmente
usan las redes sociales como medios de esparcimiento. De igual manera, las campafias
empresariales que los encuestados prefieren méas son las informativas 31% y las divertidas
32% donde se puede inferir que el usuario se inclina a consumir contenido que le genere un
valor agregado. Asi mismo, el 60% de los encuestados consideran campafias de publicidad

empresariales van acompariadas de estrategias de mercadeo previamente establecidos.

¢ Cuales son las campanas empresariales que mas le gustan?

Las
informativas

SR _

Ninguna

Las que usan
influencers/...

Las que tienen
beneficios/p...

0% 0% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 0% S0% 100%

ANSWER CHOICES ¥ RESPONSES =
= Las informativas 31.31% |
« Lasdivertidas 32.32% 32
* Ninguna 1212% 12
w« Las que usan influencers/celebridad es 8.08% g
~ Las que tienen beneficios/premios 16.16% 15
TOTAL 29

Figura 16. Pregunta 9 Encuesta

Fuente: elaboracién propia
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¢ Cree usted que la publicidad digital en las empresas va acompanada de
una estrategia de mercadeo planificada o es un proceso espontaneo ?

Answered: 99 Skipped:1
Elresultado
deuna...
Elresultado
de un proces...
Amhas -

Ninguna

e .

0% 0% 20% 30% 40% 50% 60% T0% BD% Q0% 100%

ANSWER CHOICES ~* RESPONSES =
w» Elresultado de una estrategia de mercadeo planificada B0.61% 60
« El resultado de un proceso espontinec T.07% b
~ Ambas 05.25% 25
= Ninguna 1.01% 1
~ Nosé 6.06% [
TOTAL 99

Figura 17. Pregunta 10 Encuesta

Fuente: elaboracion propia



34

Capitulo V. Indicadores de Gestion

Satisfaccion del cliente: en las camparfias de publicidad analizadas todas las empresas
respondieron preguntas de parte de los clientes de forma efectiva, como se puede notar en las
imagenes superiores. @Rappi, @DreamJobs y @HuevosSantaReyes respondieron de manera
oportuna y buscaron solucionar los problemas/inquietudes que los usuarios tuvieron. Pefiafort
(2018), describe que uno de los pilares de la empresa es el servicio al cliente, y una respuesta
oportuna es un valor agregado y marca la diferencia. De igual manera el director de Dream
Jobs afirma “los problemas siempre van a existir especialmente cuando una empresa provee
un servicio susceptible a un sinnimero de variables, donde muchas veces una actualizacion
puede generar errores (glitches) en el sistema. Lo importante es comunicarse con el cliente y
hacerle entender que asi existan dificultades, sus preguntas, quejas o reclamos son
importantes para nosotros, por ello muchas veces cuando no tenemos una respuesta puntual a
la mano optamos por decirle al usuario que se comunique por interno para encontrar la
solucién y darle una respuesta méas especifica Los problemas son oportunidades para mostrar
nuestro desempefio (performance)” (Pefiafort, 2018).

La Unica compafiia donde no se pudo datos patos analizar éste indicador fue @Angel
debido a la falta de preguntas por parte de sus clientes. Sin embargo la pagina de Facebook de
la empresa tiene una calificacion alta de nivel de respuestas.

Gerencia de cambio: Todas las empresas que hicieron parte de este estudio tienen
activado el boton de sugerir cambios en Facebook. En el informe que se obtuvo por parte de
Huevos Santa Reyes (ver anexo) en la parte de hallazgos y aprendizajes Mariana Giraldo
(2017), Consultora de Mercadeo, establecid un resultado negativo y lo corrigio sobre la

marcha:
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En cuanto a los videos que tuvimos pautados, en su momento detectamos que
el video de Juliana Galvis de la MMB no funciond, por esto consolidamos
nuestros esfuerzos en los que mas fuerza y mejores resultados tenian: Yo Soy
Free — Comercial claras de huevo. (Giraldo, 2017, p 1)

El director de mercadeo de Dream Jobs por su parte afirma que en su empresa este
indicador se mide después de cada campafia publicitaria donde se determina si se consiguio o
no el objetivo para asi determinar si se debe optar por otro tipo de contenido (Pefafort, 2018)
En el caso concreto de las campafias publicitarias que se estudiaron de Dream Jobs. Pafiafort
(2018) afirma que el objetivo de crear un aumento en el nimero de descargas de la aplicacion
se consiguid a cabalidad, por lo cual se decidio re-postear dichas pautas para tener un nimero
de descargas consistentes, especialmente durante la campafa #GranConvocatorialaboral.

Napoleon Pefia, Co-Fundador de Angel, describe el proceso por el que esté atravesando la
empresa:

Nosotros somos una aplicacion novedosa en un mercado muy competitivo, pero
hemos notado que al comenzar en redes sociales nos hizo falta una voz caracteristica,
una identidad definida tipo Nike con su campafia “Just Do It”, nosotros empezamos
con una imagen muy light porque era lo que queriamos transmitir. Sin embargo,
terminamos compartiendo publicaciones que creiamos que podian ser relevantes para
nuestros seguidores sin producir publicaciones Unicas, originales o creativas. Estos
meses en los que no hemos posteado han sido de reinventarnos, decidimos contratar
un profesional de mercadeo y crear un blog donde se va a publicar contenido Gnico y
disefiado por @Angel. Nos dimos cuenta que Si una empresa quiere ganar un espacio

en las redes sociales necesita generar estrategias especificas. (Pefia, 2018)
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Aunque no se obtuvieron datos de @Rappi, en el andlisis de contenido se observé que el
equipo de mercadeo sigue pautando conceptos publicitarios que han tenido éxito en el
pasado. Por ejemplo: el equipo Rappi y etiquetar amigos en camparias definidas es una
constante a través de las publicaciones de la empresa en las redes sociales.

Monitoreo del proceso: David Pefafort (2018) de Dream Jobs afirma que aunque los
procesos se monitorean después de cada campafia para de determina de ese modo si el
embudo de conversion establecido previamente funciond o si toca ajustar algo en la siguiente
campafia, también aclara que en la industria laboral hay temporadas que marcan una
tendencia favorable. “Después de un par de afios en esta industria hemos notado que los
meses de enero son de mucha demanda porque los usuarios comienzan motivados a encontrar
su trabajo ideal, por ello cuando vemos que en diciembre nuestras publicaciones tienen
menos trafico lo que determinamos es que no siempre hay una correlacion entre buen
contenido y aumento de clientes, hay factores coyunturales que se deben analizar,
especialmente en este tipo de sector” (Pefiafort, 2018).

Por su parte el Co-fundador de Angel, describe ésta primera etapa de su empresa como un
continuo monitoreo del proceso o de introspeccion empresarial. Donde se ha tratado de
establecer qué elementos se pueden mejorar, qué tipo de contenido se debe descartar, y su
principal objetivo es educar al publico para que comprenda de una manera sencilla el servicio
que la aplicacion Angel ofrece.

Sin tener datos que corroboren el analisis de contenido, es dificil establecer como
monitorea Rappi los procesos de campafas publicitarios. Lo que si se infiere es una intencion
en las pautas y se observa que las estrategias que han manejado han sido muy efectivas por lo

cual hoy por hoy Rappi es una de las nuevas empresas mas reconocidas del pais.
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Por su parte, estds son algunas de las conclusiones que Mariana Giraldo (2017),
consultora de mercadeo de Santa Reyes, describe en el informe sobre la camparia que se
empled en este estudio (ver anexo):

e Los videos que cuentan historias repetidas en lo cotidiano despiertan menos
interés que aquellos que muestran la novedad de usos del producto.

e | as piezas que mejor funcionaron en Facebook e Instagram organicamente
y por pauta, fueron en los contenidos de video enfocados en humor, en
contenido diferencial emocional. (Memes, tendencias, etc)

oEl Re-Marketing es una muy buena practica y esta funcionando muy bien en
este punto de camparia, nos esta generando la recordacion que necesitamos

pues impactamos varias veces al mismo usuario (Giraldo, 2017).

5.2 Benchmarking

Se opt6 por dejar @Rappi dentro del analisis porque como se mencion6 anteriormente,
esta aplicacion ha sido muy innovadora y exitosa en sus estrategias digitales. Zareen Islam
(2017) en su articulo La Brillante Estrategia de Mercadeo de Nike describe como Nike ha
permeado la industria de una manera fantastica por la forma en que el concepto de
recordacion de marca se ha trabajado a traves de los afios. Islam (2017) explica que los
comerciales de Nike promueven la idea de frescura y son incluyentes. Los que observan los
anuncios publicitarios son llamados a participar en la historia en lugar de ser receptores
pasivos de un contenido. En este estudio las campafias que resultaron ser mas exitosas fueron
las que no solo generaron un valor agregado para el cliente (un incentivo especifico) sino

también las que involucran al usuario directamente con la compafiia. @Rappi #Siseapellida
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(ver Figura 7), @Dreamjobs #ConvocatoriaLaboral, @Santareyes #Sebuscachef tienen un
“call to action” especifico, el numeral en si de antemano da una idea clara de lo que se espera
del cliente. Por su parte la publicacion de @Angel es un publicidad pasiva que busca que el
consumidor abra el enlace se entere de la publicacién y siga los procedimientos. En su libro
Terms of Service: Social Media & the Price of Constant Connection, Silverman (2015)
describe la atencion como un recurso finito y esto se puede apreciar especialmente en redes
sociales. Por ende las empresas deben ser muy estratégicas de las pautas publicitarias que
crean.

@Santareyes a pesar de ser una empresa del sector alimenticio, se incluyo en éste estudio
porque su marca busca trascender la idea de vender un producto determinado y ahora se esta
enfocando en vender un estilo de vida. Lo cual hace que el embudo se conversion sea mas
complejo. @Dreamjobs por su parte tiene una ventaja porque su servicio es facil de explicar,
lo que hace por el contrario que @Angel no haya encontrado su lugar en el mercado nacional
porque como lo explica el Co-Fundador:

El primer paso es educar al publico para que entienda en términos concretos de que se
trata el servicio que brindamos, muchos padres de familia no ven el cyberbulling
como un problema con consecuencias reales. Entonces hay una brecha generacional
que hace la apertura al mercado menos accesible, sin embargo nosotros esperamos
que la generacion millennial cree un cambio en el mercado. (Pefia, 2018).

@Rappi por su parte es un ejemplo exitoso de una empresa de tecnologia que ofrece
muchos servicios, pero que a traves de su excelente manejo digital ha hecho que el pablico
entienda a qué puede acceder cuando usa los servicios de la compafiia.

Por ultimo es interesante destacar la diferencia de presupuesto por parte de las empresas

de las que se obtuvieron datos, mientras @Angel con un presupuesto de $49.660 COP obtuvo
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193 clicks en el enlace, en el informe que obtuvimos de @ Santareyes con un presupuesto de
$22.391.271 COP se obtuvo 291 compartidos en una publicacién de Facebook de la campafia
#Y osoyfree. Por su parte @Dreamjobs en su campaiia de convocatoria laboral obtuvo 20504
compartidos con un presupuesto de $321.676 COP. Aungue no se puede comparar
directamente la campafia de Santa Reyes y Dream jobs puesto que la de Santa Reyes fue una
campafia multi canal que busco crear recordacion de marca en distintas redes sociales y
contratd influenciadores de marca, se puede inferir que una publicacion con un llamado a la
accion claramente establecido, especialmente si hay un incentivo para el usuario va a generar

un trafico mayor.

Capitulo V1. Conclusiones

6.1 Embudos de Conversién

c e
p |

Figura 18. Embudo de Conversion @Rappi

Fuente: elaboracion propia



Figura 19. Embudo de Conversion @DreamJobs

Fuente: elaboracion propia
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Figura 20. Embudo de conversion @Angel

Fuente: elaboracion propia

C te
p I

Figura 21. Embudo de Conversion @SantaReyes

Fuente: elaboracion propia
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En los embudos de conversién de las empresas que se estudiaron se puede observar que el
embudo de conversion de Santa Reyes y Dream Jobs es muy similar pese a tener un objetivo
distinto. A través de las campafas digitales, ambas empresas buscaron primero explicar el
servicio, generar interés con el uso de técnicas como el re-marketing o re-posteo lo cual
genera una recordacion por parte del usuario y ayuda a fidelizar la marca. De igual manera,
en las campafias publicitarias hay un llamado a la accidn clara con campafias que buscan
explicar con el uso del numeral la intencion del post: #Retochef o #Convocatorialaboral. Una
vez se obtienen los resultados se monitorea el proceso, se hacen correcciones si es necesario y
por ultimo se mide el nimero de usuarios que interactuaron con la campafia, nimero de
descargas, clientes potenciales o clientes inscritos. En el tltimo paso Dream Jobs tiene un
objetivo cuyo impacto se puede cuantificar de una manera mas concreta. Es decir en las
métricas que se obtuvo por parte de Dream Jobs se pueden observar el nimero de descargas
de la aplicacion, mientras que en la campafia de Santa Reyes se tienen nimeros de usuarios
que interactuaron con cada red social por cada campafia pero es dificil medir el impacto que
se obtuvo en ventas.

El embudo de conversion de Rappi muestra de manera empirica los resultados que se
obtuvieron del analisis de contenido. Pese a no tener datos que corroboren esta hipdtesis, se
puede observar que gran parte del uso de las redes sociales busca explicarle a los usuarios qué
servicios ofrece la empresa y como se pueden obtener. Rappi despierta interés no solo porque
tiene una identidad digital definida sino también porque su llamado a la accion es claro donde
los resultados se notan algunas veces en tiempo real. La campafa si se apellida es un claro
ejemplo de este modelo, los clientes etiquetan a amigos con un apellido en especifico con el

fin de consumir un producto definido. Con base al gran nimero de usuarios que participaron



43

en las campafias analizadas, se puede inferir que el embudo de conversion si cumple con
objetivo final de compra/cliente potencial.

Por su parte el embudo de conversion de Angel, es un tanto distinto porque busca generar
interés sin explicar el servicio de una manera concisa lo cual ha hecho mas dificil aumentar el
trafico en las redes sociales. No se puede medir si el objetivo se cumplié con los datos que se
obtuvieron debido a la naturaleza de la publicacién (un post que comparte un articulo del
Espectador sobre la aplicacion). Al no existir un llamado a la accién clara por parte de la

empresa, no se puede determinar cuén eficaz fue la campafa.

6.2 Conclusiénes Finales

La hipdtesis inicial del estudio afirmaba que las empresas han adoptado el uso de redes
sociales como una extensién de la pagina web cuyo objetivo principal no solo es informar
sobre los productos/servicios y ofrecer servicio al cliente de una manera méas oportuna sino
también atraer nuevos clientes de una manera innovadora y dinamica. Por lo tanto debido al
gran volumen de informacion al que se puede acceder, las empresas deben ser muy
estratégicas a la hora de crear contenido publicitario de modo tal que logren cautivar una
audiencia y posicionarse en el mercado. EI embudo de conversion cuenta con un papel
primordial donde no solo se busca medir los pasos que las empresas toman a la hora de lograr
un objetivo especifico, sino también donde se puede realizar un monitoreo detallado de cada
paso ejecutado. En la encuesta se puede observar que las personas desean consumir contenido
que genere un valor agregado lo cual valida la hipétesis inicial.

De igual manera, se puede concluir que en las campafias estudiadas, la publicidad digital

con publicaciones pasivas no generan recordacion de marca y el trafico es mucho menor. Lo
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que nuevamente valida la teoria planteada al inicio del estudio. Embudos de conversion con
estrategias claras definidas previamente son més exitosos.

Pese a que las redes sociales, estan cada vez mas presentes en todos los aspectos diarios.
No son tan intuitivas como parecen, para que la publicidad digital empresarial sea efectiva es
necesario entender el medio y estudiar el nicho de mercado al que se quiere llegar. Por
ejemplo, aunque la encuesta realizada muestra que el 74% de los encuestados usan Instagram
maés frecuentemente que otras aplicaciones, las empresas en este estudio no han logrado
permear de manera efectiva esta red social. La analista de mercadeo de la campafia
#Yosoyfree afirma “Instagram es una red complicada debido que constantemente esta
cambiando los algoritmos” (Giraldo, 2017). Este es un valioso analisis puesto que muestra
que a pesar de que Instagram tiene un numero significativo de usuarios, especialmente
millennials, las métricas no son tan claras cuando las empresas desean examinar el impacto
de las campanias digitales.

Por su parte Facebook es una red social con métricas mucho mas tangibles que le permite
tener a la empresa mas control sobre su embudo y el monitoreo del proceso en cada etapa de
la camparia.

Una de los aspectos en los que coinciden los especialistas de mercadeo y fundadores de las
empresas que se emplearon en este estudio fue la importancia de entender el medio. Marafios
(2013) afirma que los mecanismos de persuasion no han variado considerablemente desde la
época de los griegos. Aristoteles en el Tratado de la Persuasion (IV A.C) explicé los tres
pilares de la persuasion: Ethos, Pathos y Logos. El primero, ethos, busca persuadir a la
audiencia a través de argumentos morales y a la credibilidad del orador; el segundo, pathos,
son de caracter netamente afectivo y busca persuadir a la audiencia a través de la emocion; y

el ultimo, logos, busca persuadir por medio de légica y hechos (Marafion, 2013). Aunque la
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publicidad desde sus inicios se ha valido de estos métodos para lograr objetivos especificos,
lo que ha variado es el medio que se usa para persuadir a una audiencia en particular. En el
ambito publicitario este se denomina “branding” el cual determina el tipo de identidad con la
que una empresa a traves un producto o servicio se va presenta a un segmento de la
poblacion. Las redes sociales presentan un sinnimero de oportunidades para que las empresas
se contacten de manera directa con clientes, atraigan nuevos consumidores, y fidelicen sus
marcas. Sin embargo, en un mundo cada vez mas globalizado con un nimero cada vez mayor
de aplicaciones la atencion se convierte en recurso finito (Silverman, 2017). Es por ello que
el embudo de conversidn le permite a las empresas tener estrategias y metas claras para
sobresalir en un medio cada més atareado. Este estudio buscé determinar cuéles son las
estrategias digitales que las empresas tienen a la hora de crear publicidad, y los resultados
muestran que la estrategia principal es crear llamados de accidn especificos que atraigan el
mayor nimero de usuarios.

Sin embargo, es importante destacar las dificultades que se tuvieron en la ejecucion de la
metodologia. @Rappi no se ofrecié a proporcionar informacion porque adujeron que se
trataba de informacion confidencial y de alta sensibilidad, lo cual fue un obstéaculo. Sin
embargo, se decidid utilizar la empresa para realizar el andlisis de contenido y analizar ciertos
patrones de comportamientos, también como un modelo a seguir. De igual manera, al
comienzo se pensaba realizar una comparacion entre diferentes tipos de redes sociales, pero a
pesar que algunas empresas nos dieron los datos de otros canales, las métricas resultaron
complejas a la hora de crear correlaciones y un analisis claro. Por ejemplo, si bien es cierto
que algunos videos en YouTube tuvieron un numero considerable de vistas, el informe no
deja del todo claro como este hecho ayuda al embudo de conversion o la generacion de un

cliente potencial. Mientras Facebook muestra métricas claras tipo: clicks en el enlace y
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acciones realizadas las cuales permiten sacar conclusiones mas especificas, especialmente si
se miden en el tiempo.

Por otro lado, las empresas que se estudiaron cuentan con una identidad definida
exceptuando @Angel, tienen claro qué tipo de contenido les ha generado resultados positivos
y qué embudo de conversion o estrategia publicitaria genera un mayor tréfico.

La replicacion de cualquier estudio cualitativo y cuantitativo es imperativa para comparar
resultados en el tiempo y sacar conclusiones que permitan hacer un analisis mas elaborado.
Por su parte, se considera que este estudio trata de despejar una gran pregunta ¢qué buscan
los usuarios en redes sociales cuando interactian con empresas? Y la respuesta es un
incentivo y contenido con el que los usuarios se sientan identificados.

Asi mismo este estudio busco explicar de una manera sencilla cudn importante es tener un
embudo de conversion: donde se tenga planes y metas especificas que se busquen ejecutar en
el tiempo.

Las redes sociales pese a su relativa novedad han permeado distintas capas de la sociedad,
tener un mejor entendimiento del rol que éstas desempefian en nuestro el dia a dia y como
éstas afectan ciudadanos y consumidores es vital si se quiere aprovechar ese potencial de
manera positiva donde haya una ganancia reciproca por parte de empresas y clientes, y sobre
todo para seguir entendiendo los diferentes métodos de persuasion y la manera en la que los

clientes se ven influenciados por ellos.
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Anexos

Anexo 1. Dream Jobs
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50
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Esta es una campafiaen la
cual se promocionan algunas
de las ofertas laborales que
actualmente tenemos en la

app, el objetivo de estas

campaniias es la captacion de

usuarios



51

GRAN CONVOCATOR'A a Diana Carolina Jimenez Marin JAJAJAJA PERO TODO ES CON

- EXPERIENCIA'Y UNO TIENE QUE SER TU TU LADO CON
LABORAL ALGUN ESTUDIO
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para poder ayudarte
oo :.: 11 mil Mas relevantes v Me gusta - Responder - 24 sem
20.504 veces compartido
Costo Puntuac
Nombre del anuncio - A Resultado: Alcance Frecuen: result:d: Importe gastado  Finalizacién de Impresiones
relevanc
/Dream. 17 )61... ) 299057 643.324 Ll N $1 $385.583 Continua 1.097.223
A Resultados de un anuncio 299.057 643.324 17 $1 $385.583 1.097.223
CPM (costo s CPC (costo CTR Reproducciot Porcentaje
por mil c"‘::l::e' porcicen  (porcent  Clics (todos) w::s‘: 0 mf:; de video de del video
impresiones el enlace) de cli... 3 segundos reproducido
$351 8620 $45 0,79% 40.719 3,71% $9 299,057 6,78%
$351 8.620 sas5 0,79% 40.719 3,71% s9 299.057 6,78%
Awareness:

Hay una estrategia agresiva en medios

de comunicaciones (TV, Radio, medios impresos y
digitales) que son apalancados con pautaen

las redes sociales.

o

rrrabsasiy condeate

on eDreamsony Oave

Emelea ors conaeer toda

LA APLICACION FUNCIONA o

- GEORREFERENCIANDO LAS
[}

%1L1

Sivay Uete con
¥ conace las més.

ity Andres Garcia
‘ CEO FOUNDER DREAM JOBS

aracol noticias
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@ DreamJobs
hace aproximadamente un afio - &

les cuenta a los colombianos como miles de
ontrado empleo por medio de Dreamjobs, la

Hoy City!
persona
aplicacion que esté revolucionando la forma de acceder a & trabsjo
de sus suefios DESCARGA LA APLICACION TOTALMENTE
GRATUITA http://dreamjobs.com.cof.../como_postular.

o=

il Megusta () Comentar > Compartir @~

Comentarios A continuacién
i errores en las entrevistas
laborales
DreamJobs

#TrabajoSiHay conéctate
con #DreamJobs y David
Empleo para conocer toda...

DreamJobs

" LA APLICACION Fuu(loNA
‘et GEORREFERENCIANDO LAS
City ! Andrés Garcia
, CEO FOUNDER DREAM JOBS

#GranConvocatoria
#TrabajoSiHay tnete con
1 nosotros y conoce las més...

| OreamJobs

LI Iy

Caracol noticias

DreamJobs

EL funnel lo disefamos con base en la estrategia, teniendo en cuenta que la
estrategia la definimos como “en dénde juego y como gano” para crecer de la
mejor forma, y nuestro foco en crecer es: aumentar ganancias, compitiendo
en posiciones donde somos capaces de tener una rentabilidad creciente, de
forma sostenida.

Para esto, una de las primeras tareas a descubrir en la ruta de definir la
estrategia, es entender que trabajo/necesidad resuelvo, después vienen las
acciones que acompafiaran lo procesos, pero siempre entregando la energia y el
esfuerzo en el lugar correcto, para el cual tenemos una ventaja competitiva y es
un sector donde hay oportunidad de rentabilidad superior.



Anexo 2. Campafia Free Huevos Santa Reyes
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CAMPANA

SANTA Q ﬁ,:[,‘

YO SOY FREE

eSanta Reyes Free busca, a través del marketing digital, llegar a una
audiencia segmentada entre hombres y mujeres de 18 a 25 afios de
edad en las principales ciudades del pais con el animo de alcanzar la
mayor porcién de la audiencia digital y generar recordacién de marca.

eQueremos presentar el producto y que la audiencia interactie con
nuestro mensaje y contenido derivado de los valores del mismo y su
practicidad,




55

CRONOLOGIA (JULIO-SEPTIEMBRE) ke ?

1. Yo Soy Free
Salida al aire coninfluenciadores
Claras

Reto Viajero#1

-

Reto Media maratén de Bogota
(MMB)

s

Video Juliana MMB

7. Reto viajero #2

8. Reto Chef

CRONOLOGIA (JULIO-SEPTIEMBRE) -

1.Yo Soy Free

https /iwww voutube comiwatch ?v=H3{7tYibpzg

2. Salida al aire coninfluenciadores

Melissa Pelaez: https:/fwww youtube.com/watch?v=50GM8bli8U

Camilo Vélez: hitps /fwww youtube comiwatch?v=CvGbkUEZ70]

Juan Vanegas: https/fwww yvoutube comfwatch?v=fMc8Srvkm 10

3. Claras
4 Reto Viajero #1:

https/fwww youtube_comfwatch?v=PXk7/h43ds8M

hitps /iwww youtube comfwatch?v=_1DG 1phtoCM
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: iF
CRONOLOGIA (JULIO-SEPTIEMBRE) -

5 Reto Mediamaraton de Bogota (MMB)
https:/faww youtube comivatch?v=42vpDhDP__A

https:/fvww yvoutube. comiwatch?v=X4lgiMT2qgiE

hittps /iawww voutube com/waich?v=8Jntglhl Bc
6 Video Juliana MMB:

https:/faww youtube comiwatch?v=hofZUykhrdY
7.Reto viajero # 2

hitps/fwww youtube.com/watch?v=2hFD614UeQA

CRONOLOGIA (JULIO-SEPTIEMBRE) ¥

8. Reto Chef Soy
Practico

https.//www youtube com/watch?v=gpCTi95zpNg

https://iwww youtube com/watch?v=g7NuEs6wilL

https://ww youtube_com/watch?v=LjMJmalwH?2s

https.//www voutube com/watch?v=XVsXN6WChEA

https ./Avww. youtube com/watch?v=ZwNKMrvnlbo

https:/fwww youtube com/watch?v=INYL GCrSEeqg

Canal de video: https.//www voutube.com/channel/UCCo79x9V-MCplFDuaW6oSRA/video
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INFLUENCIADORES Y SUS OBJETIVOS it

eBuscamos llegar a un segmento de la audiencia mas joven, que viva su vida en

las redes sociales e interactue en ellas mostrando el estilo de vida que Santa Reyes
Free ofrece.

eContactamos y contamos con el apoyo Juan Vélez y Melissa Pelaez para llevar a
sus seguidores y asl aumentar el alcance del mensaje con una invitacion directa.
Llega de forma natural.

wa ¢ ® ‘wapun

o
é -~ w2 )
& o ° o .
Mest Paprobar Medh by Nuiisén, O

Most Populir Mechi by Juan Casmils Vit Oriega

OBJETIVO DE CAMPANA

1.895.834
ALCANCE TOTAL
-Frecuencia 2-

. !

3.792.667
IMPRESIONES

ENTREGA B

6.566.005
ALCANCE TOTAL
-Frecuencia 2-

{En Colombia hay 31 millones de intemautas, lo que
quiere decir que llegamos al 20% del total de
internautas)

*Aleance: Usuarios Gnicos "Fuente: ComScore
anuncio.

ENTREGA Compiaire

8.417.779
IMPRESIONES

*Impresiones: Nimero de veces que se muestra &l




ASiSEVEELWEBSITE

Desde DESKTOP

El sitio de la campana de Free
se construyo bajo la pagina de
Santa Reyes.

Durante la campafa
actualizamos constantemente
comunicando sobre los
momentos de campana.

- =
PAGINA WEB

e MEDIA
LANZAMIENTO MARATON

/

15701

[

- e | p— Py ——

11322 34095 27

000 B840 % 1LY

Sesiones: 15.701
Usuarios anicos: 13.322

Visitas: 34.095

Tiempo de navegacion: 1:31 minutes (un buen promedio de navegacion para una pagina
de contenidos, es a partirde 1:00

Porcentaje de rebote: 68%. El porcentaje de rebote esta un poco mas alto de lo esperado,
sin embargo estamos dentro del promedio. El objetivo es optimizar mucho mas v lograr el
50%.
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d‘q};
Desde Mobile
———

% &

o

«  Origen del trafico: 47% de forma
directa por posicicnamiento de la
URL y 37% por blsquedas desde
Google. Desde las redes sociales
dernvamos el 10% del trafico

» Secciones: Este es el contenido
mas visitado dentro de la pagina
web. Visitan la seccién de Yo Soy
Free que es donde explicamos el
producto y tenemes los videosde
los influenciadores. Seguido esta
home.

» Puntos de venta: cuando
estabamos construyendo laweb,
acordamos que esta seccidnera
muy importante para impulsar la
venta y por esta razdn la tenemos
resaltada en la pagina de Santa
Reyesylaseccionde FREE.

El 70% de los usuarios ingresan por
Mobile. J

s
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(7VIEWS TOTALES YOUTUBE i

CONTRATADAS VS ENTREGADAS

481.556 1.566.704

325% DE CUMPLIMIENTO
VIEWS TOTALES FACEBOOK/INSTAGRAM

CONTRATADAS VS ENTREGADAS

66.667 355.792
Ry s
533% DE CUMPLIMIENTO gﬁ%‘i"”
RESULTADOS SEGUN DASHBOARD "‘9"!7
ALCANCE ALCANCE

» JULIO

Salida de influenciadores +
Media Maraién + MARCA = AGOSTO

CIERRE RETO CHEF +
prem—ye MARCA

YOUTUBE EACEBOOK / INSTAGRAM

VIEWS

VIEWS

- ' il = l o
o gl




MEJORES PUBLICACIONES

\!Durante la campaiia estos fueron los mejores videos, obtuvieron mayor alcance y reproducciones.

RETO VIAJERO

=~——h‘~r-

B
- SaDeen e TER Wm0 W et hog 0 s

S ——d -~ —— -

CLANSO LOF INDNTI0SOS IICEN

QUE NO OCINAR
5

>

3

158938 Repragas dmrzadas | 313088 Repvodte dlsmewradas
558 Reacciones 1.383 Reacciones
28 Compartidos n 5.021 Interacciones

291 Compartidos

60

395.155 Views

{5432 Porsonns 676.197 Impresiones
alconiacias : 1 Comentario:
17.773 Reproducciones 9 Comf)ar?i(}oz

80.520 Impresiones ‘ ]
O) ('] Tube

n 8.204 fans, crecimos 5%.

'@' 1.065 fans, crecimos 19%. Youllll] 128 suscriptores crecimos 6%.

AUDIENCIA QUE RESPONDIO

18 - 24 ANOS

B oy

lidad Fans

18 - 24 ANOS

@ 25%1tit

Edad Fans

18 - 24 ANOS

You[TD) 46%fHit

Edad Fans

25-34 ANOS

30%4it

Edad Fans

25 - 34 ANOS

4%+t it

Edad Fans

25 - 34 ANOS
36%t 11

KEdad Fans

™ o
oY

63 % 37%
MUJERES HOMBRES

» Logramos impactar a la audiencia
con la segmentacion planeada
logrando la penetracion deseada en
un perfil de consumidor joven que
interactud con el mensaje de la
campana y el producto




DESGLOSE DE RESULTADOS

>

FACEBOOK CPE

=

INSTAGEAM CPE

=

Alcance Facebook

FB /IGCPV

TOUTUBE

|

FACEBOOE CPFan

=

INSTAGRAMCP
Interaccion

KPI IMPRESIONES COSTO INVERSION
Esperada 11.667 1.041 667 5120 $ 5.000.000
Entrezado 694252 3077053 §58 § 4.061.000
*eCumplido 6.000% 20504 81%
Esperado 16.667 416.667 $240 $ 4°000,000
Enmegado 102.359 761.030 $31 $3.274.000
% Cumplide 614% 182% 1%
Esperado 444444 888 889 $4.500 $ 4.000.000
Entregade 1942958 1977745 $1,77 §3.430.504
% Cumplide 437% 171% 8504
Esperado 66,667 333333 530 $2.000.000
Entregado 66.713 340,000 s $1.634.000
%o Complide 100% 102% 81%
Esperado 500.000 1110111 545 § 22.500.000
Entregado 1.566.704 1871910 $13.6 § 21.550.502
% Cumplide 313% 258% 5%
$33.950.096
[DESGLOSE DE RESULTADOS
KPI COSTO INVERSION
Esperado 667 $500 $400.000
Entregado 240 §764 $260.000
% Cumplido 500 5%
Esperado 40.000 240 1.000.000
Entregado 44 13 $475.000
%6 Cumplido 86% 47%
§1.400.000
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o

o

De la dltima presentacion de informe de resultados que finales de agosto, se decidid poner una parte de la inversion para dos objetivos:

1. Crecimiento de la comunidad en Facebook
2. Crecimiento de la comunidad en Instagram

Para esto lo que hicimos fue:

Instagram: seleccionamos los post del dltimo mes que tuvieron mejor engagement organico y se pautaron directamente desde la
plataforma de Instagram conobjetivo: visitas alacuenta. Enuna semananos hagenerado 175 NUEVOS SECUIDORES

Facebook: montamos objetiveo de nuevos seguidores y hasta la fecha llevamos 340 nuevos sequidores y esperamos llegar a los 10.000 fans.

Estamos a 1.730 fans.
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EVALUACION DE CAMPANA DESDE GOOGLE sor'¥

“Resumen Estrategia Free + Google

Costo por vista promedio: 14 COP. Muy por debajo del promedio de 60 COP.

Vistas efectivas Youtube: 1,568 951

Clicks efectivos Display: 8,553

Impresiones totales Youtube y Display: 3,827,063

Tasa de visualizacion promedio Youtube: 54 52%_ Muy por encima del promedio de 22%.
Tasa de clicks Display:0.90%. Muy por encima del promedio de0.3%

Inversion total hasta el momento: COP22,391,271

En conclusion, los resultados han sido impresionantes. Se ha logrado gracias al buen contenido y optimizacion por parte
de la agencia y de Google unas tasas de clicks y visualizacion muy altas lo que ha sido "premiado” por parte del algoritmo
de Google con precios por click y vista mucho mas bajos que el promedio. Esto pemmitio llegarle a mas gente y generar
mas clicks y vistas con el mismo presupuesto, superando por mucho las expectativas”.

Mariana Giraldo
Marketing Consultant
Google Latam

Septiembre 24de 2017 GO g Ie

HALLAZGOS Y APRENDIZAJES -

s|nstagram es una red complicada debido que constantemente esta cambiando los algoritmos. Sin embarge, comprando por CPYV
(costo por view) logramos superar las métricas gue nos pusimos para la campafia. Tenemos un reto grande y seguimos trabajando
en este: aumentar el nimero de seguidores entendiendo gue los contenidos deben ser: sexy, de paisajes o con humor. Es una red
que debe ser fratada con sensualidad.

+Los Influenciadores son valiosos como validadores de contenido, pero debemos revisar y planear sus interacciones de manera que
nos favorezcan en términos no solo de alcance sino de resultados en nuestros canales. Podemos pensar en atraccion de nuevos
influenciadores con menor tamafio de comunidad, pero mayor peso de  interacciones.

eLa optimizacion scbre el presupuesto obedece al seguimiento constante de la camparia vy la posibilidad de trabajar varias piezas
en el tiempo.

+En cuanto a los videos gue tuvimos pautados, en su momento detectamos que el video de Juliana Galvis de la MMB no funciong,
por esto consolidamos nuestros esfuerzos en los que mas fuerza y mejores resultados tenian: Yo Soy Free — Comercial claras de huevo.

=Los videos que cuentan historias repetidas en lo cotidiano despierian menos interés que aguellos que muestran la novedad de usos
del producto.

sLas piezas que mejor funcionaron en Facebook & Instagram organicamente y por pauta, fueron en los contenidos de video
enfocados en humor, en contenido diferencial emocional. (Memes, tendencias, etc).

«El Re-Marketing s una muy buena practica y esta funcionando muy bien en este punto de campafia, nos esta generando la
recordacion gue necesitamos pues impactamos varias veces al mismo usuario.
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Anexo 3. Encuesta

¢Cudl es su nivel de educacion?

Answered: 100 Skipped: 0

Sin estudios o
ensefanza...

Primaria

Bachillerato -
Especialista /
Master

Doctorado I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ANSWER CHOICES ~ RESPONSES

~ Sin estudios o ensefianza primaria incompleta 0.00% 0
« Primaria 0.00% 0
~ Bachillerato 20.00% 20
¥ Profesional 64.00% 64
~ Especialista / Master 15.00% 15
~ Doctorado 1.00% 1

TOTAL 100



¢Cual es la red social que usa con mayor frecuencia?

Answered: 100 Skipped: 0

Facebook

Twitter

Snapchat

YouTube

Pinterest

Otro

rstagram _

0%

ANSWER CHOICES
« Facebook

«  Twitter

« Instagram

« Snapchat

~ YouTube

« Pinterest

« Otro

TOTAL

10%

20%

30%

40%

50%

60% 70%

RESPONSES
15.00%
7.00%
74.00%
0.00%
3.00%
1.00%

0.00%

80%

90% 100%

65

15

74

100



¢Cual de las siguientes categorias describe mejor su situacion laboral?

Answered: 100 Skipped: 0

Empleado,
ocupado 1-39...

Empleado,
ocupado 40...

Estudiante

Desempleado,
en busca de...

Jubilado

Otro

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

ANSWER CHOICES

w Empleado, ocupado 1-39 horas a la semana

» Empleado, ocupado 40 horas a la semana o mas
~ Estudiante

~ Desempleado, en busca de trabajo

~ Jubilado

* Otro

TOTAL

90% 100%

~ RESPONSES

12.00%
48.00%
28.00%
6.00%
1.00%

5.00%

66

48
28

100
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¢Para qué usa las Redes sociales?

Para estar en
contacto con...

Para
mantenerse a...

Para rellenar
el tiempo libre

Para divertirse

Para hacer
networking c...

Para compartir
fotos/videos...

Para
investigar /...

Para conocer
gente nueva

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
= I & v 4 el 5 w | G = 7 v 8 ¥ TOTAL~™ SCORE~™

Para estar en contacto 34.12% 12.94% 7.06% 1.76% 5.88% 5.88% 8.24% 14.12%
con mis amigos 29 n 6 10 5 5 7 12 85 536
Para mantenerse al dia 10.00% 24.44% 16.67% NN% 1.78% 4.44% 12.22% 13.33%
con noticias y eventos 9 22 15 10 7 4 n 12 920 4.89
actuales
Para rellenar el tiempo 16.28% 16.28% 22.09% 17.44% 9.30% 9.30% 5.81% 3.49%
libre 14 14 19 15 8 8 5 3 86 544
Para divertirse 12.50% 13.64% 14.77% 18.18% 15.91% 7.95% 10.23% 6.82%

n 12 13 16 14 7 9 6 88 4.90
Para hacer networking 3.30% 5.49% 8.79% 15.38% 25.27% 21.98% 9.89% 9.89%
con otras personas 3 5 8 4 23 20 9 9 Ell 391
Para compartir 3.19% 9.57% 17.02% 7.45% 15.96% 27.66% 8.51% 10.64%
fotos/videos/opiniones 3 9 16 7 15 26 8 10 94 4.06
con otros
Para investigar / 2.08% 13.54% 9.38% 9.38% 16.67% 13.54% 31.25% 417%
encontrar productos 2 13 9 9 16 13 30 4 96 3.89
para comprar
Para conocer gente 22.45% 4.08% 3.06% 8.16% 5.10% 7.14% 1.22% 38.78%

nueva 22 4

w
e

5 7 n 38 98 3.70



¢Qué lo motiva a descargarse una aplicacion?

Answered: 98  Skipped: 2

Cuando alguien
me la...

Es divertida
Es atil

Familiaridad
con el producto

Contenido
exclusivo

Descuentos/prem
ios /beneficios

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

ANSWER CHOICES

« Cuando alguien me la recomienda
w Esdivertida

~ Esqtil

« Familiaridad con el producto

w Contenido exclusivo

« Descuentos/premios [beneficios

TOTAL

90% 100%

RESPONSES
21.43%
3.06%
54.08%
2.04%
9.18%

10.20%

68

21

53

10
28



¢Cudles son las campafas empresariales que mas le gustan?

Answered: 99  Skipped: 1

Las
informativas

Ninguna

Las que usan
influencers/...

Las que tienen
beneficios/p...

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ANSWER CHOICES ¥ RESPONSES
~ Lasinformativas 31.31%

« Lasdivertidas 32.32%

« Ninguna 12.12%

« Las que usan influencers/celebridades 8.08%

« Las que tienen beneficios/premios 16.16%

TOTAL

69

31

32

29
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¢Qué tan probable es que interactle con una empresa en las redes sociales?

Answered: 99  Skipped: 1

=l 2 v 3 v 4 ¥ 5 ¥ TOTAL ¥  WEIGHTED .
AVERAGE

v % 14.14% 7.07% 26.26% 25.25% 27.27%
14 7 26 25 27 99 344
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¢Cree usted que la publicidad digital en las empresas va acompanada de una
estrategia de mercadeo planificada o es un proceso espontaneo?

Answered: 99  Skipped: 1

El resultado
de una...

El resultado
de un proces...

Ambas
Ninguna

No sé

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ANSWER CHOICES ~ RESPONSES hd
~ Elresultado de una estrategia de mercadeo planificada 60.61% 60
~ Elresultado de un proceso espontdneo 7.07% 7
~ Ambas 25.25% 25
« Ninguna 1.01% 1
v Nosé 6.06% 6

TOTAL 929



¢Cual es el dispositivo electronico que mas utiliza?

Answered: 99

Skipped: 1

Celular

Computador

Tabletas

Consola de
videojuegos

ANSWER CHOICES

-

-

-

-

Celular
Computador
Tabletas

Consola de videojuegos

TOTAL

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80% 90%

RESPONSES
83.84%
14.14%
1.01%

1.01%

100%

72

83

29



iPor qué sigue/interactla con empresas en redes sociales?

Answered: 100 Skipped: 0

No sigo ni
interacttio c...

Porque me
siento...

Para estar al
tantodelo ...

Porque hay un
incentivo...

Por el
contenido qu...

0% 10% 20% 30% 40% 50%

ANSWER CHOICES

~ No sigo ni interactlio con empresas en redes sociales

4

Porque me siento identificado/da con la marca

~ Para estar al tanto de lo que pasa con los servicios/productos que ofrece

4

~ Por el contenido que publican

TOTAL

60%

Porque hay un incentivo (premios, concursos, posibilidad de una recompensa)

70%

80%

90% 100%

RESPONSES
24.00%
13.00%
45.00%
3.00%

15.00%

73

-
24
13

45

100
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