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RESUMEN

El siguiente trabajo de investigacion es el que se presenta para la obtencién del Titulo
de Grado de la Licenciatura en Administracién y Gestion Empresarial de la Universidad
Nacional de General San Martin.

En cuanto a la estructura general del mismo, se han seguido las pautas predeterminadas
por la Escuela de Economia y Negocios, segun la catedra del “Seminario Final de
Practica Profesional’.

El interés de los integrantes del grupo por las redes sociales actuales y las emergentes
empresas, nos ha llevado a abordar este documento, referido al marketing digital,
revelando la importancia de esta herramienta, en empresas que venden a otras
empresas. Buscando de esta manera ampliar nuestros conocimientos, preparandonos
para desempefiarnos laboralmente en el mercado actual.

Se presenta en un principio el marketing y su evolucion al marketing digital para una
mejor y perfecta comprensién del texto. Luego el estudio especifico realizado, en cuanto
a la utilizacion de estas herramientas y su importancia como oportunidad de negocio
para empresas, muy recientes e interesantes del siglo XXI, las empresas negocio a
negocio.

Se ha trabajado también, con una muestra de empresas de la zona de San Martin, que
ayudo al equipo tener una visién completa y real para el estudio e investigacion del caso.

En lineas generales, el marketing digital evoluciona dia a dia, surgiendo nuevas
herramientas y usos constantemente. Vivimos en un mundo globalizado, donde la forma
de hacer negocios se desarrolla con mucha rapidez, siendo hoy un pilar indispensable
en estos, lo digital. Por lo que es muy importante para estas empresas emergentes, la
utilizaciéon correcta de las herramientas digitales, y de los recursos a su alcance para
realizar el marketing digital necesario para lograr la diferenciacion en el mercado
objetivo.
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PALABRAS CLAVES

Internet: Conjunto descentralizado de redes de comunicacion interconectadas, que
favorecen el intercambio de informacion.

Marketing digital: Se trata de la implementacion de estrategias de comercializacion en
medios digitales.

Herramientas digitales: Recursos presentes en computadoras y dispositivos de este
tipo, que permiten facilitar todo tipo de actividades, entre ellas la interaccion del hombre
con la tecnologia.

Redes sociales: Se refieren a estructuras sociales compuestas por grupos de usuarios,
comunidades y organizaciones, que estan relacionados de acuerdo a la relacién
profesional, personal, amistad, etc.

Empresas B2B: Acronimo del modelo de negocio business to business, negocio a
negocio. Hace referencia a transacciones entre empresas, tienen una manera especial
de proceder y lenguaje distinto para llegar a su mercado objetivo.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

HIPOTESIS

“El uso de herramientas de marketing digital, que implementan las empresas
negocio a negocio de San Martin, genera un impacto positivo, en cuanto a
que la sociedad y potenciales clientes conozcan y accedan a sus productos
y/0 servicios”.

MARCO TEORICO

Este trabajo se centra en la investigacion y analisis del marketing digital y su utilizacion
en empresas que venden a otras empresas. Para esto citamos diversos autores para
entender y definir conceptos claves a desarrollar.

En términos generales, segun Kotler, el marketing es el conjunto de practicas y
principios que tienen como objetivo principal aumentar el comercio, especialmente la
demanda’. Muchas personas creen que consiste en vender y hacer publicidad, pero la
verdad es que estos dos aspectos son solo una pequefa parte de lo que realmente
significa hacer marketing. Hoy debe entenderse, como un proceso social y
administrativo, en un sentido moderno de satisfacer las necesidades del cliente, creando
e intercambiando valor con otros.

Este marketing hace afnos esta mutando, evolucionando dia a dia acorde a los tiempos
que vivimos, donde la informacion esta al alcance de nuestras manos en todo momento,
y donde los habitos de compra han cambiado totalmente. La tecnologia cambia
constantemente y con esta, el comportamiento de las empresas y consumidores.

Hoy nos encontramos en pleno auge del marketing digital o marketing 4.0, que surge en
la era actual de la informacion, como un marketing basado en las tecnologias de la
informacién. Donde ser digital es mas que soélo ser una empresa en internet. Estas
tecnologias permiten a las empresas llegar mas cerca al cliente, y es este cliente el que
define el valor del producto. Es la era del marketing orientado a llevar a los consumidores
a la accion de compra y promocion.

! Kotler, Phillip y Armstrong, Gary (2012). ¢Qué es marketing? 14° edicién. Editorial: Pearson Education,
México.
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Por ultimo, nos referimos en concreto, a las empresas que venden a otras empresas,
mas conocidas como empresas B2B2. Paul Hague, Nick Hague y Matthew Harrison® lo
definen como:

“conocer las necesidades de otros negocios, pero sabiendo que al final, la demanda
de los productos hechos por éstos, terminara siendo usado por consumidores
particulares en sus casas”.

Estas empresas se han visto favorecidas y han sabido aprovechar para su crecimiento
las nuevas tecnologias, que les han brindado la rapidez y seguridad en la comunicacion,
abaratamiento de procesos pre venta. Junto con estas nuevas tecnologias, y por medio
del marketing digital, se han abierto y han sabido encontrar nuevas oportunidades de
negocio.

OBJETIVOS

Los objetivos para desarrollar este trabajo:

e Tomar conocimiento, y analizar el uso actual de las herramientas de marketing
digital, con el fin de utilizarlas para vender productos y/o servicios a otras
empresas.

e Analizar la importancia del marketing digital en tiempos actuales.

e Observar el grado de conocimiento e implementacion de herramientas de
marketing digital que existe en empresas que venden a otras empresas, en la
zona de San Martin.

METODOLOGIA APLICADA

El trabajo se desarrolla en su mayor parte de forma tedrica, con la ayuda de autores
contemporaneos y expertos en el campo del marketing digital, que sirvieron de guia para
desplegar y comprender los conceptos relacionados y desarrollados en la tesis. Esto fue
necesario para poder dar por valida la hipétesis planteada.

Para la confeccién puntual de los capitulos quinto y seccion final, fue necesario realizar
un estudio de campo. Se realizaron encuestas* a empresas de la zona de San Martin,
para la obtencién de datos primarios, que forman parte de la principal fuente de
informacién para la exposicion y comparacion de los mismos.

2 Acrénimo de business to business, negocio a negocio.
3 Autores de B2B Marketing: What Makes it Special.
% El formato de la misma se encuentra en el apartado “Anexos”, al final del presente trabajo.
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PLAN DE OBRA

El trabajo presenta, en su elaboracion, un total de cinco capitulos. Donde se van
desarrollando diversas tematicas, relacionadas, y que buscan llevar al lector a
adentrarse y comprender un poco mas el marketing digital y las empresas que venden
a otras empresas en la actualidad.

e Capitulo I: Introduccién

Brinda una introduccién, para que el lector entre en el tema de desarrollo. Se
plantean los propésitos de la investigacion, la hipotesis, el marco teodrico, la
metodologia aplicada, y el plan de obra que se llevara en adelante.

e Capitulo Il: Marketing general y digital

Expone de manera introductoria el marketing en general y su evolucion, hasta
llegar al tema principal del trabajo, el marketing digital, el cual se seguira tratando
en otros capitulos. De manera exploratoria se abordan los distintos
herramentales que derivan de este.

e Capitulo lll: Empresas que le venden a otras empresas

Este apartado nos adentra en otro de los temas principales, las peculiares
empresas del siglo XXI. De manera exploratoria se detalla qué tipo de empresas
son, cdmo generan y plantean la comunicacion digital con las partes interesadas.

e Capitulo IV: Estrategias de marketing digital

Detalla de qué hablamos cuando hablamos de estrategias de marketing digital,
el como puede una empresa que vende a otras empresas crear su plan de
marketing digital. Seguido de distintas estrategias que pueden implementar las
empresas, y formas de medir sus resultados.

e Capitulo V: Usos e impacto de las herramientas de marketing digital

Se presenta el analisis y diagnéstico realizado a partir del estudio de campo en
la zona de San Martin. Se muestra la recopilacion de datos obtenidos, y en base
a esto se evalla el uso real de estas herramientas utilizadas para hacer
marketing digital en empresas que venden a otras empresas de la zona.

e Seccion final: Cierre del trabajo

Se presenta el ultimo capitulo del trabajo, donde se dan a conocer las
conclusiones finales de la investigacion, tanto globales como personales.
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CAPITULO Il
MARKETING GENERAL Y DIGITAL

CONCEPTO DE MARKETING

El Marketing se define como una serie de procesos creativos e innovadores focalizados
en darle valor agregado a los productos y/o servicios que se le ofrezcan a determinado
publico obijetivo.

Estos procesos estaran dados por un conjunto de tacticas y estrategias que
fundamentalmente perseguiran un objetivo: atribuir mayor valor a algo que satisfaga las
necesidades y los deseos de consumidores y potenciales consumidores.

La funcion principal del marketing es hallar cuales son esas necesidades y deseos
insatisfechos para poder idear diferentes propuestas y elegir la mas adecuada para
lograr complacer con éxito el segmento al que se dirigen.

El marketing va mas alla de la promover, publicitar, vender y lucrar. Mas bien comienza
identificando y evaluando, en primer lugar, a su nicho. Luego conociendo sus
necesidades y deseos, y por ultimo. determinando el alcance y expansion de las
oportunidades de ofrecer de forma creativa e innovadora productos y/o servicios que
cubran aquello que se encontraba insatisfecho con un valor agregado.

Es un proceso continuo y dinamico que se retroalimenta a partir de los resultados
obtenidos. Se observa el comportamiento del grupo de individuos al que se enfoco y a
partir de alli se realizan los ajustes necesarios para fortalecer, mejorar o reinventar las
estrategias y sus respectivos resultados.

Desde el punto de vista del mercado, al implementar una estrategia de marketing sera
conveniente y recomendable tener en cuenta 4 variables significativamente importantes
para que el mercado responda positivamente a la inversion realizada. Estas variables
son denominadas Marketing mix o mezcla de marketing: Las 4 P°.

Producto

Precio

Plaza

Promocion

> Definicidon que E. Jerome McCarthy le dio en 1960 al concepto de marketing.
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Caracteristicas de las 4 P:

1. Producto: Bienes tangibles y/o intangibles que ofrece determinada empresa:
productos y/o servicios. Este punto es muy importante ya que cuanto mas
singular y diferencial sea lo que ofrezca la empresa, mayor interés sera el de sus
consumidores para obtenerlo. Las caracteristicas y propiedades que se
expongan a disposicion del mercado daran lugar al conocimiento de los gustos
y preferencias de su grupo meta y lo que estén dispuestos a pagar por lo que la
empresa ofrezca. Atributos: variedad, calidad, disefio, nombre de la marca,
caracteristicas, packaging.

2. Precio: Retribucion obtenida expresada en dinero por lo que la empresa esté
ofreciendo: los ingresos. Para este punto se buscara obtener la mayor ganancia
posible teniendo en cuenta los costos. También se evaluaran estrategias de
cobros y pagos para establecer el valor del bien y/o servicio. Atributos: precio de
lista, descuentos, negociaciones individuales, plazos de pagos y cobros, planes
de créditos.

3. Plaza: Lugar fisico de comercializacion y canales de distribucion desde que sale
el producto hasta la llegada al consumidor al que se dirigié. Es aquello que
permite que el producto llegue a manos del grupo meta. Se refiere a la venta
directa 0 a aquella que es a través de terceros. Atributos: canales, cobertura,
ubicacién, transporte, logistica.

4. Promocién: Mecanismos de comunicacion utilizados para la expansion del
producto. En este punto se persuade al grupo meta para generar su interés,
necesidad o deseo de obtener aquello que la empresa ofrece. Incentivo a la
compra. Atributos: publicidad, promocion de venta, relaciones publicas,
muestras gratis, venta directa.

La mezcla de marketing consiste en disefar la mejor combinacion posible de todos sus
elementos para lograr los objetivos del marketing: ofrecer valor agregado a los
consumidores, establecer un fuerte posicionamiento en el mercado meta y recuperar la
inversion realizada obteniendo ganancias significativas.

Es importante aclarar que la mezcla de marketing es un modelo que identifica 4 variables
muy importantes dentro del marketing, pero no las limita.

Con los avances tecnoldgicos, principalmente con la aparicion de Internet estas
variables fueron adaptandose a nuevos modelos para adecuarse a distintos panoramas
y escenarios.

Es fundamental recordar que el marketing en un conjunto de procesos continuos y
dinamicos que se retroalimentan y redisenan constantemente a través del tiempo.
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EVOLUCION DEL MARKETING

A continuacién, una ilustracion para entender mejor la evolucién del marketing, y sus
puntos clave:

10
)

O & B oD

Marketing centrado Consumidores con Medios Comunicacion
Vende productos . % Valor econémico N vith ,
en producto necesidades fisicas tradicionales Unidireccional

[
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Marketing centrado Creaunmundo  Ser humano integral Valoren el Medios Comunicacion
en valores mejor mente, corazon, espiritu medio ambiente interactivos Miltidireccional
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Marketing centrado  Colaboracién entre  Humanizacionde  Valor en las necesidades  Hiperconectividad  Comunicacion
en propdsito social marca y sociedad marca emocionales del cliente Omnicanal Omnidireccional

Fuente: Luis Maram. https://www.luismaram.com/que-es-marketing-4-0

Tal como se senald anteriormente, sabemos que el marketing va cambiando
constantemente a través del tiempo. Aquellas empresas que no puedan adaptarse a los
continuos cambios tenderan a desaparecer.

La evolucion del marketing se encuentra relacionada con la evolucién de la humanidad,
la tecnologia, la globalizacién y la comunicaciéon. Los permanentes cambios que van
surgiendo en el mundo a través del tiempo implica que las empresas deban ser cada
vez mas flexibles ante estos cambios y abrir sus mentes para conocer los deseos y
necesidades del mercado al que se dirigen y asi poder determinar estrategias que logren
satisfacerlas. Esto les permitira mantenerse sostenibles y ofrecer un valor diferencial
ante la competencia.

El marketing 1.0 es aquel que se focaliza principalmente en el producto. Se la conoce
como aquel que se origind a través de la Revolucion Industrial, donde la demanda era
mayor que la oferta por lo que se requeria de estrategias que permitieran a los
empresarios vender mas, es decir su mentalidad estaba enfocada en la produccion en
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masa. El marketing que se lleva a cabo en esta fase busca satisfacer necesidades
fisicas y funcionales, ofrecer productos y servicios basicos al mejor precio. La difusion
es a través de medios tradicionales tales como carteles, folletos, television, radio, etc.
El marketing 1.0 se puede definir como marketing unidireccional.

Con el avance de la tecnologia, surge la era de la informacién provocando una necesaria
transformacion en el marketing. Al encontrarse la informacioén con un mayor alcance, los
consumidores pueden comparar facilmente las diversas ofertas. Por lo cual, son los
clientes quienes ahora definen el valor del producto o servicio y no las empresas por si
solas. Es aqui donde nace el concepto de marketing 2.0, donde las estrategias estaran
enfocadas principalmente en el cliente. Pero ;como definir estrategias si las
preferencias de las personas difieren mucho unas de otras? El marketing, en principio,
debera segmentar el mercado, definir a su grupo meta y por consiguiente satisfacer sus
deseos y necesidades, pero enfocandose esta vez en sus emociones. Se intenta llegar
a la mente de los consumidores conociendo sus valores a través de la interaccion con
ellos por medios tanto tradicionales como digitales, estableciéndose asi, el marketing
bidireccional.

Siguiendo con la evolucién de la tecnologia y la globalizaciéon, surgen nuevas
necesidades por parte de los consumidores que dan lugar a una nueva transformacion
en el marketing. Se comienza a ver al consumidor como un ser integral donde las
estrategias no solo se enfocaran en situarse en la mente de los consumidores sino en
lograr que la marca sea parte de su vida cotidiana, definiéndose asi, el marketing 3.0.
Este se focaliza en conocer el espiritu de las personas, sus valores sobre el medio
ambiente, su forma de pensar y actuar frente a un mundo inestable y lanzar productos
y servicios mas personalizados. Se interactia con los consumidores a través de las
redes sociales comunicandose con ellos de forma sensible, responsable, honesta y
transparente, determinandose de esta manera el marketing multidireccional.

Por ultimo, con el avance de la tecnologia, la globalizacién y el importante crecimiento
de las conexiones cada vez mas estrechas a nivel mundial surge el marketing 4.0. La
era digital transforma los comportamientos, sentimientos y valores de las personas
adaptandose a los continuos y abruptos cambios en el mundo. Las estrategias de
marketing se centralizan lograr que la marca ofrezca experiencias Unicas a sus clientes
y potenciales clientes. La excelencia de la implementacion dependera de la capacidad
de prediccion a través del manejo del Big Data, es decir, a través del manejo de
informacién en tiempo real de lo que sucede en el mercado y la informacion que arrojan
las redes sociales cuando los usuarios expresan sus satisfacciones, disconformidades
y preferencias. Las empresas buscan co-disefar y redisefiar lo que ofrecen en continua
relacion con los clientes teniendo en cuenta los avances tecnolégicos y comprendiendo
que el margen atencional cada vez es menor. Es decir, cada vez se cuenta con menos
tiempo para persuadir a su grupo meta. Se interactua a través de medios offline como
online de manera mas directa con los consumidores estableciendo comunicaciones mas
cercanas, estableciéndose asi el marketing omnidireccional.
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CONCEPTO DE MARKETING DIGITAL

El marketing digital consiste en adaptar los principios tradicionales del marketing a los
medios digitales. Es un conjunto entre comunicacién, publicidad y relaciones publicas.
Con su implementacion, se busca aprovechar recursos y herramientas digitales con el
fin de planear, dirigir, ejecutar y evaluar estrategias que favorezcan el cumplimiento de
los objetivos.

El Diccionario de Negocios, define al marketing digital como “la promocién de productos
0 marcas mediante varias vias de medios electronicos. Los medios que pueden ser
usados como parte de una estrategia de mercadotecnia digital de un negocio puede
incluir esfuerzos de promocion via Internet, social media, teléfonos moviles, billboards
electrénicos y también mediante la television y la radio.”

En definitiva, refiere tanto a tecnologias y/o plataformas, y su objetivo es la promocién
de la marca de la empresa, y sus productos y servicios a través de distintos canales

El verdadero reto esta en saber escoger las herramientas adecuadas de acuerdo al
objetivo que se busca lograr y que se ensamblen entre si para generar los mejores
resultados. Es decir, que engloba todo tipo de técnicas y estrategias de comunicacion
sobre cualquier tema, producto, servicio o marca, en cualquiera de los medios
existentes. Al ser digital, cualquier empresa o emprendedor puede hacer uso de él, sin
ningun tipo de problema.

A diferencia del marketing tradicional, el digital es mas personalizado. Podemos decir
que esto es de suma importancia ya que el usuario puede recibir informacién sobre
aquello en lo que esta interesado y que previamente ha buscado o definido entre su
preferencia. Esta caracteristica logra que el consumidor se sienta atraido por lo que esta
viendo y no abandone el sitio. Es muy importante elegir el publico al que queremos
dirigirnos, y no olvidar que cada red social maneja sus propios codigos y reglas de
socializacion.

También podemos decir que es masivo, ya que se puede llegar a un gran nimero de
consumidores, que forman parte de tu objetivo, por mucho menos costo que el marketing
tradicional. Utilizar todas las plataformas posibles, con el fin de dar una mayor visibilidad
a unamarca y asi, conseguir un aumento tanto en volumen de clientes como en volumen
de ingresos.

VENTAJAS Y BENEFICIOS DEL MARKETING DIGITAL

El alcance que logran las acciones del marketing digital es ilimitado. Las empresas
pueden llegar a captar la atencidon de cualquier usuario sin ningun tipo de dificultad y a
un bajo costo comparado con el marketing tradicional. Sus presupuestos estan al
alcance de cualquier empresa, sin importar su tamafo.

El consumidor puede acceder a la web en cualquier momento del dia, cualquier dia del
afo. Permite automatizar las acciones para que no sea necesario contar con la
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presencia del receptor. De esta manera, si los clientes hacen una consulta, comentario
o recomendacion, pueden recibir una respuesta al instante sin tener que estar presente
en ese momento.

Logra que la publicidad sea mas adecuada al interés del consumidor que se busca
satisfacer. Permite conocer sus intereses, sus necesidades y lo que esperan conseguir
del producto o servicio.

Es posible crear segmentos de interés y necesidad, ya que permite interactuar con los
clientes. Esto hace que la base de datos sea mas precisa. Ayudando a ahorrar tiempo
y dinero. La interaccion constante con el publico, ayuda a atraer nuevos clientes e
incrementa la fidelidad de los actuales.

Permite que los clientes potenciales se muevan entre los canales de comunicacion sin
ningun tipo de problema y de manera rapida. Les facilita el acceso a la informacion del
producto o servicio que se ofrece y los deja compartir sus experiencias.

Modificando los habitos de compra de los consumidores. Las compras hoy en dia no
solo son presenciales, también se puede hacer de manera online.

Incrementa la imagen y la reputaciéon de la marca. Se pueden hacer mediciones para
saber el alcance que tienen las campanas de marketing digital. El impacto y repercusion
que tuvo en los diferentes sectores del mercado. Si los resultados obtenidos no son los
esperados, se pueden ajustar las estrategias para obtener un resultado mejor. Es un
marketing flexible y dinamico, siempre y cuando la empresa esté dispuesta a adaptarse
a los cambios tanto internos como externos.

HERRAMIENTAS DE MARKETING DIGITAL

Las herramientas de marketing digital son indispensables para toda estrategia, su
utilizaciéon de parte de las empresas no debe darse por sentado, requieren que se les
dedique tiempo para poder asi lograr automatizar tareas y acciones como corresponde.
También permiten centralizar actividades y optimizar flujos de comunicacion y difusion.

A continuacioén, se detallan las principales herramientas de marketing digital, de gran
utilidad en la actualidad, y que vemos inclusive sin darnos cuenta en nuestras rutinas
diarias. Muchas son consultadas por todos nosotros como consumidores, y en particular
se plantean los beneficios que comprende su utilizacion por parte de las empresas.
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PAGINA WEB

Es una herramienta que la empresa utiliza para publicar documentos, fotografias, videos
y audios, de los productos o servicios que esta ofreciendo. Sin importar que tan grande
sea la empresa, debe contar con una pagina web. Contar con una pagina web garantiza
que el producto o servicio llegue a todo el mundo. Aportan grandes beneficios y son muy
faciles de mantener. Esta debe estar perfectamente disefiada, debe tener un buen
contenido y debe ser actualizada constantemente, ya que incrementara la percepcion
qgue el mercado tenga de la marca.

Un diseno profesional tiene su precio, pero éste no es tan costoso como el de remodelar
un local. Los catalogos que se exponen en la web, no pueden quedar obsoletos.
Cualquier inversién que se haga, va a durar anos.

El cliente o potencial cliente, puede acceder conociendo el nombre de la empresa, por
referencia de alguien o simplemente explorando en internet. Esto hace que la empresa
logre una imagen mas visible. Es uno de los puntos de partida para empezar a ser visible
en internet, las 24 horas del dia. Si la persona interesada no tiene el contacto de la
empresa, puede obtenerlo facilmente por medio de la pagina y contactarla en el
momento. Sin importar si estan dentro del horario de atencién o no. El cliente puede
dejar la consulta y la persona encargada de la web puede responder mas tarde o puede
programar una respuesta automatica.

En ella se puede encontrar informacion de valor, que hara que los visitantes se
conviertan en potenciales clientes. Sirve para explicar los beneficios del producto o
servicio que se esta ofreciendo, porque deben comprarlo en esta empresa y no en la
competencia. Ademas, se puede crear una base de datos de interesados, para ser
contactados en un futuro.

Gracias a ella, cualquier persona en el mundo puede conocer los productos o servicios
que se ofrece, sus tarifas y los beneficios que éstos brindan. Ademas, se puede adaptar
para que los clientes puedan comprar por medio de esta, a cualquier hora el dia,
cualquier dia de la semana. Permite interactuar con los clientes y visitantes, estos
pueden dejar comentarios y sugerencias y de esta manera se puede saber cuales son
sus necesidades y expectativas.

Mediante un analisis, se puede saber que producto captar mayor interés en el publico y
en qué punto del recorrido, el cliente perdié su interés. Asi se puede saber qué se debe
mejorar, cambiar y modificar, para que las ventas aumenten.
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REDES SOCIALES
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Son conjuntos de personas que tienen cosas en comun como amistades, trabajos,
parentescos y temas comerciales.

Es sumamente esencial, tener una pagina en las principales redes sociales donde el
publico pueda encontrarlos. Ya sea para promover las acciones y contenidos de la
empresa o para que las personas conozcan el interior de ella.

Las redes sociales que conocemos como Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn,
WhatsApp, entre otras, tienen como funcion principal, conectar personas dentro del
mundo virtual, ya sea para crear nuevas conexiones sociales o0 solo para mantener las
existentes. Esta conexién se logra sin importar la ubicacion actual de cada persona.

Se las pueden clasificar en dos grupos, las horizontales y las verticales. Las horizontales
estan dirigidas a un publico general y no tienen una tematica especifica. Ejemplo,
Facebook y Twitter. Las verticales son todas las especializadas. Ejemplo, YouTube,
LinkedIn.

Contar con redes sociales es muy importante, ya que ayuda a generar contacto con
nuevos clientes, proveedores y socios. Favorecen a la comunicacién directa con los
clientes, ayuda a escuchar sus necesidades y cémo satisfacerlas. Con el fin de
aumentar las ventas y el posicionamiento de la marca.

FACEBOOK

Es la red social de mayor crecimiento a nivel mundial. Esta permite conectar e
interactuar con amigos, familia y conocer otras personas. También ofrece herramientas
para que las empresas puedan acercar su marca al publico y potenciar su crecimiento.
Brinda la posibilidad de realizar estadisticas dentro de cada fanpage, lo que permite
realizar evaluaciones periddicas y efectuar modificaciones en el caso de que los
resultados no sean los esperados.

Facebook es una plataforma que permite la creacion y la administracién de publicidades.
Esto garantiza una mayor difusién de la marca, optimiza el posicionamiento y garantiza
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el alcance a un nimero mayor de consumidores. Para lograrlo se recomienda completar
todos los espacios que Facebook proporciona, especialmente el area de informacion:
biografia, historia, logros, premios, contacto, miembros, etcétera. El usuario de
Facebook debe hacer referencia al nombre de la empresa o marca. La categoria
seleccionada debe ser la indicada, tiene que estar relacionada con la actividad de la
marca o los productos/servicios que se ofrecen, ya que los usuarios podrian utilizar
estas palabras en el buscador de Facebook y asi encontrar empresas que no conocia.

Ademas, se recomienda publicar acontecimientos importantes como: Aniversario,
certificaciones importantes, eventos y momentos memorables de la empresa. Se deben
utilizar palabras claves y hashtags en las areas de informacién y el contenido que se
vaya publicando. Publicar historias, Facebook Live® y un Frame’. De esta forma se logra
captar la atencion de los contactos.

Gracias a esta red, no solo se logran relaciones comerciales con clientes actuales y
potenciales, sino que también con futuros socios.

Para lograr una mayor difusion, se debe Interactuar con otras redes sociales y
plataformas, donde tiene presencia la marca, mediante la publicacion de enlaces de
fuentes propias: una web, blog, redes sociales.

Para lograr captar la atencién del usuario, los textos no deben ser solo textos, deben
contener emojis y fondos. También antes de subir una foto o video, se debe tener en
cuenta las estadisticas que hacen referencia a los dispositivos que usan la mayoria los
usuarios para conectarse, ya que el tamano debe estar enfocado a ellos. Se pueden
hacer encuestas rapidas o completas, para conocer las necesidades de los clientes e
interactuar con ellos.

INSTAGRAM

Es una red mas simple que brinda informacion mas concreta y totalmente visual. Antes
de ponerla en marcha, hay que estudiar el publico al cual se apunta, entender sus
caracteristicas, saber qué esperan encontrar los consumidores y que se pretende
mostrar como empresa 0 marca. Es muy facil de usar y el nimero de personas que se
puede alcanzar a través de esta es extenso. Brinda la oportunidad de tener un contacto
mas cercano con los clientes. Es un buen punto de partida para interactuar de manera
mas cercana con los seguidores, ya que se puede contestar sus preguntas en los

8 Emision en directo a través de la plataforma social Facebook.
7 Disefio de marcos en la plataforma Facebook.
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comentarios de las fotos, por inbox o en las historias. También se pueden hacer videos
en vivo para hablar sobre lo que se considere importante o para transmitir eventos
interesantes.

Instagram cuenta con la opcion de subir historias que duran 24 horas. En estas se
pueden publicar fotos, videos o mensajes escritos. Las campanas de disefio y
arquitectura se pueden beneficiar usando esta red.

Es importante que se cree una identidad visual especifica para el negocio y asi tener
una foto reconocida como propia en cualquier lugar de la red social. Esto puede
garantizar un gran numero de “me gustas” y llamar la atencién de quien esté
paseandose por la red. Se debe exponer contenido de calidad y cuidar la estética, tanto
de las fotos como de los videos que se suben. No puede faltar la informacién basica de
la empresa; el nombre de la empresa, foto de perfil, horarios de funcionamiento, pagina
web, mail, direccién y niumeros de contacto.

Con el uso de Instagram, se pueden obtener métricas en tiempo real acerca del
rendimiento de las historias y publicaciones promocionadas a lo largo del dia. También
se puede obtener informacion acerca de los seguidores y como ellos interactian con las
publicaciones e historias publicadas. Se pueden usar los hashtag (#) para que los
usuarios puedan encontrar la empresa con mayor facilidad. Ademas, permite la
organizacioén del contenido por categorias dentro de la red. Se deben utilizar hashtags
que tengan relacion directa con la empresa.

No solo sirve para promocionar un producto o servicio, también se puede aprovechar la
red para mostrar los procesos creativos de la empresa, del equipo de trabajo, de las
instalaciones y muchas otras cosas, que son de interés para los clientes.

WHATS APP

Es uno de los canales digitales mas importante que mantiene atentos a millones de
usuarios en el mundo. Es una potencial fuente de contactos, esto lo vuelve atractivo
para una marca, ya que lo vuelve una fuente de oportunidades. WhatsApp constituye
una delgada linea entre una conversacion personal y la capacidad de cerrar un negocio.
Es un canal de comunicacion directo con los consumidores y es compatible con todos
los sistemas operativos. De las aplicaciones y medios sociales, quizas sea la mas
directa y efectiva para acercarte a los clientes.

Se recomienda recopilar los numeros de teléfono de los clientes, ya sea en el punto de
venta o también, a través de formularios disponibles en el sitio web, blog o tienda virtual,
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con la promesa de ser los primeros en recibir promociones y novedades. Estos se deben
segmentar en grupos segun interés, gustos, edad, horarios de conexion, entre otro.
Deben atraer su curiosidad y volverse virales. Los mensajes enviados deben ser
originales y de interés para los clientes.

El estado debe contener la informacion de interés: direccion, horarios de atencion,
promociones, eventos y enlaces. También se debe prestar atencién a los mensajes
enviados, no deben ser abundantes o invasivos, deben ser directos, claros y deben
provocar una reaccion positiva en el receptor.

La foto de perfil de debe hacer referencia al negocio, como el logo de la marca, el
nombre de la empresa o el producto/servicio que se ofrece.

LINKEDIN

Es la herramienta mas adecuada para las campafias orientadas al comercio entre
empresas y contactos profesionales. Desde su creacion, su crecimiento fue paulatino
pero constante. Cuenta con mas de 150 millones de usuarios activos. Es por esto que
toda empresa debe contar con un perfil en LinkedIn.

Se pueden crear dos perfiles, el profesional y el de empresa. La combinacién de ambos
es lo que lleva a una empresa a obtener mayores beneficios. El profesional es un perfil
mas activo y el de empresa es mas estatico.

Esta herramienta tiene menos miembros que otras, pero en este caso lo importante no
es la cantidad de usuarios, sino quiénes son y sus caracteristicas. En esta, sus usuarios
comparten sus capacidades e intereses laborales, es decir, su perfil profesional. En ella
se pueden conseguir lazos profesionales y oportunidades de negocios, acordes a sus
expectativas.

Esta genera un trafico de clientes que los lleva directo a la pagina web de la empresa.
Clientes calificados e interesados en el producto o servicio que se esta ofreciendo.

También podemos afirmar que LinkedIn es mucho mas que una red utilizada para
conseguir empleo, sino que es la plataforma ideal para crear relaciones entre las
empresas que le venden a otras empresas y generar nuevas oportunidades de
negocios.

Su caracteristica fundamental es la de agrupar personas interesadas en fomentar
negocios, ampliar su horizonte profesional o contactar con la gente mas idénea para
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concretar sus proyectos. Gracias a esta red, se puede apuntar a una gran cantidad de
profesionales con la capacidad para tomar decisiones de compra. Ademas, se puede
llegar al publico deseado, optimizando costos y resultados.

Pertenecer a esta red, puede derivar a aparecer entre los primeros resultados de
busqueda de Google. Sus usuarios no buscan entretenimiento, desean encontrar datos
empresariales y laborales que los ayuden a tomar decisiones. Es por esto, que el perfil
que se va a mostrar, debe actualizarse contéstenme. Tiene que ser conciso, completo
y adecuado, debe dejar bien en claro cuales son los servicios y el valor agregado que
se ofrece.

Los integrantes de la empresa, también deben ser parte de esta red y tener su propio
perfil, un perfil asociado a la marca. Esto ayudara a aumentar la visibilidad de la empresa
en la web, a la difusion de la mismas y a incrementar las oportunidades de negocio.

Actualmente las compafiias pueden crear su propio perfil. Este es un dato muy
importante ya que antes el sitio, era quien creaba paginas empresariales de modo
automatico, sobre la base de la informacién agregada por empleados o ex empleados.
Gracias a esta implementacion, las empresas pueden actualizar su informacién segun
su estrategia. Se deben anadir frases y palabras clave que definan la misién y propdsito
de la compainia, los logros, la direccion de la web, la localizacion, la industria y el tamano
de tu empresa.

Dentro de LinkedIn, podemos encontrar grupos de interés, que son creados por las
distintas empresas, con el fin de obtener opiniones que sean utiles para el negocio. Se
recomienda que el grupo creado, no lleve el nombre de la empresa, pero que si aborde
tematicas relacionadas a su rubro comercial. Esto ayudara a conseguir potenciales
clientes.

EMAIL MARKETING

En una herramienta que se utiliza para comunicarse regularmente con clientes actuales
y potenciales, mediante el envio de un correo electrénico, gracias a una base de datos
ya creada.

Esta herramienta permite mejorar la imagen de la empresa y el posicionamiento de la
marca y no requiere de una alta inversion para poder usarlo, todo lo contrario. Cualquier
negocio puede utilizarlo, ya sean grande o pequefas. La uUnica diferencia que se puede
observar, es que las grandes empresas tendran que comprar packs de correos mas
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grandes para abastecer sus bases de contactos, mientras que las pymes con packs mas
pequenos ya podran hacerlo.

Las empresas de email marketing, muestran videos tutoriales, articulos de como utilizar
su aplicaciéon, asesoramiento telefénico y soporte técnico, que hacen que no sea
necesario que seas disefador grafico ni que tengas conocimientos avanzados en
tecnologia para poder usarlo.

Se lo utiliza con fines comerciales. Es decir, para la generacion de ventas, para el
fortalecimiento de la marca, para informar una promocién y para mantener un contacto
con el consumidor con el fin de obtener una posible compra. Es una canal de
comunicacion directa con el consumidor.

La mayoria de ellos se suscribieron a esta base de datos, de manera voluntaria, ya que
se sienten interesados en el producto o servicio que se ofrece. No son emails enviados
sin el consentimiento de los usuarios, sino que son enviados a aquellos que se ven
interesados y que no los consideran un spam.

Con esta herramienta tenemos la posibilidad de medir los resultados, nuestras acciones.
Al ser un medio directo, se pueden saber los resultados de la campana en cuestiéon de
dias.

MERCADO LIBRE

Mercado Libre es una de las paginas que brinda la comodidad y conveniencia a los
usuarios para realizar las compras hoy en dia. Es un mercado que ha crecido y sigue
creciendo, ha cambiado la venta en tiendas fisicas, ha evolucionado y la gente ha
incorporado a su rutina el eCommerce, y en Argentina puntualmente, esta en Mercado
Libre.

Esta plataforma permite aplicar distintos principios, permiten optimizar su utilizacién y
asi obtener mayor alcance y mayores ventas. La principal ventaja de usar esta pagina
es que concentra toda la demanda en un solo lugar.

Para darle el uso que corresponde, hay que entender a los distintos tipos de
compradores, crear una publicacion para cada tipo de consumidor al que se quiera
llegar, tanto en el titulo de la publicacion, como la descripcién y las imagenes que seran
parte de ella. La clave es que haya coherencia, una premisa principal del marketing.
Mercado libre reconoce dos tipos de consumidores, el emocional, para el que hay que
destacar en la publicacion los beneficios del producto, y el consumidor racional, al que
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le preocupan los tecnicismos del producto (para este, habra que concentrar la
publicacion en aspectos técnicos y caracteristicas del producto/servicio). Estos aspectos
hay que tenerlos muy en cuenta en el titulo, ya que al contener palabras claves sobre el
producto, aparecera lo mas arriba posible en los listados y en la busqueda de los
usuarios.

Esta plataforma permite, y es muy utilizada la “venta cruzada”, en la publicaciéon de un
producto, se agrega el link de otro producto relacionado, que puede ser complementario
al de la publicaciéon principal. De esta manera, se crea mas trafico entre las
publicaciones, o que mejora el ranking en mercado libre, y aumenta la probabilidad de
que el usuario compre alguno de los dos productos.

LANDING PAGE/PAGINA WEB

Conocidas como “Landing page”, son paginas a las que llega la gente tras pulsar sobre
algun banner, botdn, o publicidad en otra pagina web. Generalmente es la extension de
alguna publicacién, donde se explica mas en detalle la oferta. En la jerga del marketing
digital, se las conoce como paginas web con la funcién de convertir al usuario en cliente
potencial.

Suelen estar relacionadas a ciertas palabras clave, por lo que cuando una persona
realiza la busqueda de determinadas palabras en internet, apareceran las Landing page
relacionadas. Por este motivo es que pueden llegar a aparecer varias paginas para la
misma busqueda.

Es muy utilizada en la actualidad, es una gran herramienta que no puede faltar en la
estrategia de ningun negocio, permite a los ejecutivos de marketing analizar y planear
nuevas campanas de promocion. Creadas alineadas con la personalidad e imagen de
la empresa, jugando con el disefio, titulos llamativos, imagenes grandes, y creadas
especificamente para el publico, su experiencia sera mas valiosa, y el negocio tendra
impulso y la respuesta por parte de los usuarios como se espera. Ayuda un lenguaje
sencillo y directo que presenta a la empresa, el producto o servicio ofrecido de manera
de captar la atencién del visitante.

Ayudan a las empresas a idear distintas campafas, para diferentes tipos de
consumidores o sectores del mercado, medir asi el desempefio de cada una y
comprobar la conversién de cada una. La que alcance mejores resultados es la que se
lanza a gran escala. En este sentido, también son ideales para monitorear y analizar
qué contenidos funcionan y cuales no.
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Se pueden crear definiendo a la audiencia, lo que genera un gran acercamiento a los
usuarios analizando a quién representa el mercado, a qué se dedica y qué hacen en su
tiempo libre. Muchas empresas tienen paginas exclusivas, por ejemplo, Spotify cuenta
con una exclusiva para los artistas, donde la apariencia es diferente a la pagina principal,
el uso de imagenes y colores lo hace mas profesional y creativo, y hace uso de articulos
informativos y videos para ellos, de manera que ofrecen valor al consumidor.

Las empresas que deseen mas ventas tienen la opcién de crear mas Landing page, ya
que son perfectas para promocionar articulos y servicios especificos.

Existen distintos tipos de Landing page, dependiendo qué estrategia de marketing se
quiere llevar a cabo, qué tipo es mas conveniente:

e Landing page incluida en la pagina principal: Se incluye una Landing page en el
inicio del sitio web, y sirve para destacar y describir un producto en particular. De
esta manera se logra que las personas lleguen facilmente.

e Landing page de categoria: Las personas llegan a esta pagina sobre la categoria
que les interesa, se da cuando buscan un producto especifico. Es un acceso
directo a partir de la busqueda para evitar navegar por todo el sitio y abandonen
antes de la compra.

e Landing page de lanzamiento: Para planear un lanzamiento de producto. Es
preferible para que el usuario no se distraiga, no incluir enlaces externos y limitar
las opciones de navegacion, que los lleve directo a la accion.

e Landing page con formulario: Se utiliza para obtener datos, se agrega un
formulario claro y contundente acerca de qué problemas se identifican y como
solucionarlos.

e Landing page en Facebook: Se agrega un botdn en el Facebook que lleve a la
Landing, y se adapta esta pagina destino con llamado directo a la accion. Es muy
buen canal de vinculacién entre la empresa y el potencial cliente dado el uso que
hoy dia tiene Facebook.

e Landing page “click through”: Lleva a una pagina con oferta o un periodo de
prueba, sea un software, programa educativo o un servicio. La clave es poner
solo y unicamente el botén de compra, para que el usuario no se desconcentre.
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GOOGLE ADS

Es un servicio y programa de publicidad que ofrece Google. Se trata de un conjunto de
anuncios, y palabras claves. Puede activarse desde cualquier pagina de busqueda o en
web publicitarios de Google.

Las empresas compran un listado de palabras vinculados a su producto, servicio o
negocio, de modo que aparezca su pagina cada vez que un usuario introduce alguna de
estas palabras en los buscadores web. Como varias empresas pueden comprar el
mismo listado de palabras claves, Google decide el orden en que estas apareceran en
el buscador considerando: el precio que puja cada anunciante por click, la calidad del
anuncio y del sitio web, y la extension del anuncio.

Otra de las opciones que permite elegir Google Ads, es el método de pago por publicidad
dinamica para el cliente. Los anunciantes pagaran por cada click que se haga sobre sus
anuncios, los duenos de las paginas web cobraran en funcion de los click que se hayan
generado en su pagina.

Este sistema permite integrarse con “Google Analytics”, una herramienta que, utilizada
en conjunto, permite generar informes de rendimientos y beneficios de la utilizacion de
este servicio®.

De por si, el servicio aumenta el trafico al sitio web, permite captar nuevos clientes y
obtener un mayor alcance, pero dado la evolucién y el resultado que ha tenido el
servicio, los anuncios no solo aparecen en los buscadores Google, sino que se han
expandido a anuncios en la red de Display, YouTube, en aplicaciones y plataformas
web, lo que genera mayores posibilidades y alcance para los anunciantes.

8 Ahondaremos mas en este tema, sobre Google Analytics, en el capitulo cuarto bajo el titulo “Medicién
de resultados de marketing digital”.
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CAPITULO 1lI

EMPRESAS QUE LE VENDEN A OTRAS
EMPRESAS

COMERCIOS DEL SIGLO XXI

Durante el siglo XXI, el surgimiento y crecimiento de la comunicacion ha permitido el
desarrollo de la globalizacion. Esto impulso al desarrollo de los negocios, al crecimiento
de las empresas, a la expansion de los mercados y al aumento del consumo. Obligando
a las empresas a adaptarse a los cambios y a plantear nuevas estrategias de marketing,
para poder sobrevivir en el mercado. Antes de esto, las ventas solo se hacian por medio
de pequefios locales o almacenes de barrio. Luego, gracias a la revolucién tecnoldgica,
surgieron las ventas online y, por consiguiente, un cambio en la manera de pensar y
comprar de los consumidores. Al contar con mayor informacién, podian comparar y
elegir entre un gran abanico de posibilidades.

La relacién entre las empresas y sus clientes, se vio favorecida, ya que, al aumentar los
canales de comunicacion, la respuesta se volvié mas personalizada, efectiva y rapida.
El avance tecnoldgico hizo que surgieran nuevas redes sociales, las cuales fueron
utilizadas para la difusién y comunicacion de los productos y servicio. haciendo aun mas
efectiva la llegada a los clientes y potenciales clientes.

Para algunos negocios, este avance acelerado de la tecnologia, los perjudicé
notablemente. La falta de informacion, de capacitacién y de inversion, hizo que sus
marcas perdieran terreno en el mercado. Pero también, muchos de ellos se vieron
favorecidos, ya que supieron como afrontar todos estos cambios, logrando reinventarse
y adaptarse. La presencia online se volvio indispensable y es por esto que el marketing
digital comenzo6 a ganar terreno en las empresas.

Gracias a estos cambios, los productos y servicios se podian fabricar en un pais y
comprar en otro. Las grandes y pequenas empresas podian hacer negocios entre si,
desde distintas partes del mundo de manera rapida.

Este avance de la tecnologia lejos estd de detenerse, sino que aumenta
considerablemente a medida que pasan los anos. En la actualidad, los modelos de
negocios fueron mutando, hasta llegar a lo que hoy conocemos como B2B (Business to
Business) y B2C (Business to Commerce).

B2B (BUSINESS TO BUSINESS): NEGOCIO A NEGOCIO

Cuando hablamos de modelos de negocios B2B, estamos hablando de empresas que
comercializan productos o servicios, con otras empresas. Es decir, sus clientes no son
consumidores comunes, sino que son otras empresas.
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En este tipo de negocios, las transacciones se dan principalmente entre un fabricante y
un distribuidor o entre un mayorista y un minorista, pero también se refiere a la
prestacion de servicios y consumo de contenido. Es por esto que las relaciones que
deben entablar con sus clientes, deben ser relaciones formales.

El nicho del cual forman parte, es reducido y selectivo, uno de sus objetivos es lograr
afianzar la imagen de su marca en el mercado. Ademas, sus productos y servicios deben
diferenciarse de los del resto, no por las emociones que estos generan, sino que por las
caracteristicas objetivas que tienen. Es por esto que el proceso de compra es largo, el
cliente debe estar seguro de lo que esta comprando antes de concretar la transaccion.

No basta con satisfacer las necesidades de la persona que los contacta, sino que se
busca satisfacer las necesidades de la empresa que ésta representa. Se busca lograr
una fidelidad entre el cliente y la empresa.

B2C (BUSINESS TO COMMERCE): NEGOCIO A CONSUMIDOR

Cuando hablamos de modelos de negocios B2C, hacemos referencia a aquellas
empresas que venden productos o servicios masivos a un consumidor final, es decir, a
clientes personales. En este tipo de negocios, las empresas pueden decidir no contar
con una tienda fisico y gestionar sus ventas de manera online.

Las empresas B2C forman parte de un mercado de consumo masivos, donde lo que se
busca es captar el interés de los consumidores por medio de la emocién y el sentimiento
que les genera la compra. Se busca obtener una reaccion de necesidad inmediata e
impulsiva, es por esto que el proceso de compra en corto.

No se busca hacer foco en las caracteristicas del producto o servicio que se ofrece, sino
a lo que aportan en la vida del consumidor. Para garantizar un mayor alcance, se utilizan
medios masivos de difusion.

Ya que es un mercado con un gran numero de clientes, pero con un volumen de compra
pequeno, se lleva a cabo una comunicacién es mas subjetiva, creativa y emocional.

COMUNICACION ONLINE

Con el gran desarrollo tecnoldgico, la forma de comunicarnos se ha transformado
notablemente. Las comunicaciones offline por medio de cartas, llamadas telefonicas,
carteleras o publicidad en papel, evolucionaron a comunicaciones online reemplazando
lo anterior por correos electronicos, redes sociales y plataformas digitales. Esta
transformacion hizo que las comunicaciones sean menos costosas y con interacciones
mas continuas y dinamicas.

La comunicacion online es la transmisién de mensajes a través de diversos medios que
ofrece internet que permite expresar pensamientos y sentimientos, percepciones de la
realidad, emitir informacion, educar, entretener, entre otras.
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Dentro del marketing digital, la comunicacion toma un rol sumamente importante ya que
hoy en dia no se trata sélo de concretar ventas, sino que mas bien, es necesario
mantener una interaccioén constante con el grupo objetivo al que se dirige. Tanto clientes
como potenciales clientes tienen necesidades y deseos que van cambiando a través del
tiempo. Esto implica un gran desafio por parte del area de marketing de las empresas,
es fundamental mantener una comunicacion fluida y permanente con los usuarios para
poder adaptarse aprovechando cada oportunidad para posicionar su marca en la mente
de los consumidores.

En la actualidad, se puede obtener un feedback con el grupo de interés practicamente
de forma inmediata a través de las distintas plataformas existentes en el mundo digital.
Se pueden conocer sus opiniones, su aprobacion o desaprobacion respecto a los
productos y/o servicios que ofrece la empresa, como asi también, su forma de transmitir
la publicidad de los mismos.

Es extremadamente importante contar con una respuesta veloz a las opiniones de los
usuarios, en especial, los comentarios negativos o desfavorecedores para la marca.
Evitar que estos se hagan virales en cuestion de muy poco tiempo dependera de la
destreza comunicacional con la que se enfrente este tipo de comentarios o calificaciones
que se obtengan a través de plataformas digitales y/o redes sociales.

El respeto, la cordialidad, la amabilidad, la capacidad resolutiva y la inmediatez en las
respuestas son factores primordiales que indican la destreza comunicacional con la que
cuenta la empresa. Esto marca la habilidad que tiene para mantenerse sostenible a
través del tiempo adaptandose a los continuos cambios que se producen en la sociedad
y por consiguiente en los consumidores.

Por otro lado, también es muy importante la forma en la que comunican y transmiten la
publicidad y la identidad de la empresa. Generar contenido visual y audiovisual
destacable y llamativo para su audiencia, es decir, publicar en redes sociales y
plataformas digitales imagenes, videos y audios de alta calidad, y reales. Que el
contenido sea congruente con la vision y misién de la compafia y ofrecer medios de
contacto directos y de facil acceso.

IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION EN EL MARKETING DIGITAL

Al considerar esta comunicacion online, se establece que es la manera que tienen las
empresas de hacerse conocer, tanto como dar a conocer los productos o servicios que
ofrecen, y la imagen corporativa. Es por esto que debe plantearse muy bien el mensaje
que se quiere dar.

La comunicacion es un proceso necesario para el marketing, sin ella no existiria
interaccion alguna con el mercado. Implica comunicacién entre el que emite el mensaje
y quien lo recibe, y en esta comunicacion hay una comprension del mensaje y la reaccion
del receptor. A través de ella se busca informar, persuadir a los consumidores, motivar,
convencer, comprometer ideas, directa o indirectamente, sobre sus productos vy
servicios, inclusive comunicar mensajes o aclaraciones sobre ellos que las empresas
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deseen. Es el medio para alcanzar objetivos, un intercambio de valores, racional y
emocional, verbal y no verbal, de las empresas con los usuarios.

El modo de operar de las empresas ha cambiado, tanto de las grandes empresas como
las medianas y pequenas. Esto se debe a la constante evolucién, y revolucion que
genero la tecnologia. Esto se vio reflejado por ejemplo en la implementacion de sistemas
de comunicacién mas modernos y adecuados para el mercado actual en todos los
rubros e industrias. La comunicacion es necesaria para promocionarse, mejorar su
reputacién, su imagen moderna y actualizada, un Optimo posicionamiento en
buscadores y una identidad corporativa que aporte una buena imagen en internet.

El modo de operar, también ha cambiado con respecto a la respuesta de los
consumidores, han podido hallar una via directa con las empresas. Las empresas
también reciben de igual manera comunicacién del consumidor, miden asi sus mercados
y sirve para saber qué puntos ajustar, mejorar su servicio, escuchar a los clientes.

Los consumidores son cada vez mas y mas exigentes en cuanto a la manera de
establecer una comunicacion con las empresas. Se debe a que tienen muchas opciones
para realizar la misma compra, o recibir un mismo servicio, y lo saben, cada vez estan
mejor preparados. Hoy, con las redes sociales y los avances tecnoldgicos tiene la
informacion al alcance de sus manos, pueden ver la opinion de consumidores que ya
han adquirido los productos, saber de experiencias de terceros, recomendaciones.

Es por esto que la comunicacién es tan importante en el marketing de una empresa, y
que esta debe conocer por completo lo que quiere comunicar para evitar confusiones y
campanas sin resultados. Ya que cuando no se conocen por completo los canales de
comunicacion enfocados a la estrategia del negocio, la informacién puede ser
malinterpretada, y lleva a una comunicacion fracturada y distorsionada. Cada empresa
tiene objetivos de comunicacion basadas en una estrategia de marketing, que permite
comunicar en tiempo, forma y al mercado deseado.

Uno de los puntos basicos para entender la importancia entre la comunicacion y el
marketing, es entender que es necesaria la comunicacion persuasiva, a partir de la cual
se logre influir de alguna manera en el publico, y asi lograr los objetivos deseados en el
receptor.

Es importante que la comunicacion sea bien enfocada para lograr los resultados
6ptimos, siempre y cuando se utilicen los medios apropiados. La llamada comunicacién
“‘integrada” de marketing, donde se hace referencia al marketing directo, la publicidad,
las ventas, la promocién de ventas, las relaciones publicas, y el marketing digital, tiene
como funcion la coordinacion de las herramientas, medios y canales existentes, los que
sean correctos y utiles con el fin de que funcionen juntos en armonia, para transmitir
una misma idea para el mercado objetivo, y optimizar toda clase de resultados.
Presentan un sentido totalmente funcional y estratégico.

En el mundo globalizado que vivimos, es mucho mejor utilizar un mensaje coherente y
consolidado, claro y concreto, tiene mucha mejor oportunidad de ser convincente y
atractivo para persuadir y de obtener la atencion que se requiere por parte de los
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clientes, que una publicidad invasiva, o inclusive que comunicaciones no integrales.
Estas ultimas, envian mensajes desarticulados, por lo que se diluye el mensaje en si
mismo, puede confundir, frustrar y provocar ansiedad en los clientes.

Utilizando este marketing integrado, que requiere de mucha planificacion, se puede
obtener multiples beneficios, puede crear ventaja competitiva, aumentar las ventas y
ganancias a través de una mayor efectividad, y al mismo tiempo ahorrar tiempo y dinero.
También permite el poder consolidar un vinculo de lealtad con los clientes. Tiene mucho
mas impacto este tipo de comunicacién que una serie de mensajes desarticulados.

Hoy, estar activo en las redes sociales es importante, generar confianza, credibilidad y
fidelizacion por parte de los usuarios, clientes o potenciales clientes, les permite
establecer nuevos vinculos y relaciones, atender necesidades y consultas de los
usuarios, y crea una ventaja competitiva frente a quienes no estan inmersos en internet,
quienes no tienen esta comunicacion con los usuarios, y podria llegar a observarse
como un negocio estancado e incapaz de evolucionar al ritmo de su mundo exterior.

En definitiva, el marketing digital representa hoy la mejor alternativa para que las
empresas puedan comunicarse efectivamente con su publico, comprender sus
necesidades y acercar oportunamente productos o servicios que aporten soluciones a
sus necesidades.

USO DE MARKETING DIGITAL EN EMPRESAS QUE LE VENDEN A
OTRAS EMPRESAS

Este tipo de marketing, en este tipo de empresas, que no se dirige al consumidor final
sino a otras empresas, ya sea para venderles materias primas u otros productos que
necesitan, tiene caracteristicas diferenciales que hay que tener en cuenta a la hora de
definir objetivos y planificar campanas.

Las necesidades de las empresas no son iguales a las de los consumidores, ya que
estan motivadas por la obtencion de rentabilidad y productividad, busca optimizar su
proceso de compra. Es decir, una empresa adquiere un servicio o un producto para
funcionar mejor, para ser mas eficiente y para obtener un mejor rendimiento. Es por esto
que lo que importa no son la emociones, sino las caracteristicas del servicio o producto
que se esta ofreciendo.

Para este tipo de empresas, llegar a los clientes potenciales es un trabajo dificil ya que
el numero no es muy alto y el nicho al cual pertenecen estd muy segmentado. El
marketing digital que se utiliza, suele ser a menor escala y a veces puede llegar a ser
mas complejo.

En el marketing digital B2B, las empresas se enfrentan a:
e Tener que brindar informacién mas técnica.

e Las ventas requieren de una estrategia de seguimiento.
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e Mayor segmentacién de campanas y contenido.
e Al reto de la personalizacion digital.
e Desarrollarse en un mercado mas reducido.

Estas empresas deben reunir mucha informacion para que su estrategia digital sea
efectiva, deben investigar muy bien a sus clientes. Tienen que saber cual es la industria
actividad de la empresa, su posicion geografica, su distribucién, el niumero de
trabajadores, los proveedores que tienen, quienes son los encargados de tomar las
decisiones de compra, entre otros.

En el marketing de las empresas B2B se puede observar un fenédmeno llamado embudo
de venta. En la parte alta de este embudo, la empresa busca llamar la atencién de la
mayor cantidad de personas posibles. En esta etapa se da el primer contacto entre dos
personas. Luego, a la mitad el embudo, este numero de personas se va reduciendo y
solo quedaran aquellas con las que se entablara una relacion. En esta segunda etapa,
no se busca obtener una relaciéon de venta, sino una relacién condicionada en la utilidad
que significa para esa persona la empresa. En la tercera y ultima etapa van a quedar
aquellas personas que estén dispuestas a cerrar un trato y comenzar una relacion
comercial con la empresa. En resumen, el embudo de ventas es un filtro que ayuda a
transformar personas desconocidas en clientes. A continuacién, se esquematiza el
embudo de ventas, para visualizar de modo grafico el proceso:

ATENCION DE
LA MARCA

®

HAZ PROPUESTA
DEVALOR

Ventas ' CONVERTIR AL
VISITANTE EN LEAD a
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- . MARKETING

CONSEGUIR Py
UNAVENTA

]
e

@ EXPERIENCIA
SATISFACTORIA

{&

FIDELIZACION °
DEL CLIENTE

Figura 2: Embudo de ventas®

Fuente: https://www.emred.com/el-marketing-automation-en-el-embudo-de-ventas
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El email marketing, si se utiliza de manera correcta, es decir, si se dirige a los contactos
correctos y se tienen en cuenta las necesidades, puede ser muy efectivo su uso.
Normalmente, los gerentes y duefios de empresas revisan sus correos electronicos de
forma regular.

Gracias a la automatizacion del email marketing, se pueden implementar campafias mas
optimas y eficaces. Ayuda a segmentar la base de dato de los contactos y a enviar
correos electrénicos personalizados, para informar de las novedades sobre ofertas,
productos, servicios y otros temas relacionados, que puedan ser de interés para cubrir
sus necesidades.

La empresa que busca concretar una compra, por lo general no busca una marca en
especial. Es decir, que, si alguien busca un proveedor de productos de limpieza, eso es
lo que va a teclear en el buscador de Google. Es por esto, que se debe optimizar la
pagina web para que aparezca en los buscadores y de esta manera posicionarla en los
primeros lugares de Google, para que los compradores al hacer una busqueda puedan
encontrarla rapidamente.

Esto se puede hacer de dos maneras, se puede pagar para que aparezca en los
primeros lugares por medio de SEM™ o de la manera gratuita por medio de SEQ"". Es
muy importante tener buenos contenidos porque esto hara crecer las redes sociales,
captar leads' y transformarlos en ventas; pero ya que no es suficiente, se recomienda
hacer campafas pagas para los contenidos mas valiosos.

Por otro lado, en la plataforma LinkedIn se pueden encontrar un gran numero de
personas, entre ellas profesionales y estudiantes, que suelen dirigir o formar parte de
organizaciones interesadas en comprar un servicio o producto de otra empresa. Sirve
para conducir un trafico de personas a la web de la empresa y obtener leads o hacer
conciencia de la marca, con el fin de lograr ventas.

Hoy en dia muchos de los compradores, son personas que cuentan con mucha
informacioén, obtener una resefa y una recomendacion de ellos, es de gran ayuda. Se
pueden enviar encuestas de satisfaccion a los clientes, para poder saber quiénes estan
a gusto y quienes no y qué cambios proponen.

IMPORTANCIA DEL MARKETING DIGITAL EN EMPRESAS QUE LE
VENDEN A EMPRESAS

Aunque las empresas B2B se centran en transacciones de empresa a empresa, son las
personas que la componen quienes leen los contenidos, buscan informacion y opiniones
sobre marcas o productos para concretar la compra. El proceso de compra ya no inicia

10 SEM: Acrénimo de Search Engine Marketing. Referido a anuncios pagos online.
11 SEQ: Acrénimo de Search Engine Optimization. Referido al posicionamiento en buscadores.
12 | ead: potencial cliente.
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con un comercial, sino con una busqueda online sobre el producto o servicio que se
quiere obtener.

El 92% de las compras de las empresas B2B inicia con una busqueda en internet. De
todos los compradores, el 68% quieren buscar ellos mismos la informacién, el 60% no
quiere considerar a los comerciales como la principal fuente de informacion y el 62%
asegura que se puede hacer una lista de potenciales proveedores, con solo hacer una
busqueda online. La gran mayoria de los compradores, usan las redes sociales para
buscar mas informacioén sobre sus vendedores.

En la actualidad las empresas buscan socios y proveedores, que ademas de
proporcionarles un producto o servicio, puedan aportarles un valor extra para poder
mejorar su imagen y los lazos de colaboracion. Es por esto que se debe tener en cuenta
las necesidades y problemas de las empresas, para poder usar las herramientas
adecuadas de marketing digital.

El uso del marketing digital, en las empresas B2B, es muy importante ya que ayuda a
obtener los siguientes puntos:

e Aumentar la imagen de la marca, aumentar su presencia y visibilidad.

e Mejorar el posicionamiento en buscadores.

e Mejorar las acciones comerciales.

e Obtener nuevos contactos de clientes y a crear una base de datos.

e Aumentar la presencia en LinkedIn, la plataforma ideal para empresas B2B.

e Comunicar con mensajes claros para llegar mejor a los clientes y potenciales
clientes.

e Optimizar la pagina web.
e Mejorar la via de comunicacién con clientes potenciales.

e Medir los progresos estableciendo indicadores claros en las distintas estrategias
de Marketing.

e Reorientar la estrategia para una mejora continua en base a los resultados.

MARKETING DIGITAL EN EMPRESAS QUE LE VENDEN A
EMPRESAS ANTE UNA PANDEMIA

Durante la pandemia, se confirma la importancia del uso del marketing digital. En un
contexto como este todas las empresas, sin importar su tamano, dependen del uso de
la creatividad y de las herramientas del marketing digital, para mantener a flote su
negocio. Sin esto las ventas pueden caer considerablemente hasta llegar a ser nulas.
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Ante una pandemia, la gran mayoria de los habitantes no pueden salir de sus casas, ya
que deben cumplir con la cuarentena para evitar que el virus se propague. Esto los
obliga a hacer sus compras de manera online.

Las empresas que manejan el marketing digital, no se veran tan afectadas como
aquellas que no lo hacen. Las del primer grupo, al implementan la modalidad de home
office pueden seguir con sus tareas con normalidad, pero podran aprovechar el
momento para surtirse de nuevas tendencias y aplicarlas en sus medios online y poder
optimizar sus resultados. En condiciones normales, este tipo de marketing las ayuda a
obtener resultados positivos, en esta situacion, los resultados son aiin mas positivos.

Las del segundo grupo, aquellas empresas que no lo utilizan, se ven econémicamente
afectadas. Sus clientes disminuyen y por consiguientes sus ventas. Por lo que el
momento de pandemia, seria un buen momento para ponerse al dia con estos medios
que hasta ese momento desconocian. Tendran asi la oportunidad de incursionar en el
mundo online, que podria generarle beneficios no a corto, sino mas bien a largo plazo.

Ante una situacion de estas caracteristicas, los consumidores son muy selectivos al
momento de comprar. No solo buscan satisfacer sus necesidades, sino que buscan
cuidarse. Este es su objetivo principal. En el caso de las empresas B2B, los clientes son
empresas, empresas que estan formadas por un gran grupo de personas. Las cuales
trabajan en diferentes sectores, con diferentes funciones, cargos y responsabilidades.
Es por esto que una empresa B2B debe tener en cuenta las siguientes
recomendaciones:

e No solo se deben preocupar por aumentar sus ventas, sino que deben mostrar
interés por el bienestar de todos sus clientes. Es momento de utilizar las
herramientas de marketing digital, para poner en marcha el factor humano de la
empresa. Ofreciendo ayuda a través de las redes sociales, no solo a clientes,
sino que también a empleados.

e Tener presencia en internet debe ser una prioridad. Durante la cuarentena las
personas navegan mas de lo habitual y las busquedas online aumentan
considerablemente. Es por esto que se deben utilizar estrategias de optimizacion
de motores de busqueda, para garantizar los primeros lugares en los resultados.

e La forma de hacer negocios tiene que evolucionar, los empleados tienen que
trabajar desde sus casas para evitar el acumulamiento de personas y la posible
propagacion del virus. Este punto es muy importante porque muestra el interés
que tiene la empresa por el cuidado de sus empleados y de sus familias.

e Aumentar el interés por sus consumidores, es decir, mostrar que realmente estan
interesadas en el bienestar de ellos. Analizar cuales son sus necesidades vy
preocupaciones, para elaborar una estrategia acorde a ellas.

e Actualizar todas las herramientas de marketing digital, principalmente las redes
sociales como Facebook, Instagram, WhatsApp, LinkedIn y también la pagina
web de la empresa. Durante el aislamiento, la Unica forma que existe para llegar
a conocer a otra empresa y lo que ésta ofrece, es de manera online. La
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informacion principal, los horarios de atencién, los medios de pago, los canales
de entrega, deben estar actualizados. También se debe informar que se dejo de
hacer y que se comenzé a hacer, a causa de la pandemia.

e Ofrecer capacitaciones online, consultas via chat, sesiones en vivo, entregas a
domicilio, todo mediante anuncios pagos, para lograr un alcance aun mayor.

e No realizar lanzamientos de servicios o productos nuevos que no sean de interés
actual. Se recomienda hacer hincapié en la difusion de los productos o servicios
que estan en stock.
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CAPITULO IV
ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL

ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL

Como se viene hablando desde las primeras paginas, la estrategia de marketing
permitira a las empresas alcanzar sus objetivos a través del marketing digital, pero en
concreto ¢,qué es una estrategia de marketing digital?

Basicamente, una estrategia es un plan de accién para lograr uno o varios objetivos, es
la planificacion de diversos pasos para lograr estos objetivos por medios online.

Hoy, en un entorno digital que evoluciona constantemente, el éxito de los negocios,
como de las empresas B2B, suele depender de lo que hace la empresa para
promocionarse en la red.

Debido al mundo que existe detras del marketing digital, suele ser muy abrumador para
las empresas saber por donde empezar, por lo que lo primero y principal para que el
marketing sea eficaz, se debe contar con claros objetivos y una clara vision de la
estrategia que se piensa implementar para cumplirlos.

La estrategia digital sera entonces la serie de acciones que realizara la empresa, que
ayude a lograr su objetivo de marketing principal. De manera que, es imprescindible,
que estas estrategias giren en torno al analisis e interpretacion de la empresa y su
mercado objetivo, combinando las distintas herramientas online con creatividad y
entusiasmo, las campafnas de marketing digital, como canal para lograr los resultados
esperados.

TIPOS DE ESTRATEGIA DIGITAL

Un muy buen consejo para cualquier empresa hoy, es que no descuiden la version para
dispositivos moviles. Ya que la mayoria de los clientes de empresas B2B utilizan estos
medios para realizar sus busquedas, y cada vez aumenta mas la cantidad de gente que
lo hace de esta manera. Motivo por el que habra que incorporar esto en la estrategia
que se planee, que esté orientada a dispositivos como estos.

Cabe aclarar que muchas de estas estrategias podran necesitar gente especializada
para llevarlas a cabo, inclusive algunas herramientas necesarias son pagas, por lo que
la empresa incurrira en gastos para cumplir con ellas. Si no se tienen los conocimientos
necesarios para utilizarlas, es muy probable que se requiera de personal externo, como
consultores de marketing digital que puedan participar y ayudar a cumplir asi con los
objetivos de la empresa.

Pagina | 35



ESCUELA . _
DE ECONOMIA g:g':ﬁf::i:acmnal

Y NEGOCIOS Lo L. .
Trabajo final de Practica Profesional
Nos referiremos en este apartado a algunos tipos de estrategia de marketing digital que
pueden aplicar las empresas B2B. Obviamente, dependera de sus objetivos a alcanzar,
qué estrategia es mas propicia a cumplirlos. Podran inclusive, combinar distintas
estrategias que sean acorde al negocio y sus metas.

e Marketing de buscadores

Se trata de la estrategia que siguen y pueden seguir todo tipo de empresas, para
posicionar la suya en los buscadores de internet. Es uno de los canales mas utilizados
e importantes para conseguir trafico en las paginas web. Existen dos tipos de
posicionamiento que generan mayores volumenes de visitas a los contenidos expuestos
por la empresa en medios online. Ya que los clientes B2B, en su mayoria se encuentran
sumergidos en la era digital, es un buen comienzo para las empresas B2B el posicionar
sus paginas en los buscadores, para que cuando estos clientes realicen una busqueda,
pueda encontrarlos.

Uno de estos tipos de posicionamiento es la estrategia SEO, la cual refiere a la
utilizacién de las palabras (keywords) por las que quiere ser encontrada en los
buscadores, de manera que cuando una persona ingrese esas palabras en el buscador,
la empresa se posicione en los primeros lugares. Para aparecer en estos primeros
resultados, es de mucha importancia crear una ficha en Google My Business, si se
quiere también figurar en el mapa de la zona que se encuentra, justamente para lograr
esta optimizacion.

Otro de los tipos de posicionamiento es la estrategia SEM, la cual refiere a posicionarse
a través de anuncios pagos en las distintas paginas web. Por ejemplo, cuando uno abre
una pagina cualquiera, en el margen superior, y laterales apareceran distintas
publicidades. De esto es que estamos hablando. La empresa puede pagar, y por medio
de un sistema de pujas, se posicionan las distintas publicidades. De esta manera,
cuando un usuario realiza una busqueda con determinada palabra clave, apareceran
anuncios relacionados a ella.

e Publicidad en Redes sociales

Las hemos definido al comienzo de estas paginas, ya sabiendo de qué estamos
hablando solo diremos que es uno de los canales mas utilizados en estos tiempos, por
lo que seria una buena estrategia para estas empresas invertir en este tipo de marketing.
La clave en estos medios es realizar publicaciones constantemente, ya que esto
aumenta la oportunidad de mejorar el numero de visitantes en la web.

Puede brindar un gran crecimiento de visibilidad de la empresa, es una gran fuente de
trafico, también aporta mayor oportunidad de ventas. Por ejemplo, se volvié de suma
importancia en los ultimos tiempos, para empresas del rubro textil, de electrodomésticos,
entre otros.
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Por medio de este canal es utilizado el “remarketing”, una técnica donde se muestra
anuncios a las personas visitantes en estas redes, lo que resulta muy efectivo para
aumentar las conversiones de usuarios, y que lleguen a realizar la accién que se planea.

Cabe destacar, que, en este caso de las redes sociales, que publicar contenido solo por
publicar no sirve de mucho, sino que hay que tener los conocimientos que ya
comentamos sobre los objetivos y estrategia clara de marketing y saber llevarlas a cabo,
de otra manera no se obtendran resultados.

Una estrategia muy utilizada y muy eficiente utilizada por este canal, son los sorteos y
concursos en Instagram. De esta manera las empresas promocionan sus
productos/servicios y asi, ganan seguidores, visibilidad de la empresa, incluso nuevos
clientes que muy posiblemente de otra manera no hubiesen conocido a la empresa.

e Estrategia de Influencers

Estamos hablando ya de una combinacién de las redes sociales con el marketing de
influencers. Estas acciones son tendencia en estos tiempos. Se trata de una manera
muy eficiente de llegar a mas cantidad de personas que pueden interesarse en los
productos que ofrece la empresa.

Combinando inclusive, esta estrategia con la mencionada de sorteos, puede llegar a
obtenerse resultados de otra indole.

Inclusive, se recomienda para poder medir estas acciones en la red social Instagram, la
creacion de un hashtag.

e Estrategia de Email marketing

Como se dijo anteriormente el email marketing se centra en el envio de mails para
ofrecer los productos/servicios y ofertas y promociones de la empresa. Se debera armar,
desde la empresa una lista especifica de contactos, segmentando la base de datos. En
general deberan ser clientes que hayan aportado de forma voluntaria sus datos y
consentimiento para recibir estos mails, desde formularios en la pagina web; ya que el
envio constante a clientes sin este consentimiento puede llegar a ser contraproducente,
inclusive hasta el punto de perderlos.

Lo bueno de este tipo de estrategias es que es un medio inmediato de contacto con el
cliente, el contenido llegara con solo un click. Y el costo de su utilizacién suele ser bajo.

e Storytelling

Es la técnica de cdmo lo dice el nombre, contar una historia sobre el producto o la
empresa. Se busca con esto, conectar con el mercado objetivo, con los potenciales
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clientes y los ya clientes, de manera que se sientan comodos y cercanos a la empresa.
Marca una diferenciacién de la competencia.

e Marketing de experiencias

Se trata esta estrategia cuando las empresas optan por hacer vivir distintas experiencias
a sus clientes. Muchos se manejan de manera “emocional’, y se guian por lo que les
gusta a esos clientes.

Para realizarla y tener buenos resultados, la empresa debe ponerse en la piel del cliente,
y mas que venderle el producto, vender las experiencias de utilizarlo, humanizando el
concepto del negocio.

e Estrategia de contenidos

A esto nos referiamos cuando explicamos como crear una estrategia de marketing digital
acorde, se basaran en los contenidos publicados en los medios online, estos deberan
ser lo suficientemente potentes para conseguir el trafico que se requiera. Se deberan
crear contenidos que acerque a la empresa al mercado objetivo, a los clientes
potenciales. Hacer de esta manera, que el trafico provenga de los articulos publicados,
de los contenidos en los banners, y esto dara mejores resultados, 6ptimos, si se
combinaran con la estrategia SEO, gracias a la conexion interna con las palabras claves
creadas. Para todo esto, la informacion volcada en estos medios debera ser informacion
relevante y de interés para el mercado al que apunta la empresa generando confianza
y credibilidad. La finalidad de esta estrategia es crear valor adicional a la empresa.

LinkedIn, por ejemplo, es la red favorita de este tipo de marketing. La mayor parte de
sus usuarios son profesionales y/o personas con estudio, y esto representa un gran
mercado para las empresas B2B, ya que estos suelen formar parte de organizaciones.
Un buen perfil completo, que incluya videos, fotos, localizacion, permitira la generacion
de trafico y leads hacia la pagina de la empresa; también permitira investigar en qué
otras redes estan conectados los posibles clientes, sus gustos e intereses.

Para este tipo de estrategia se utiliza un CMS, un sistema de gestion de contenidos.
Este sistema permite tanto la creacién como la presentacion de estos contenidos en las
distintas paginas web. Permite que las publicaciones, actualizaciones que se realicen,
los formatos, apariencias y la navegacion en estas paginas sean accesibles, uniformes
y comodas para los visitantes. Y también permite gestionar el ciclo de vida de los
contenidos, su creacion, gestion, presentacién, mantenimiento y actualizacion.
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e Inbound marketing™

Esta estrategia proviene de la utilizacion de mas de una de las técnicas mencionadas,
no intrusivas, que generen contenidos personalizados para comunicar de la mejor
manera posible toda la informacién, para llamar la atenciéon de los usuarios y generar
trafico hacia la empresa. Se trata de la generacién de contenidos combinadas con por
ejemplo las redes sociales, el posicionamiento SEO, email marketing, para cubrir las
necesidades de la empresa.

Esta combinacién permitira posicionar a la empresa, a sus canales online, creando
contenido para cada accién, y de esta manera lograr el contacto con el cliente y
acompanarlo en todo el proceso de compra. Cubre todas las fases desde la atraccion,
la conversion, educacion y por ultimo el cierre del proceso: la compra. Muchas
empresas, en esta ultima accién incorporan la atencion post venta, lo que realmente
arroja buenos resultados y suma la fidelizacion de clientes a esta lista de acciones.

La clave de todo esto, esta en que la empresa desarrolle una estrategia de marketing
digital acorde a aumentar la cantidad de potenciales clientes, utilizando diferentes
canales digitales, sincronizandolos, con el fin de que el usuario reaccione ante el
mensaje y lograr que complete una determinada accién, los ayuda a avanzar en el
proceso de la compra. Al mismo tiempo la empresa desarrolla el dialogo, nutre su
relacion con los clientes y consumidores, y consolida su imagen.

PASO A PASO, COMO CREAR UN PLAN DE MARKETING

Muchas empresas quieren estar en internet, en las redes, pero no saben como hacerlo,
y la verdad es que hay tanto en el mundo online, que uno puede sentirse abrumado y
no saber siquiera por donde comenzar, qué hacer y como medir resultados.

A continuacién, definiremos qué informacién debe recabar una empresa para poder asi
crear este plan de marketing, y determinar asi qué acciones se llevaran a cabo.

1. Analisis interno y externo

En primer lugar, la empresa debera ser muy clara, pensar y analizar dénde esta y donde
quiere estar. Realizar concretamente un andlisis de la situacion actual de la empresa.

Una buena manera de empezar, es realizando un FODA', y comprobar asi cuales son
las fortalezas y debilidades de la empresa. También ayudara a definir como se esta
posicionado en el mercado, y analizar a las empresas competidores.

13 Conjunto de técnicas de marketing no intrusivas.
4 Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas: Herramienta para el estudio de situacién de una
organizacion.
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Como se ha mencionado en el apartado de herramientas de marketing digital, la mayoria
de estas redes en internet, utilizan buscadores donde por medio de palabras clave que
ingresan los usuarios, estas paginas arrojan como resultados empresas,
productos/servicios que son relacionadas a las empresas. Por lo que, por, sobre todo,
se debera definir con qué palabras claves se quiere que la empresa sea encontrada,
relacionada en internet, estas seran las palabras objetivo. Este sera el eje de toda la
estrategia que se llevara a cabo, principalmente en el contenido.

Habra también que tener en cuenta, cuales son las palabras clave actuales, y cuales
son las utilizadas por la competencia.

2. Determinar los buyer persona'®

Para entablar una comunicacion con el cliente, se debe saber y tener claro a quién se
dirige. Se debe definir al cliente ideal que se dirigira la atencion de la empresa, tanto
clientes que se quiere captar, como los que se quiera mantener o fidelizar. Se debera
realizar, para tener una imagen completa de estos consumidores ideales, realizar una
investigacion de potenciales clientes que no existan actualmente en la base de datos y
coincidan con el mercado objetivo, para asi poder definir el tono del mensaje que se
plasmara.

En este caso, las empresas B2B, veran mas relevantes datos como el rubro de las
empresas objetivo, la ubicacion, el puesto laboral de las personas entrevistadas.
También es muy importante contar con informacion, tanto de los clientes existentes,
vendedores y representantes del servicio de atencion al cliente, acerca de los problemas
que enfrenta el mercado objetivo. Del mismo modo, conocer las aficiones e intereses,
sus prioridades (para asi tener conocimiento por ejemplo si una buena asistencia al
cliente es mas importante que un precio competitivo), a qué se dedica, cuanto tiempo
pasa en internet, qué le motiva, cuales son sus deseos, esta es informacion totalmente
valiosa en el caso de empresas B2B.

Una vez que se hayan realizado estos analisis, se conoce doénde quiere estar la
empresa, y a quién se va a dirigir, se definiran los objetivos, dado que ya se sabe
también, donde se quiere estar en un futuro. Por ejemplo, en el caso de muchas
empresas B2B, un objetivo de negocio sera vender mas, mientras que el objetivo digital
sera combinar elementos online para incentivar la venta.

Cualquiera sea el objetivo comun, se necesitara saber cémo medirlo, y ser capaz de
hacerlo (contar con las herramientas de marketing digital adecuadas para hacerlo). La
medicion de la eficacia de la estrategia digital sera diferente para cada empresa y de
sus objetivos.

5 Arquetipo de cliente ideal de un producto o servicio.
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3. Evaluar los canales y materiales de marketing digital existentes

Se debe considerar el panorama general, los medios de comunicacion propios y
obtenidos con los que se cuenta, los pagos existentes que ya utiliza la empresa. Esto
ayudara a categorizar los medios, los materiales y canales que ya se utilizan.

Como canales propios se considera a los materiales digitales que ya pertenecen a la
empresa, sea su pagina web, sus perfiles en redes sociales, asi como el contenido e
imagenes en ellos; hace referencia a los canales que la empresa controla por completo.

Por medios obtenidos se comprende al contenido que se distribuye en otras paginas
web, por recomendacién, la experiencia de los clientes, cuando otras personas
comparten el contenido de la empresa en las redes sociales... a los medios obtenidos
por el reconocimiento como resultado de esas acciones.

Y por medios pagos, se entiende a cualquier canal en el que la empresa invierte dinero
para captar la atencién de posibles clientes, tanto sea anuncios en Google Ads,
publicaciones en redes sociales pagas, publicidad/publicaciones en otros sitios web.
Cualquier otro medio por el que se pague a cambio de visibilidad.

Se debera tener una vision clara de los medios que se tengan y clasificarlos. La
estrategia de marketing digital podra incorporar elementos de estos tres medios que en
conjunto ayuden a alcanzar el objetivo, no es obligatorio utilizarlos todos. Se trata de
combinar los necesarios para obtener la mejor solucién en pos de los objetivos.
Generalmente, si los medios propios y obtenidos tienen buenos resultados, no haria
falta invertir dinero en medios pagos.

4. Realizar una auditoria y planificar los medios propios

En todos estos medios mencionados anteriormente, lo que realmente importa es el
contenido. El contenido es todo lo que la marca transmite, desde la pagina web, la
descripcion de cada producto/servicio ofrecido, el contenido en cada una y de todas las
publicaciones que se hacen en las redes sociales, entre otros. Este ayuda a convertir a
cada usuario en cliente y al mismo tiempo mejorar el perfil de la empresa. Por lo que se
necesitara de contenido propio para elaborar la estrategia de marketing. Para esto se
debera decidir qué contenidos ayudan a alcanzar los objetivos.

Realizar primero una lista del contenido propio existente, y clasificarlo segun el
rendimiento previo relacionandolo al objetivo actual. Si el objetivo es la generacion por
ejemplo de leads, habra que clasificar el contenido que haya generado mas leads en el
ultimo afo. La idea de esto, es determinar qué funciona bien y que no, para alcanzar los
objetivos actuales.

Luego, basandose en el mercado objetivo analizado en el punto 1 (de esta creacion de
plan que estamos planteando), identificar en el contenido actual que se tiene, cualquier
deficiencia en cuanto no cumpla las expectativas o intereses de esos posibles clientes.
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Por ultimo, dentro de este punto, se debera elaborar un plan de creacién de contenidos.
Segun lo observado anteriormente, crear contenido eficiente. Desde el titulo de las
publicaciones, el formato, los canales que se utilizaran, también se debera incluir el
motivo por el que se crea el plan, informacion del presupuesto, tiempo estimado, y todo
lo que se crea relevante para el caso.

5. Realizar una auditoria y planificacion de los medios obtenidos

Se trata de evaluar los medios obtenidos anteriormente, relacionandolos con los
objetivos actuales. Se debe observar de donde proviene el trafico, qué publicacion,
articulo, o texto atrajo un gran volumen de trafico a la pagina web. Lo importante es
tener una idea sobre cuales son los medios obtenidos que, segun el historial de datos,
ayudaran a obtener los objetivos. Es posible que se descubra en qué pagina, por
ejemplo, LinkedIn o Facebook, se ha compartido mayor cantidad de veces el contenido
de la empresa, y eso genere muchas visitas en la pagina web.

Como se especificara mas adelante, estos informes se podran obtener de manera rapida
y sencilla por medio de herramientas como Google Analytics'®, o HubSpot'’, si se es
cliente de la empresa.

6. Realizar una auditoria y planificar los medios pagos

Siguiendo con la linea establecida, se debera realizar el mismo proceso, para los medios
pagos. Evaluar los existentes, y determinar cuales ayudaran a alcanzar los objetivos
actuales. Es el momento de evaluar si se ha invertido mucho en determinada
herramienta de marketing digital y no se han obtenido los resultados esperados, ajustar
el enfoque, determinar si es preferible redirigir esta inversion.

Al finalizar estos pasos previos, la empresa debera contar con una idea clara sobre qué
plataformas digitales, sea medios propios, obtenidos y pagos, quiere seguir usando y
cuales es convenible eliminar.

7. Unificar todas las acciones anteriores

Luego de esta investigacion y planificacion, se tendra una vision clara de qué elementos
si formaran parte de la estrategia de marketing:

e El mercado objetivo

e Objetivos especificos de marketing digital

16 Herramienta de analitica.
17 Empresa fundada por Brian Halligan y Dharmesh Shah en el afio 2006. Gestion de Marketing.
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e Auditoria de medios propios obtenidos y pagos
e Plan de creacion de contenidos propios

Ahora se debe unificarlos y establecer la estrategia digital acorde. Un Excel suele ser
muy eficaz para plasmar todo esto. Establecer con toda la informacién obtenida, las
acciones que se realizaran para alcanzar los objetivos planeados.

Es muy util para las empresas, disefar la estrategia para un periodo de tiempo,
indicando cuando se realizara cada accion. Con estos datos, se podra también realizar
una linea de tiempo para estas actividades, lo que ayudara a la hora de comunicar el
plan estratégico a miembros de la empresa.

MEDICION DE RESULTADOS DE MARKETING DIGITAL

Para saber si la estrategia elegida, las acciones de marketing digital realizadas, obtienen
0 no resultados, la medicion de estas es sumamente importante. Gracias a las diversas
y sofisticadas herramientas digitales que existen, hoy en dia podemos medir casi todo.
Por lo que es importante saber a ciencia cierta, qué métricas, y cuantos datos debemos
considerar, la informacion puede ser mucha y puede en muchos casos, no ser relevante
para el negocio.

Muchas veces sucede que se cree que la estrategia es la acertada, pero al medir los
resultados, estos arrojan que no es asi. Esto permitira también en parte, redirigir las
acciones a realizar, redisenar la estrategia de marketing digital y corregirla de manera
correcta.

Una herramienta muy utilizada en la actualidad, Google Analytics, seguramente por ser
gratuita, pero también porque es de muy buena calidad.

Son mayormente utilizadas para conocer y tener en tiempo real el monitoreo de un sitio
web. Existen cinco grandes grupos de reportes que son muy importantes para empresas
como las que estamos analizando, las B2B, con cada uno de estos se obtienen
diferentes métricas, se debera elegir la que corresponda y asi se tendra el control de la
estrategia de marketing digital aplicada con lo que realmente importa tener en cuenta.

Un ejemplo de métricas que se pueden obtener a partir de las paginas web, y que
comentaremos y explicaremos algunas de estas a continuacion.
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Figura 3: Ejemplo métricas obtenidas para una pagina web'®

Destacamos algunas métricas, las que se consideran mas importantes para obtener
datos por parte de empresas B2B, que pueden ser de gran ayuda para accionar su
estrategia de medios digitales:

e Reporte de audiencia

Esta métrica arroja el niumero de usuarios, no de visitantes (dado que un mismo usuario
puede ingresar repetidas veces). Indica caracteristicas como la ubicacion de estos
usuarios, la frecuencia de sus visitas y el tiempo que interactuan en la pagina. Incluso
permite obtener informacion acerca del explorador desde cual acceden, y sus
proveedores de internet.

Obviamente, cuanto mayor sea el numero de usuarios, existe mayor posibilidad de
ventas, pero esto debera ser acompanado de otros parametros para poder medir de
manera correcta la efectividad de la estrategia.

18 Fuente: https://axiomaco.com/dashboards-redes-sociales-seo/
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e Reporte de Conversion

Indica cuantas de las visitas realizan la accion que se queria. Dependiendo de lo que se
queria lograr con determinado sitio web obviamente, si lo que se buscaba era que se
subscribieran a un newsletter, una descarga o incluso una venta.

Que el usuario realice la accion determinada, en muchos casos, dependera del disefio
atractivo, si se ha incluido en la pagina las llamadas a la accion, por ejemplo, un botén
que lleve directo a la compra, si figura un chat activo (en caso que el objetivo fuera que
la persona/empresa se contacte).

También se puede optar por conocer el flujo de comportamiento de los usuarios, esto
indicara la ruta que han seguido para llegar a la pagina. Ayuda a tener una idea de qué
contenidos mantienen la interaccién con la pagina, y cuales causan que abandonen el
sitio web.

e Reporte de Adquisicion

Asi se tomara conciencia por medio de qué canal los usuarios llegan a la pagina. Los
principales que se reconocen son:

Canal organico: refiere a buscadores como Google, Bing, Yahoo!.

Canal directo: destaca a los usuarios que escribieron directamente en la barra de
direcciones el sitio web de la empresa. Quienes tenian ese conocimiento e ingresaron
adrede.

Canal referencial: usuarios que han ingresado a la pagina por medio de haber realizado
clic sobre el link en otro sitio.

Canal social: muestra el detalle de cuantos fueron los usuarios que han llegado a la
pagina por medio de redes sociales como Instagram, Facebook, entre otras.

e Tasa de ventas

Una de las métricas mas importantes. Permite visualizar cuantas visitas, qué porcentaje
de ellas se han convertido en ventas. Esto es de suma importancia, dado que el objetivo
final de todo negocio es vender, y permite evaluar la verdadera eficacia de la campafa
de marketing digital realizada.

e Retorno de la Inversién (ROI)

Es ni mas ni menos, la rentabilidad. Mide la relacion entre lo que se ha invertido en
herramientas, o accion de marketing, y el beneficio real que de esta ha resultado.
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Es un factor clave, ya que dara una idea de las ganancias generadas. Cuando este es
positivo, es recomendable aumentar la inversion en marketing digital para favorecer los
objetivos de la empresa.

Esta medicion se puede realizar cada vez que se lleve a cabo una accién de campafia
de marketing, y conocer asi la efectividad que ha tenido.

Sin embargo, estas métricas se diferencian las redes sociales como Instagram,
Facebook, ya que son un medio especifico y particular. Al estar mas relacionadas con
el ocio, una accion de marketing realizada en ellas a veces es dificil de medir. Por lo
tanto, las métricas que se obtienen de ellas suelen referir al volumen de usuarios al que
se llega, el grado de interaccion, y la continuidad en el tiempo de la relacion entre la
empresa y los seguidores.

Esto revelara principalmente si llama su atencion las publicaciones que realiza la
empresa, y su grado de participacion frente a estas publicaciones. De esta manera se
podra evaluar si el contenido en esos medios interesa o no a los usuarios, y poder en
caso negativo reestructurar el enfoque que se les esta dando.

Como se ha especificado en el caso de las métricas obtenidas para las paginas web, si
puede obtenerse cuantas visitas en la pagina llegan desde las redes sociales. Esto
puede convertirse en informacién valiosa acerca de las redes sociales, ya que permite
observar si la presencia en ellas tiene resultados.

A continuacion otro ejemplo de los parametros que podemos conocer a partir de las
redes sociales™.

9 Fuente: https://axiomaco.com/dashboards-redes-sociales-seo/
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@ Instagram
RESUMEN
16.281 119.446 3.759 140 6 9
233 75.547 3230% 114 14113
SEGUIDORES
16279 262 2 233
IMPRESIONES ALCANCE
75.888 67133
- -
60932 - 55829 °
- .
14.956 10,304

Figura 4: Ejemplo métricas tomadas para Instagram.

Como se ha demostrado, las formas de medir los resultados de marketing digital son
muchas. Un solo parametro por si solo no dira mucho, por lo que, para ser Util, se debera
examinar otros indicadores en relaciéon y poder asi obtener una conclusién fiable. Hace
falta realizar las mediciones con vision de conjunto y poder asi responder las preguntas
correctamente y reunir toda la informacion posible. Solo asi estaran las empresas en
condiciones de tomar las decisiones correctas sobre las acciones realizadas o a realizar
de marketing digital.
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CAPITULO V

USOS E IMPACTO DE LAS HERRAMIENTAS
DEL MARKETING DIGITAL

PROCEDIMIENTO

Las siguientes encuestas fueron realizadas al personal de distintas empresas, de la
zona de General San Martin. Con el fin de poder analizar el uso e impacto del marketing
digital en sus respectivas companias.

La estructura de las preguntas utilizada en la encuesta, son de caracter de eleccion
simple y eleccién multiple, con la intenciéon de que sus respuestas en algunos casos
sean de opcidn Unica y en otros permita la seleccién de mas de una.

Esta encuesta fue realizada a distintas empresas de diversos rubros que conservan el
anonimato, con el fin de obtener un analisis general de la zona. Las respuestas
obtenidas fueron realizadas a personal de distintas jerarquias. Se envid via online a
través de los siguientes medios: WhatsApp, Mail, Instagram y Facebook. Utilizar medios
digitales nos permitié lograr un mayor alcance del muestreo.

Utilizamos encuestas ad-hoc ya que consideramos que es un método de investigacion
eficiente para realizar la investigacion de mercado. La misma es de caracter descriptivo,
abarcan una muestra de individuos representativa que arrojan gran cantidad de datos
que seran utilizados de forma comparativa para nuestro analisis.

Para evitar respuestas evasivas o incoherentes ofrecimos asistencia para responder
dudas que puedan surgir sobre el cuestionario, manteniendo la objetividad y evitando
generar influencia en sus respuestas para imposibilitar alteraciones en los datos
obtenidos.

Una vez que obtuvimos los resultados necesarios para nuestro estudio, realizamos una
base de datos con graficos en funcion de los objetivos de nuestra investigacion teniendo
en cuenta la relacién de las variables.

Esto nos permitié llegar a las conclusiones expuestas en la seccion final de nuestra
investigacion.
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PRIMERA SECCION: ANALISIS

Los siguientes graficos corresponden a encuestas realizadas a diferentes empresas de
la zona de San Martin, en el mes de junio del afio corriente. Acompafando a cada grafico
de resultados, haremos breves comentarios con lo observado en cada caso.

1. Los productos/servicios que ofrece la empresaq,
estdn principalmente dirigidos a:

Otras empresas Consumidores finales
Otras empresas: 61,20%
Consumidores finales: 38,80%

Comentario: La intencién de esta primera pregunta, fue identificar dentro de todas las
empresas encuestadas, el volumen de empresas B2B que pudimos alcanzar. De un total
de 49 empresas, 30 son B2B, por ende, las que seguiremos analizando a continuacion.
Y otras 19 empresas, principalmente dirigen sus ventas a consumidores finales.

Para esto se plante6 un filtro sobre la encuesta, donde a partir de la siguiente pregunta
(2), solo veremos los resultados para las empresas B2B encuestadas.
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.
2. ;Qué porcentaje de ventas realiza via online?
20
15
10
5
0
25% a 50% Mas del 50%
25% o0 menos: 42,90%
25% a 50%: 34,70%
Mas del 50%: 22,40%

Comentario: De las empresas anteriormente seleccionadas (30 empresas B2B),
podemos observar que la mayoria de estas, en concreto 15 empresas, no realizan mas
del 25% de sus ventas via online. Otras 9 obtienen entre el 25% y el 50% de sus ventas
por medios online, y solo 6 sus ventas online representan mas del 50% de sus ventas.
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3. (Existe en la empresa un departamento de
Marketing Digital?

142]

No:  65,30%

Si: 34,70%

Comentario: En la mayoria de estas empresas, como se observa en esta pregunta, no
existe un departamento especializado de marketing digital. Solo 11 de las 30 empresas
cuentan con él.
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4, Independientemente si se cuenta o no con un
departamento de Marketing Digital, ;Se cuenta con
una estrategia clara de Marketing?

Si: 73,50%

No:  26,50%

Comentario: De las 30 empresas encuestadas, 20 cuentan con una estrategia clara de
marketing digital, y 10 no cuentan con ella, o en estos casos, las personas entrevistadas
no tienen conocimiento de la estrategia.
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5. De las siguientes herramientas de Marketing,
¢Cuadl/cudles conoce?

Pagina web: 15,10%
Mercado Libre: 13,50%
Instagram: 13,50%
Facebook: 13,50%
WhatsApp: 13,00%
E-mail marketing: 11,90%
LinkediIn: 10,30%
Google Ads: 5,90%
Landing pages: 2,70%
Otrals: 0,50%

Comentario: Podemos observar, en base a esta pregunta, que la mayoria de las
personas que han respondido, desconocen herramientas de marketing digital tales
como Google Ads, Landing page. Mientras que la mas conocida por casi la totalidad,
son las paginas web, seguida en igual proporcién por las mas utilizadas en la actualidad:
Mercado Libre, Instagram, Facebook.
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6. ;Qué herramienta/s utiliza la empresa para
ofrecer sus productos/servicios?
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Pagina web: 27,80%

E-mail marketing: 14,40%

Instagram: 12,40%
Facebook: 12,40%
WhatsApp: 10,30%
Mercado Libre: 9,30%
LinkedIn: 4,10%
Otrals: 4,10%
Google Ads: 4,10%
Landing pages: 1,00%

Comentario: Podemos decir que existe una gran tendencia de estas empresas a la
utilizacién de paginas web. Visualizando también, que ademas de que muchas personas
no conocian las Landing page, la mayoria de estas empresas tampoco las utilizan en
sus estrategias de marketing digital. Otras de las pocos conocidas y utilizadas son
Google Ads y LinkedIn.
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7. ;Se manejan directamente desde la misma
empresq, o se cuenta con encargados de
Marketing Digital externos?

Empresa: 85,70%

Externos: 14,30%

Comentario: Casi la totalidad de las empresas encuestadas manejan sus herramientas
de marketing digital desde la propia empresa. Solo 3 cuentan con personal/consultores
externos especializados, para estas tareas.
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8. ¢(Se realiza un andlisis de resultados a partir del
uso de Marketing Digital?

14

10

©

o

No:  50,00%

Si: 50,00%

Comentario: En este caso, observamos que exactamente la mitad de las empresas B2B
no realizan un analisis sobre los resultados del marketing digital utilizado. Mientras que
la misma cantidad de empresas, si los realizan.
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9. ;(Creen que deberian realizarlo?

20

Si: 100,00%

No: 0,00%

Comentario: Pese a que en la respuesta anterior vimos que la mitad no realizaba el
analisis de resultados, todas las empresas concuerdan en que si deberian realizarlo.
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10. ¢;Les da buenos resultados la utilizacion de las
herramientas de marketing?

25

20

No lo sé No

Si: 55,10%
No lo sé: 44 90%
No: 0,00%

Comentario: Podemos decir que, si bien 13 empresas si obtienen buenos resultados, la
gran mayoria de empresas no lo saben.
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11. ;Realiza alguna otra acciéon para mejorar estos
resultados?

No:  53,10%

Si: 46,90%

Comentario: Si bien la mayoria de las empresas encuestadas no realizan acciones para
mejorar sus resultados, muchas se han mostrado interesadas en hacerlo.
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12. ;Existe alguna herramienta digital que pueda
utilizar para mejorar aun mds su performance,
pero no pueda acceder por su costo?

.

20

10

No lo sé Si No
No lo sé: 77,60%
Si: 16,30%
No: 6,10%

Comentario: En la gran mayoria de estas personas encuestadas, no tienen conocimiento
de los costos relacionados a las herramientas de marketing digital que podrian utilizar.
Solo 5 saben que existen, pero no pueden acceder por los costos.
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13. ;Cudl/Cudles?
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Ninguna: 46,20%
Google Ads: 9,60%
Pagina web: 9,60%

E-mail marketing: 9,60%

Landing pages: 9,60%
Mercado Libre: 7,70%
LinkedIn: 5,80%
Otrals: 1,90%
Instagram: 0,00%
Facebook: 0,00%

Comentario: Siguiendo la linea de la pregunta anterior, la mayoria al no saber sobre los
costos, en este caso de qué herramienta/s podrian utilizar para mejorar los resultados,
pero no pueden por sus costos, claramente no saben cuales. Mientras que los que si
saben de los costos, han opinado que muchos no pueden acceder a Google Ads, pagina
web, e-mail marketing y Landing page.
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14. ; Su empresa utiliza alguna herramienta digital
para realizar sus compras?

a0

Si: 67,30%

No:  32,70%

Comentario: Podemos decir, que al igual que estas empresas venden via online, la
mayoria realiza compras por medios digitales a otras empresas.
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15. ;Por medio de cual/cudles herramientas
realiza estas compras?

. m

Phoginiwed | Mercode  Ninguno  Deal.,  Foostwok  Wholshop  nstogiom Landing
Pagina web: 35,70%
Mercado libre: 26,20%
Ninguna: 19,00%
Otrals: 4,80%
Facebook: 4,80%
WhatsApp: 4,80%
Instagram: 2,40%
Landing pages: 2,40%

Comentario: En la mayoria de estos que realizan compras online, lo hacen por medio
de paginas web de sus proveedores, y también es muy utilizado Mercado Libre.

Pagina | 63



ESCUELA . _
DE ECONOMIA g:g':ﬁf::i:acmnal

Y NEGOCIOS Lo L. .
Trabajo final de Practica Profesional

SEGUNDA SECCION: DIAGNOSTICO

En principio, como ya hemos adelantado, se han analizado 49 empresas de la zona de
San Martin. De este total de empresas, en 30 casos se traté de empresas que venden
a otras empresas, B2B. Por lo cual nuestro analisis, se centrara en ellas.

Estamos en condiciones de afirmar que la gran mayoria de los empleados de las
empresas que le venden a otras empresas, desconocen varias de las herramientas de
marketing digital. Ya sea por desinterés o porque en sus empresas no se usan. Se
observa que solo conocen las herramientas que se usan habitualmente, como las redes
sociales. Dejando de lado herramientas importantes, para este tipo de empresas, como
las Landing Pages, Google Ads y LinkedIn. Podemos decir que el reducido porcentaje
de ventas online, se debe en gran parte a este desconocimiento y, por consiguiente, el
no uso de ellas. Si bien la gran mayoria cuenta con una clara estrategia de marketing,
no contar con un departamento de marketing digital perjudica las ventas.

De las respuestas obtenidas, se observa una gran tendencia a la utilizacion de paginas
web, redes sociales, siendo las menos elegidas Google Ads y Landing page.
Consideramos que la no utilizacién de estas herramientas podria devenir del
desconocimiento de las personas con respecto a ellas.

Segun los resultados, las empresas encuestadas cuentan con personal encargado de
administrar las herramientas desde la misma empresa, pero no cuentan con un
departamento de marketing digital, es por esto que no podemos afirmar que este
personal se dedique Unicamente a esta tarea ni que lo realice de manera correcta. En
su mayoria dirigen estas acciones desde la empresa misma, siendo muy pocas las que
utilizan personal/consultores externos especializados en el area. De esta manera, no
cuentan con una persona especializada en el area que pueda incursionar, conocer y
aplicar a fondo los medios digitales 6ptimos para la empresa.

No contar con gente especializada, o contar con personas que conozcan a medias todo
el mundo digital y las posibilidades que este puede brindar, dificulta el seguimiento y
perjudica la actualizacion de estos medios, ocasionando graves problemas como
mensajes sin responder, demoras en la comunicacion o ventas sin concluir, entre otros.

Si bien el total de los encuestados, dijeron que la empresa debia analizar los resultados,
solo la mitad lo hace realmente. Es por esto que la gran mayoria desconoce si la
utilizacién de las herramientas da buenos resultados o no. Siempre se recomienda
analizar los resultados que arroja la implementacién de nuevos métodos para saber si
lo que se esta haciendo lleva a cumplir con la estrategia de la empresa o si se deben
realizar cambios.

También, podemos decir que el poco conocimiento sobre las herramientas del marketing
digital, los lleva a no saber si no se usan por temas de costo o no.

Por ultimo, la gran mayoria usa paginas web y mercado libre, para hacer sus compras.
Una vez mas la desinformacion hace que al momento de elegir se vea una notable
diferencia entre lo habitual y lo no tan habitual, lo conocido y lo desconocido.
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Podemos concluir que muchas de estas empresas, seguramente no estén obteniendo
los resultados esperados, o no lo saben. Hay un gran desconocimiento por parte de ellas
a la “Ultima etapa”, por asi decirlo, del plan de marketing: la medicién de los resultados.
Ultima etapa de una manera convencional, porque consideramos el proceso de la
gestion de la estrategia como sistematico, y la medicién puede a su vez ser el comienzo
de un nuevo plan de redisefio de la estrategia ya utilizada.

Puede ser un gran medio de entender en qué estan fallando, qué contenido es el que
atrae, convierte, y fideliza a los clientes, cual no. Les permitira saber también, desde
qué dispositivos, qué buscadores, desde qué anuncio los usuarios llegan a conocer a la
empresa, y podra asi disefar y accionar de manera correcta por estos medios para
atraer de la manera correcta a clientes potenciales.

Creemos que estas herramientas para medir resultados, podrian ayudar mucho a estas
empresas que venden a otras empresas. Muchas utilizan las redes sociales, mas que
nada porque la gente la utiliza, por ser tendencia en estos tiempos, pero es posible que,
en mas de un caso, no sea conveniente su utilizacién como plan de marketing. No
estamos diciendo que las empresas B2B no deberian utilizar medios como las redes
sociales, Instagram, Facebook, entre otras, sino mas bien que deben utilizarlos como
medio para generar mayor cantidad de visitas a su pagina web principal, por ejemplo, a
las paginas donde los usuarios puedan seguir el proceso y concretar la compra.

Luego de realizadas las encuestas, hemos recibido algunos comentarios sobre quienes
las habian realizado. En su mayoria coincidian con lo que hemos explicado
anteriormente. Gracias a las preguntas que les hemos propuesto, muchas personas se
han dado cuenta que no estan inmersos en todos los medios digitales que podrian
ayudar a su negocio. Ademas de que podrian hacer mas, y seria de mucha ayuda el
medir los resultados de las redes que ya manejan para conocer si realmente estan
siendo eficientes.
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SECCION FINAL: “CIERRE DEL TRABAJO”

CONCLUSION GENERAL

Luego de haber incursionado en el mundo del marketing digital, un mundo que vive en
evolucion, y estando al tanto en que todos los dias surgen y surgiran nuevas ideas y
conceptos al respecto, estamos en condiciones de plantear una conclusion. Todo esto,
junto con los textos que hemos abordado para la confeccion, y el material proporcionado
a lo largo de estas paginas, también nos ha ayudado a tomar una decision respecto a
la hipotesis planteada en un principio.

Como se comenzd este apartado, es imposible no volver a mencionar las nuevas
tecnologias que surgen, y con estas la forma de comunicar, que a lo largo de los afios
fue variando y evolucionando para llegar hoy, a lo que conocemos puntualmente como
la comunicacion online. Han surgido nuevos desarrollos de innovacion, nuevos
enfoques y perspectivas para analizar y llegar a los clientes. Hoy estamos en un
mercado centrado en el cliente y gracias a todos estos avances, hoy las empresas tienen
mayores posibilidades de conocerlos, de encontrar nuevos, promocionarse por canales
online y llegar de forma rapida y eficiente a los mercados potenciales.

El marketing digital se ha convertido en imprescindible para todo tipo de empresas,
desde las mas pequenas hasta inclusive las mas grandes, las multinacionales. La web
es el primer y principal punto de contacto para las empresas B2B, por lo que tiene que
existir en estos medios, y también saber construir la mejor presencia posible. Construir
un medio por el cual los clientes la conozcan, confien y entablen una relacion duradera
con las empresas. La utilizacién de redes sociales cumple un rol sumamente importante
para todo esto. Motivo por el cual es imprescindible también, que las estrategias que
pueda implementar las empresas lo tengan en cuenta, y giren en torno a la comprension
de estos medios online.

Los clientes potenciales, o al menos su gran mayoria, estan constantemente conectados
a internet desde el ordenador y, en los ultimos afnos cada vez en mayor proporcion, a
través de sus teléfonos moviles, por lo que se considera de gran importancia que estas
estrategias de marketing digital estén consideradas y planeadas también para los
dispositivos moviles. Esto definira el tipo de contacto cercano a los clientes y el tiempo
de respuesta que se tendra con ellos.

Todas las herramientas existentes para realizar este marketing, permiten cada vez tener
mayor control de parte de las empresas, y mayor seguimiento sobre lo que hacen los
clientes al utilizarlos. El resultado se ve reflejado en un beneficio mutuo que reciben los
clientes y la empresa.

Con las estrategias correctas podran reducir costos operativos, entregar informacion al
mercado en forma inmediata las veinticuatro horas del dia, encontrar oportunidades para
abrir nuevos mercados, aumentar el alcance global de la organizacién, y mejorar la
comunicacion interna y la comunicacion con los clientes.
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Hoy el objetivo final de muchas estrategias de marketing digital, el foco no es el
satisfacer a los usuarios, sino: la conversiéon del cliente. Y para que esto ocurra, como
se ha explayado en el presente trabajo, los contenidos en los medios online deberan
llamar la atencién, agregando valor y satisfacer las necesidades y deseos de los clientes
potenciales.

Para todo esto, para realizar el proceso de conversién, es necesario el correcto y
responsable planeamiento de la estrategia como ya se ha dicho anteriormente, y para
poder crearlo de manera que funcione es posible requerir la ayuda de gente
especializada en temas de marketing digital, que sepan observar las necesidades de la
empresa, y poder realizar un plan de accion acorde para el mercado obijetivo.
Gestionando por medio de las herramientas 6ptimas para el caso en cuestion.

Por ultimo, pero no menos importante, consideramos que un punto final, pero igual de
imprescindible, es la medicion del marketing realizado. Hoy, las empresas son mas
conscientes de lo que las acciones de marketing pueden ayudar a las empresas, y el
saber si las realizadas arrojan buenos resultados o0 no es un paso muy importante para
completar el ciclo. Manera de la cual podrian saber qué han logrado, si los objetivos
planteados se han cumplido, en general realizar mayor volumen de ventas por estos
medios. Esto también les dara las pautas si las estrategias elegidas son las correctas,
o0 si deberan replantearse el plan, la ejecucion, las herramientas, o los analisis
realizados. Si realmente estan en el camino correcto.

En resumen, decidimos aceptar la hipdtesis. Es certero afirmar que la implementacion
de marketing digital por parte de las empresas B2B genera grandes oportunidades para
el negocio. Bien aplicado, y creando la estrategia adecuada, puede generar buenos
resultados. Como hemos reiterado en varias ocasiones, se entiende que no es un
proceso sencillo, existe mucho en este mundo del marketing online, y deben tomarse el
tiempo necesario para realizarlo de la mejor manera y tener éxito. Para esto es
necesario que la empresa conozca y analice todo su entorno, investigar y adentrarse en
las necesidades, deseos e intereses de los clientes. También es necesario realizar la
correcta segmentacion de mercado, realizar un estudio exhaustivo de cual o cuales
seran los mejores medios online y herramientas de marketing para comunicar, y qué
comunicar a sus clientes.

De la misma manera sera muy importante que elijan las correctas métricas para obtener
las respuestas necesarias, de manera contraria se estara desechando acciones que si
funcionan y que podrian ayudar a obtener grandes impactos en los resultados. Muchos
factores acompanan estos resultados sobre las estrategias realizadas, y sera importante
analizarlos y tener presente la mayor cantidad posible.

Las encuestas realizadas nos han demostrado que no todas las empresas estan al dia
con las herramientas existentes, no todas analizan estos resultados, y no todas saben
si el marketing digital que realizan genera resultados favorables o no. Pero todas
coinciden en que es necesario saberlo. Muchas de estas seguramente esté utilizando
los medios equivocados, muchas otras seguramente puedan seguir logrando buenos
resultados, implementando y combinando otras herramientas, deberan averiguar en qué
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estan fallando y generar los contenidos con la fuerza suficiente para corregir su camino
y llegar a la conversion de clientes.

CONCLUSION PERSONALIZADA

Alvarez, Carolina

A través de nuestro exhaustivo estudio, es muy importante destacar el alcance que tiene
hoy en dia la informacién a través de internet. La globalizacién y los avances
tecnoldgicos han transformado notablemente nuestros comportamientos a la hora de
adquirir un producto o servicio. Es por esto que es muy importante que las empresas
puedan ser flexibles a los continuos cambios que van surgiendo a lo largo del tiempo y
que tomen conciencia de que el mundo digital puede lograr que la organizacion obtenga
una ventaja competitiva frente a las demas o que desaparezca del mercado.

Por otro lado, también es muy relevante el papel que hoy ocupa la comunicacién a través
de las redes sociales. Hoy en dia no se trata solamente de vender, sino que las
empresas logren interactuar con su grupo meta, establecer vinculos y conexiones lo
suficientemente fuertes y estrechas para destacarse ante la competencia. La rapidez
con la que se responde a los usuarios puede impedir la viralizacion de un comentario
desfavorable para la imagen de la empresa como asi también concretar ventas, obtener
nuevos clientes o fidelizar los ya existentes.

Benedetti, Vanina

A lo largo de todo este recorrido, hemos investigado y demostrado porqué es importante
el uso del marketing digital. Gracias a esto, puedo afirmar que todas las empresas, en
especial las B2B, deben contar con un departamento que se encargue unicamente del
marketing digital. Hoy en dia el constante avance tecnoldgico, las obliga a tener una
presencia activa en el mundo online. De otra forma, su marca vy, por consiguiente, sus
productos o servicios, quedaran en desventaja en comparacion con otras. Estas deben
entender que los canales de difusion, de informacion y de comercializacion estan
mutando y que es necesario mantenerse informadas y capacitadas, para poder elegir
las herramientas correctas.

Este tipo de marketing les brinda a las empresas B2B, una amplia cantidad de
herramientas que pueden utilizar para posicionarse en el mercado. Gracias a estas,
pueden estar las 24 horas del dia en contacto sus clientes y con sus potenciales clientes.
Y ademas ofrecer sus servicios o productos, sin ningun tipo de limite y a un bajo costo.

Si bien su utilizacion les garantiza resultados positivos, sus empleados deben estar
capacitados para usarla de la manera correcta, de lo contrario esto no sucedera. Las
herramientas van innovando constantemente y no basta con implementarlas y dejarlas
que funcionen solas, hay que mantenerlas activas y actualizadas.
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Schubert, Tatiana

Como hemos visto, el marketing digital hoy es muy importante. Vivimos en una época
donde todo pasa por internet, por la web, y donde constantemente todo esta dando un
mensaje. Considero que las empresas, en este caso las B2B, deben ser conscientes de
esto y actuar con responsabilidad al respecto.

El marketing digital es una parte muy importante de toda estrategia de negocio,
totalmente imprescindible. Es por esto que estas empresas deberian informarse,
aprender y continuar aprendiendo sobre estos temas, sobre qué acciones llevar a cabo
para llegar a sus clientes, por qué medio y qué herramienta utilizar, acorde a su negocio
para aprovecharlas de manera eficiente, tanto las actuales como las que vayan
surgiendo. Gracias al marketing digital, en esta era que esta comenzando 4.0, tienen
grandes oportunidades para estar al dia de los intereses y gustos, y estar en contacto
permanente con sus clientes, hacer crecer el negocio, posicionarse, fidelizar clientela y
cumplir los objetivos que se planteen. Solo les falta interiorizarse, comprenderlo y
ponerse en practica.

Para todo esto, creo necesario en las empresas B2B, ya que todo pasa por la web,
contar con gente especializada en el area de marketing digital, que pueda dedicar todo
su tiempo a implementar y medir constantemente los resultados de su utilizacion y
ajustar los medios que sean necesarios.
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ANEXOS

MARKETING DIGITAL EN EMPRESAS B2B

1 Los productos/servicios que ofrece la empresa, estan principalmente dirigidos a:

Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Otras empresas O Consumidores finales

2 ;Qué porcentaje de ventas realiza via online?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O 5%o0menos O 25%as50% (O Masdel 50%

3 ;Existe en la empresa un departamento de Marketing Digital?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

Osi O

4 Independientemente si se cuenta o no con un departamento de Marketing Digital, ;Se cuenta
con una estrategia clara de Marketing?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

OSi ONO

5 De las siguientes herramientas de Marketing, ;Cual/cuales conoce?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una o mds respuestas

D Pagina Web D E-mail marketing D Landing pages D LinkedIn D Facebook D Instagram
D WhatsApp |:| Google Ads D Mercado Libre
D Otra/s... | |

20

20 Modelo de encuesta realizada, elaboracion propia.
https://www.survio.com/survey/d/B7K5J3G3V6L8F6Q5K
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MARKETING DIGITAL EN EMPRESAS B2B

6 ;Qué herramienta/s utiliza la empresa para ofrecer sus productos/servicios?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una o mds respuestas

I:] Pagina Web D E-mail marketing D Landing pages D LinkedIn D Facebook D Instagram
[ ] whatstop [ Mercadolibre [ Google Ads

’:] Otra/s... l I

7 ;Se manejan directamente desde la misma empresa, 0 se cuenta con encargados de Marketing
Digital externos?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

O Empresa O Externos

8 ;Se realiza un analisis de resultados a partir del uso de Marketing Digital?

Osi O

9 ;Creen que deberian realizarlo?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

OSi ONo

10 ;Les da buenos resultados la utilizacion de las herramientas de marketing?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

OSi ONo ONolosé

11 ;Realiza alguna otra accion para mejorar estos resultados?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una respuesta

OSi ONo

Pagina | 74



ESCUELA L )
DE ECONOMIA g:g:;sﬁ::i:acmnal

Y NEGOCIOS
Trabajo final de Practica Profesional

MARKETING DIGITAL EN EMPRESAS B2B

12 ;Existe alguna herramienta digital que pueda utilizar para mejorar alin mas su performance,
pero no pueda acceder por su costo?

Instrucciones de prequnta: Seleccione una respuesta

O Si O No O No lo sé

13 ;Cual/Cuales?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una o mds respuestas

D Pagina web D E-mail marketing D Landing pages D LinkedIn I:] Mercado Libre D Google Ads
D Facebook D Instagram D Ninguna
D Otra/s.. ’ ‘

14 ;Su empresa utiliza alguna herramienta digital para realizar sus compras?

Osi O

15 ;Por medio de cual/cudles herramientas realiza estas compras?

Instrucciones de pregunta: Seleccione una o mds respuestas

D Pagina web D Landing pages I:] Instagram D Facebook D WhatsApp D Mercado Libre D Ninguna

D Otra/s... ‘ ‘
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