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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es analizar el impacto que tuvo la
implementacién de herramientas de marketing digital para lograr posicionamiento de
marca en los medios digitalesde una empresa comercializadora de articulos de

embalajes en los afios 2014 y 2015.

Lo relevante de analizar este caso responde a dos cuestiones. En primer lugar, el
crecimiento de la oferta de bienes y de la competencia en este rubro donde se
comercializan mayormente commodities, hace que el marketing digital juegue un rol
vital en el sentido de poder lograr diferenciarse en el mercado. En segundo lugar, cobra
importancia el objetivo final del uso de las herramientas del marketing digital donde lo
que se consigue es el posicionamiento de marca en los medios digitales, un concepto
muy deseado por las empresas y fundamental para lograr sobrevivir en el mercado en

épocas de crisis.

Esta investigacion se propone realizar un andlisis descriptivo, donde se desarrollarédn las
distintas caracteristicas de cada una de las herramientas de marketing digital que sirven
para lograr el posicionamiento en las plataformas digitales y a la vez correlacional ya
que medird la relacién existente entre la aplicacién de un plan de marketing digital para

aumentar la presencia de la marca o empresa en dichas plataformas.

En funcién del problema y el esquema argumentativo propuesto, se lleva a cabo una
estrategia metodoldgica de estudio de caso. El estudio se concentra en las caracteristicas
y consecuencias de un plan de marketing digital en una empresa comercializadora de

articulos de embalaje en los afios 2014 y 2015.
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INTRODUCCION

El mundo de las Pymes ha crecido muchisimo en los dltimos afos. Durante
mucho tiempo, nos encontramos con un mercado en el cual siempre eran pocos los que
ofrecian las distintas variedades de productos para satisfacer las necesidades de los
consumidores y por ende, al no haber una competencia fuerte, todos vendian sin hacer

algin esfuerzo extra de lo que era la produccién de esos bienes y servicios.

En la actualidad, esta situacién ha cambiado yson cada vez mas las empresas
que se suman en cada rubro a competir por quien va a tener la mayor participacién en el
mercado. Aquellos que pensaban que tenian asegurado eléxito financiero comenzaron a
ver que no era asi y tuvieron que recurrir a otras ideas, innovar en estrategias para poder

diferenciarse de sus nuevos competidores.

Frente a este nuevo panorama, aparece el Marketing como foco principal para

poder lograr una mayor ventaja competitiva con respecto a los rivales en el mercado.

Es de suma importancia determinar cudl es la definicion del Marketing como
herramienta para los negocios. Kotler (2006) establece que “el Marketing es un proceso
social por el cual tanto grupos como individuos consiguen lo que necesitan y desean
mediante la creacidn, la oferta y el libre intercambio de productos y servicios de valor

para otros grupos o individuos” (p.6).

A partir del desarrollo del Marketing, se comenzdé a poner mayor énfasis en
buscar distintas herramientas y técnicas para lograr captar la atencién y fidelizar a los
clientes tanto actuales como potenciales y satisfacer sus necesidades de forma rentable
para cada empresa.Como consecuencia de esto, surge el denominado‘““Marketing Mix” o
mds conocido como las cuatro P’s del Marketing, creado por el reconocido

estadounidense Jerry McCarthy.



Estemodelo sostiene queel éxito o fracaso de una organizacion depende de cémo
se establecen cada una de las cuatro P, es decir, disefiar un producto impactante y
novedoso para el mercado, a un precio competitivo para la compra, con una promocion
y comunicacion masiva, directa y eficaz y haciéndolo llegar a cada una de las plazas o

mercados apuntados.

Cumpliendo con cada una de estas P’s de manera eficiente, lograriamos un

posicionamiento de marca en el mercado.

Ries y Trout (1992) definen al posicionamiento como “la forma de diferenciarse
en la mente de su cliente prospecto” (p.23). Esto es lo que buscan muchas empresas hoy
en dia, que los clientes a la hora de decidirse por comprar algo piensen en su empresa
como primera opcién. Es de lo que trata el posicionamiento: de ser el primero y no el

mejor.

Toda empresa que desee lograr un buen posicionamiento de marca que derive en
un éxito comercial deberd llevar a cabo un plan que contenga a cada una de las 4P y en
consecuencia, lleve a conseguir la satisfaccién del cliente, que vuelva a comprar y poder
fidelizarlos. Para lograrlo, en un mercado con mucha competencia,es necesario utilizar
las distintas herramientas y técnicas que provee el Marketing con foco en el consumidor

prospecto.

Sin embargo, a partir de la expansion de las nuevas tecnologias,
fundamentalmente Internet, el paradigma del Marketing ha cambiado, dando lugar a al
Marketing Digital. Arévalos y Alonso (2009)sostienen que “la expansion de Internet, y
particularmente de lo que se ha dado en llamar Web 2.0, estd cambiando de raiz el
marketing, la publicidad y las relaciones publicas y, en general, la relaciéon de los

consumidores con las empresas y sus marcas” (p.17).

Esto se explica en gran parte en el poder que les ha dado Internet a los
consumidores. Los que tienen la capacidad de decir si un producto es bueno o es malo
son los clientes; y en suma, con las nuevas herramientas digitales, tienen para poder
expresar su nivel de satisfaccion con cada compra que hacen, redes sociales, blogs,
foros, o cualquier sitio donde puedan dejar un comentario y que sea compartido y visto

por toda la comunidad digital.



Capitulo 1:
PROBLEMATIZACION DEL CASO DE ESTUDIO

Para introducirnos en el caso de estudio haremos unadescripcionde la empresa a
través de su mision, vision, valores y toda la gama de productos que comercializa.
Luego expondremos la problemadtica que se abordard a través de la formulacion de los
objetivos que pretendemos alcanzar y la justificacion en la elecciéon de dicho caso de

estudio.
1.1. ;Qué es Rosario Pack S.R.L.?

Rosario Pack S.R.L. es una empresa distribuidora de articulos de embalajes
ubicada en la ciudad de Rosario, Santa Fe y cuenta con mds de treinta afios de

trayectoria.

En la zona, es una de las lideres en la comercializacién de este tipo de articulos y
siempre se ha enfocado en satisfacer las necesidades de sus clientes con mercaderia de
primer nivel y ofreciendo una atencién personalizada para cada uno de ellos tanto en el
sector minorista de mostrador como en la parte mayorista através de sus vendedores
altamente capacitados para desarrollar el mejor asesoramiento en el packaging de los

productos de las empresas clientes.

Rosario Pack tiene la mision de “ofrecer diferentes alternativas para el embalaje
de su producto, con la mds alta calidad, satisfaciendo las necesidades del cliente més

exigente, brindando una atencion personalizada” (Rosario Pack, 2016).

Esta mision ha sido compartida con directivos y también con los empleados. De
esta manera, una misioén clara les ha permitido a los trabajadores tener un sentido
compartido del objetivo, direccién y oportunidades de la empresa y al mismo tiempo,
que los empleados trabajen de forma individual, pero también, colectivamente en pos de

los objetivos de la organizacion.

Las Misiones de una empresa siempre derivan de una Vision, es decir, de como
los directivos quieren que se vea la empresa en un futuro. En el caso de Rosario Pack

S.R.L. encontramos la siguiente Vision:



“Lograr ser la empresa lider en comercializacion de articulos para el embalaje en
la zona de Rosario y alrededores agregando valor a los productos ofrecidos mediante un

servicio de satisfaccion total de nuestros clientes” (Rosario Pack, 2016).

En lo que respecta a los valores, pilares mds importantes de cualquier

organizacion, la empresa enuncia los siguientes definiéndose a si misma:

e Responsabilidad: Tanto con el medio ambiente através del reciclado de conos de
cartén corrugado como con los clientes mediante la entrega de productos de alta
calidad.

¢ Honestidad: Orientada entre los miembros de la empresa como también para los
clientes tomando a la verdad como una herramienta fundamental para la generacion
de confianza entre los mismos.

¢ Trabajo en equipo:Se promueve la integracion de cada uno de los miembros de la
empresa al grupo laboral generando un clima positivo de trabajo entre cada uno de
ellos.

e Seguridad: Desde este concepto se trata de generar un vinculo de confianza entre la
empresa y sus clientes, creyendo que cada cliente siempre sabrd que sus necesidades

seran satisfechas.

Productos comercializados por Rosario Pack S.R.L.

Cintas adhesivas:

- Impresas: hasta 3 colores, sobre fondo transparente, blanco, marrén. Rapidez en
diseflo y entrega.

- Para embalaje: transparente, marrén de colores en diferentes anchos y largos.
Uso manual e industrial

- Papel para enmascarar y doble faz: para pintor, uso profesional, industria

automotriz, embalajes y todo tipo de aplicacién. Cintas doble faz con adhesivo
en ambas caras, para empalmar, sujetar, rotular y uso flexografico.
- Especiales: de aluminio para refrigeracion, de tela laminada con polietileno para

reparaciones en el hogar, taller, aviacidn, ndutica.



Imagen 1: cintas adhesivas. Fuente: www.rosariopacksrl.com

Film:

- Film Stretch: de alta calidad para el palletizado manual o automatico.
Estiramiento hasta un 300%. Presentacion en diferentes anchos.

- Film Poliolefinatermocontraible: film de alta calidad disefiado para envasar la

mads amplia variedad de productos. Con distintos grados de contraccién, Optima
transparencia, gran versatilidad y excelente resistencia.

- Film para alimentos:peliculas de polietileno especialmente disefiadas para

envolver alimentos. Totalmente atéxico.

Film para Film Strech
Alimentos Autom. p/Maquina

Imagen 2: tipos de Film. Fuente: www.rosariopacksrl.com

Cajas:

- Cajas Standard: cajas de cartén corrugado de diferentes medidas confeccionadas
en 90 libras con aletas simples que solo requieren cinta adhesiva para su cerrado

- Impresas a medida: en diferentes calidades, para los mercados alimenticios,

autopartista, frigorificos, lacteos, bebidas, etc.

- Cajas de archivo: cajas de cartén corrugado resistente, fabricadas en una o dos

piezas, con tapa abisagrada o suelta. Estas cajas son aplicables e ideales para
almacenar biblioratos, documentos, fotos.

- De ocasién: cajas econémicas impresas o lisas en medidas y cantidades variadas
que quedan en la empresa por diferentes motivos como puede ser un exceso en
la produccién de una caja a medida.

Disponen de una gran cantidad en diferentes medidas que son una oportunidad
9



Unica para el cliente que utiliza las cajas para uso personal y no tiene intencién

de hacer un gasto mayor a lo necesario.

Wl
_ RN

Tades
Cajas de Cartdn  Cajas de Archivo Cajas de Cajas de Carton
Corrugado Standard Ocasidn Corrugado a Medida

Imagen 3: modelos de cajas. Fuente: www.rosariopacksrl.com

Flejes, Precintos y Hebillas:

- Flejes: de propileno para uso manual, automitico o semi-automatico. En
diferentes medidas y espesores. Flejes PET de alta resistencia, metdlicos y
Ampag. Diversidad de medidas.

- Precintos: chapitas utilizadas para sellar flejes de polipropileno a través de una
flejadora manual.

- Hebillas: tanto de alambre para utilizar con fleje de polipropileno, a través del

tensor manual, como de chapa para utilizar con fleje metdlico.

—

\_alnllly

Fleje Semiautom. Precintos para Fleje Hebillas para
para Maguinas Plistico Manual Fleje Metalico

Imagen 4: flejes, precintos y hebillas. Fuente: www.rosariopacksrl.com

Hilos:

- Hilos de polipropileno y polietileno: rollo de hilo de polipropileno que se utiliza

principalmente para atar paquetes o sujetar bultos. Tiene una gran resistencia a
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la traccién. Se aplica a mano y se ajusta con un nudo al final. Se comercializa
por kg. y se presenta en dos calidades: virgen y recuperado.

- Hilos de algodén, poliéster y sisal:para coser bolsas en forma manual y

automatica. Uso en la fabricacion de chacinados y artesanias, Presentaciéon en
conos bobinas y madejas.

- Cuerda trenzada: cuerda de polipropileno trenzada en diferentes medidas:

4,6,8,10 y 12 mm. Utilizada para nautica, construccion, deportes.

& 0 e u,s

a &

Hilo Cinta Hilo para Hilo Contorsion
de Polipropileno Coser Bolsas de Polipropileno

Imagen 5: modelos de hilos y cuerdas. Fuente: www.rosariopacksrl.com

Broches y precintos de seguridad:

- Broches:utilizados para el cierre de cajas. Pueden ser aplicados con
abrochadoras manuales o neumaticas. Poseen un tratamiento anticorrosivo.

- Precintos plasticos y de hojalata: ambos de diferentes calidades y largos.

Impresos y numerados. Utilizados para proteccidon de envios, fijacién, montaje,
cierre, identificacion de cargas y valores.

- Abrazaderas pldsticas: precintos que se ofrecen en diferentes largos y anchos,

utilizados para asegurar de manera rapida y sencilla.

Broches Precintos de Precintos TG 35
Cobreados 5/8 Hojalata

Imagen 6: cierres para cajas: broches y precintos de seguridad. Fuente: www.rosariopacksrl.com
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Aplicadores:

- Flejadora: maquina que trabaja en forma ripida y automatica con flejes de entre
6 y 15.5 mm. Consiste en una mesa que lleva un rollo de fleje en su interior, y al
pasar uno el fleje por encima del bulto e insertarlo en la maquina, la misma
tensiona el fleje y termosella el mismo, cortando el sobrante.

- Sunchadora para metdlico:sunchadora manual para fleje metdlico, utilizada

sobre superficies curvas. Se aplica manualmente y suncha a través de hebillas
para fleje metélico. Se presentan en dos medidas, una para fleje de 13 y 19 mm.
y otra para fleje de 32 mm.

- Tensor:es un estirador manual para fleje de polipropileno de 13, 16 y 19 mm. Se
utiliza para que el fleje quede tirante alrededor del bulto que se desea sunchar.
Se lo utiliza con hebillas para fleje plastico manual.

- Abrochadoras: manuales y neumaticas en varios tamafios para las distintas
medidas de broches (5/8 — 20/a — 24/8)

- Selladoras de polietileno: sellado por impulso en diferentes anchos.

Abrochadoras 5/8 Tensor para Fleje Flejadora
Plastico Manual Semiautomatica

N
Sunchadora para Sunchadora para Pinza Abrochadora
Fleje Metalico Fleje Plastico Manual Dinamit 24

Imagen 7: aplicadores de flejes y abrochadoras. Fuente: www.rosariopacksrl.com
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Burbuja v espuma de polietileno:

[

L

Polietileno con burbujas: el polietileno con burbujas es uno de los materiales que

mds se utiliza para embalar objetos fragiles ya que gracias a las burbujas de aire
que contiene, amortigua los golpes. Este film permite envolver cualquier
material sin agregar demasiado peso al mismo.

Espuma para embalajes: rollos de espuma de polietileno en diferentes espesores

utilizada para embalajes de articulos fragiles. Se presenta en color blanco.

|

Polietileno con Espuma para

Burbujas Embalaje

Imagen 8: materiales de seguridad para embalajes. Fuente: www.rosariopacksrl.com

Carton corrugado vy papeles:

Cartén corrugado:material de embalaje en rollos, formado por una plancha de

papel liso y una de papel ondulado. Es indispensable en el embalaje por la gran
proteccion que brinda. Se presenta en 2 calidades diferentes: fino (plancha
liviana y onda liviana) e intermedio (plancha liviana y onda pesada).

Cartén coteado: cartén corrugado con polietileno que protege los pisos y

muebles, de las manchas, polvillo y golpes que sufren durante los trabajos de
albaiiileria y pintura. Se compone de una onda de papel, un lainer de papel y de
una lamina de polietileno o polipropileno.

Papel kraft, sulfito y de limpieza: los papeles kraft y sulfito vienen en 80 gramos

y se presentan en rollos y en hojas. Se los utiliza principalmente para embalar
objetos de diferentes tamaiios, previos a ser embalados en capas.

Papel crepé: el papel creepe es el resultado de arrugar, a través de aditivos
quimicos, ldminas de papel kraft liso. Se presenta en rollos de diferentes anchos,

en color marrén y se comercializa por kg.

13



B A

Carton Corrugado Carton Coteado
Fino e Intermedio

Q'/g

Papel Creepe Papel Kraft y Sulfito
en Bobinas y/o Resemas

Imagen 9: cartones corrugados y papeles para embalajes. Fuente: www.rosariopacksrl.com

1.2.Descripcion del caso

En este nuevo contexto de marketing digital que los autores Arévalos y Alonso
(2008) sefialan, la empresa Rosario Pack S.R.L. se vio en la necesidad de contar con
herramientas digitales para la comunicacién. Por lo que en el afio 2014, comenzé a
trabajar con una consultora para plantear la idea de introducirse en el mundo de las
redes sociales e implementar acciones de marketing digital. Por consiguiente, el estudio
de este caso pretende identificar las distintas herramientas que la empresa utilizé para
lograr dicha introduccidon en los medios digitales, posicionarse en ellos y generar a
través de la plataforma digital una nueva forma de comunicarse y relacionarse con

clientes actuales y potenciales.

1.2.1. Problema

A través del presente trabajo se pretende dar respuesta al siguiente problema de
investigacion: ;qué efectos tuvo la implementacién de herramientas de marketing

digital para lograr posicionamiento demarcaen las nuevas plataformas de comunicacién

14



en una empresa comercializadora de articulos de embalaje en los afos 2014 y

20157; Cémo repercutio en la relacion con los clientes actuales y potenciales?

Para la resolucion de esta problemadtica planteamos el siguiente objetivo general:
demostrar los efectos que produce la utilizacién de acciones de Marketing Digital para
lograr el posicionamiento de marca en los medios digitales y mantener la relacién con

clientes actuales y potenciales.

Con la finalidad de responder a dicho objetivo general nos proponemos
desarrollar los siguientes objetivos especificos que serdn respondidos a través de la

recopilacion de datos en campo:

e Establecer el aporte de las herramientas digitales alas acciones de marketing

realizadas por la empresa.

e Establecer el impacto sobre el posicionamiento de la marca y mejora de imagen

en los medios digitales.

e Evaluar —segun la percepcion de los duefios de la empresa—el impacto de esta

estrategia sobre la relacién con los clientes.
1.2.2. Justificacion

En la actualidad, con la expansion de las nuevas tecnologias, el marketing digital
se ha posicionado como una de las herramientas mds importantes en la comunicacién
institucional. Grandes, pequefias y medianas empresas recurren a acciones de esta
indole con el objetivo de llegar a sus clientes a través de la web y generar lazos de
comunicacién que permitan captar mds clientes, posicionarse y mantener relaciones a
largo plazo entre sus publicos.

La importancia de las nuevas tecnologias radica en el cambio de paradigma que
se ha producido en el marketing en los ultimos afios; y las empresas no estdn ajenas de
ello. Muchas de ellas aplican este nuevo paradigma, pero ain quedan muchas que se
mantienen en viejas técnicas.

El caso de Rosario Pack S.R.L. conforma uno de los primeros en el rubro de
embalajes en la ciudad que pretende llevar mas alla su marketing con la utilizacién de

estas nuevas técnicas aggiorndndose al nuevo contexto que se presenta.
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Capitulo 2:
MARCO TEORICO

En el presente capitulo con el fin de orientarnos hacia el estudio de caso,
daremos curso a la exposicién de un conjunto de conceptos en relaciéon al marketing,

vinculadas con la problematica planteada.

Dichos conceptos se abordardn de lo general a lo particular comenzando por las
definiciones bdsicas de marketing y mostrando la evolucidn hasta llegar al paradigma

mds actual del marketing digital.

En primer lugar, nos abocaremos a lo que nos referimos cuando hablamos de

“plan de marketing”.

El marketing sigue un proceso légico mediante un plan el cual consiste en
“identificar y analizar oportunidades de negocio, seleccionar los mercados meta,
elaborar estrategias, definir programas y administrar el esfuerzo de marketing” (Kotler,

2006, p.27).

Cada plan de marketing tradicional,que luego se puede aplicar en la plataforma
de Internet,es llamado plan de marketing digital, con el que, a través del proceso
anteriormente mencionado, se consigue una fuerte imagen de marca con el objetivo de

lograr un posicionamiento en la mente del consumidor target.

En efecto, de estadefinicion de plan de marketing digital, podemos destacar dos

conceptos claves que son: el posicionamiento y la imagen de marca.

A continuacién, comenzaremos con el concepto de*“Posicionamiento”. Segtn los
autores Ries y Trout (1992), posicionamiento se define como “la toma de una posicién
concreta y definitiva en la mente del o de los sujetos en perspectiva a los que se dirige
una determinada oferta u opcidén de manera tal que, frente a una necesidad que dicha
oferta u opcidn pueda satisfacer, los sujetos en perspectiva le den prioridad ante otras

similares” (p.25).
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El posicionamiento que se busca es el que ocurre o el que se hace en la mente
del consumidor y para ello se deben identificar los criterios adecuados en el proceso de
comunicacion y la forma en que la mente absorbe, procesa y almacena la informacion

que recibe.

El posicionamiento comienza en un producto o servicio, en una empresa o en
una institucioén,por ejemplo;pero se refiere a como se ubica cada una de estas y cdmo
influye en la mente de los consumidores y es logrado cuando se ubica primero en la

mente de ellos.

Para lograr el posicionamiento deseado en el mercado, se deben enfocar las
acciones de marketing dentro de un marco de una sociedad sobrecomunicada. Cada
acciéon promocional, publicitaria o estratégica debe tener sus objetivos claros y un
seguimiento controlado ya que medir cada accién es fundamental para descubrir a
tiempo si el posicionamiento que se estd buscando, verdaderamente esta siendo logrado

en la mente de los consumidores target.

Como menciona Levy (2012) “las ventajas competitivas que diferencian la
marca en el afuera, en la mente del consumidor, deben estar sustentadas por habilidades
distintivas en el adentro y del mismo modo, toda habilidad destacada surgida como
consecuencia de la interrelaciéon de los recursos de la empresa internamente debe ser
transformada en una ventaja competitiva valorada y preferida por el consumidor”

(p.107).

Lo descrito anteriormente, concluye en que a través del posicionamiento en el
afuera, es decir, en la mente del consumidor, determinara otro concepto fundamental

para cada una de las empresas y tan dificil de conseguir como lo es la Imagen de Marca.

La American Marketing Association define a la marca como “aquel nombre,
término, signo, simbolo o disefio, o aquella combinacién de los elementos anteriores,
cuyo propdsito es identificar los bienes o servicios de un vendedor o grupo de
vendedores y diferenciarlos de los de la competencia” (mencionado en Kotler, 2002,

p.188).

Por lo tanto, una marca es un producto o un servicio que afiade ciertas
caracteristicas para diferenciarse de alguna manera del resto de los productos o servicios

destinados a satisfacer la misma necesidad.

17



Para poder crear fuertes marcas en la mente de los consumidores, se debe hacer
un fuerte trabajo de Branding o de Imagen de marca, concepto anteriormente

mencionado que a continuacién se lo definira.

La imagen de marca consiste en dotar a productos y servicios del poder de una
marca, y se trata, esencialmente, de crear diferencias. “Supone crear estructuras
mentales y ayudar a los consumidores a organizar sus conocimientos sobre productos y
servicios de tal modo que se facilite su toma de decisiones, y en el proceso, se genere

valor para la empresa” (Kotler, 2002, p.275).
2.1.Evolucion del marketing

Sin dudas, con el paso de los afios, el marketing ha cambiado en gran medida.
Las empresas ya no se encuentran solas para ofrecer sus productos sino que se enfrentan
a una variada oferta de productos y cada vez es mayor la dificultad para lograr una
venta y fidelizacion de un cliente. Por estas razones, las empresas que han podido
diferenciarse de su competencia han aplicado distintas herramientas del marketing —
tanto las tradicionales como, las digitales en tiempos contempordneos — logrando asi
liderar el mercado. Para describirlo, haremos un breve repaso de la evolucién del

marketing desde sus inicios hasta la actualidad.
2.1.1. Inicios del Marketing

El hombre primitivo, deseaba satisfacer su necesidad; y para sobrevivir

intercambiaba sus bienes con otros.

Con el paso del tiempo, empezaron a aparecer los comercios en el cual todo lo
que se producia se vendia, por ende la atencidén estaba focalizada en la eficiencia
productiva y no en la comercializacién de los bienes producidos. Se suponia que todo lo

que se fabricaba era vendido sin mayores esfuerzos.

A medida que fue creciendo el mercado y la demanda aumentaba de manera
insostenible, provoco que cada empresa tenga a su competencia ofreciendo los mismos
productos y aqui es donde se produceun quiebre y se comienza a pensar en la
comercializaciéon de cada producto y cémo hacer para que los clientes elijan
determinada empresa, antes que a la competencia. Este punto fue clave para la aparicion

del Marketing Tradicional y luego el Marketing Mix (4P).
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En la década delos 90°, las empresas centraron su atencion en las necesidades
especificas de cada cliente y a tratar a cada uno de manera individual, lo que se conoce
como Marketing Relacional. El fin esencial era lograr fidelizar a cada cliente con la

atencién que cada uno recibia en forma particular.

Ya en los ultimos afios y actualidad, aparece lo que se conoce como Marketing
Digital y los nuevos avances tecnoldgicos y herramientas digitales para tener una

comunicacion directa e interactiva con el publico objetivo.

La expansion de Internet estd cambiando de raiz al marketing, la publicidad y la
relacion de los consumidores con las empresas y las marcas. Tal como explican Alonso
y Arévalos (2009) en su libro La Revolucion Horizontal: “En el nuevo panorama que
presenta el marketing ya no se trata de construir una marca, sino que el objetivo es
edificar una historia sobre la cual se depositard la marca. Antes, la marca solia usar un
logotipo para comunicar su identidad; ahora utiliza, ademads, una narrativa con la que el

publico se identifica” (p.21).
2.1.2. Importancia del Marketing

En la actualidad es fundamental tener un departamento de marketing en una
empresa. Si bien hay PyMes que todavia no tienen la estructura para tener un
departamento de marketing establecido, siempre es recomendable llevar a cabo distintas

acciones para lograr mayores ventas a precios mdas rentables.

Con el exceso de oferta de las distintas variedades de bienes y servicios de cada
rubro, las empresas que han logrado diferenciarse de la competencia son las que han
empleado en forma correcta las distintas tareas que conlleva el Marketing y han podido
satisfacer a los consumidores que son cada vez mds exigentes y tienen mayor

conocimiento sobre los productos que consumen.

Si bien es importante llevar a cabo el Marketing de las 4 P, es decir, tener
producto llamativo con buen packaging y disefio, a un precio competitivo y rentable a la
vez, con un esfuerzo publicitario para lograr posicionamiento de marca, y con una

distribucion en los canales convencionales, hoy en dia lamentablemente no alcanza.

Las empresas incapaces de realizar un seguimiento de sus clientes y de sus

competidores, y de mejorar sus ofertas son aquellas que corren el peligro de extinguirse
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ya que adoptan un enfoque de corto plazo en sus ventas y por consiguiente terminan sin

satisfacer a sus stakeholders.

Los responsables del marketing reciben informacién constantemente para
estimular la demanda de los productos de su empresa, son los encargados de la
direccidn de la demanda y deben identificar el estado de la ella y elaborar un plan de

accion para modificarla hacia el estado que se pretende alcanzar.

Mais alld de lo dicho, en la actualidad el marketing estd presente en todas las
actividades de una empresa y se ha convertido en un proceso indispensable para el éxito

empresarial.
2.1.3. Orientacion de las empresas hacia el mercado

Uno de los temas fundamentales a aclarar en una empresa, es el valor que se le
va a dar a cada uno de los intereses de cada parte, tanto de la organizacion, como de los

consumidores y en tanto de la sociedad.

Son distintos los enfoques en los que las empresas se guian para realizar sus
actividades de marketing, entre ellos encontramos los siguientes: enfoque de
produccién, de producto, de ventas, de marketing y de marketing holistico.A

continuacion abordaremos cada uno de ellos.

¢ Enfoque de produccion

Este enfoque sostiene que los consumidores elegirdn los bienes faciles de
conseguir y a bajo costo, por esta razén los directivos de las empresas que tienen este
enfoque concentran todos sus esfuerzos en lograr eficiencia producto y bajo costo en los

productos comercializados.

e Enfoque de producto

Con este tipo de vision, se establece que los consumidores van a elegir los
productos de mejor calidad, mejores resultados o mas innovadores. La gente que dirige
este tipo de empresas concentra su trabajo en la fabricacién de productos bien hechos y
mejorados continuamente. Los directivos se terminan enamorando de su producto sin
tener en cuenta que ademds de fabricarlo hay que comercializarlos, distribuirlos y tener

un precio adecuado al mercado que se apunta.
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¢ Enfoque de ventas

En este caso, se sostiene que para que el cliente compre nuestro producto,
debemos incentivarlos. El objetivo es vender todo lo que se produce en vez producir lo
que se demanda por parte del mercado. En este enfoque se supone que el producto

gustard a todos los consumidores a los que se persuade para que lo compren.

¢ Enfoque de marketing

A partir de este enfoque, se realiza el quiebre donde el eje deja de estar en
fabricar y vender el producto a tener un pensamiento haciendo eje en el consumidor y se
toma la filosoffa de detectar las necesidades del mercado y responder a cada una de
ellas. El marketing no se concentraba en encontrar al consumidor adecuado para el
producto, sino en desarrollar los productos adecuados para los consumidores. El
enfoque de marketing sostiene que la clave para lograr los objetivos de las
organizaciones consiste en ser mas eficaz que la competencia a la hora de generar,

ofrecer y comunicar un mayor valor al mercado meta.

¢ Enfoque de marketing holistico

Por dltimo, este enfoque hace hincapié en el desarrollo de actividades de
marketing siendo consciente de que todo programa es importante y busca reconocer la

complejidad de todas las actividades del marketing.

Para aplicar el enfoque de marketing holistico se deben tener en cuenta 4

elementos caracteristicos:
a) Marketing Relacional

Tal como lo dice la palabra, el objetivo primordial es establecer relaciones
firmes y de largo plazo con las distintas personas que pueden influir tanto directa como
indirectamente en el éxito de las actividades de marketing de la empresa, como lo

pueden ser consumidores, proveedores y distribuidores.

Lo fundamental es crear vinculos econdmicos, técnicos y sociales entre las

distintas partes.
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b) Marketing Integrado

El marketing integrado o mejor conocido como Mezcla de Marketing o
Marketing Mix, consiste en las 4P del marketing, tanto el producto, como el precio,
promocién y plaza. Basicamente son las distintas herramientas que utiliza cada empresa

para conseguir sus objetivos de marketing e incrementar valor para los consumidores.
¢) Marketing Interno

Se incorpora al marketing holistico con el objetivo de garantizar que los
miembros de las organizaciones adopten cada uno de los principios del marketing.
Consiste en contratar, entrenar y motivar al personal para atender adecuadamente a los

clientes.
d) Marketing Social

El concepto de marketing social exige a los profesionales a incorporar
consideraciones de tipo social y ético en sus précticas, es decir, tener un equilibrio en
los criterios, tanto en los beneficios de la empresa, como en la satisfaccion de los deseos
de los consumidores y el interés publico. Las causas y los efectos de las acciones de
marketing van mds alld de la empresa y del consumidor hasta afectar a la sociedad en su

conjunto.

Las empresas ven al enfoque en marketing social como una oportunidad de
mejorar su reputaciéon como empresa, crear conciencia social, fortalecer la lealtad del

cliente, incrementar las ventas y aumentar su presencia en los medios de comunicacion.
2.1.4. Principales conceptos del marketing

Para entender mejor el marketing, a continuacién, vamos a definir algunos
conceptos mas utilizados en el ambiente del marketing yendo desde los mas basicos
hacia los més complejos.Entre ellos se encuentran: necesidades, deseos y demanda,

segmentacion, mercados meta, valor y satisfaccion.

® Necesidades, deseos y demanda

Primer concepto a determinar es el de necesidad, el cual se lo define siempre
como una sensacion de insatisfaccién. Se encuentran distintos tipos de necesidades que

van desde lasmads bésicas hasta las mas complejas.
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Para calificar estas necesidades de la mejor manera posible, podemos tomar
como referencia la Piramide de necesidades de Maslow, en la cual en la base de la
piramide se encuentran las necesidades fisiologicas de una persona para sobrevivir
como lo es la alimentacién o el descanso, pasando por las necesidades de seguridad las
cuales surgen una vez que hemos logrado satisfacer las necesidades fisioldgicas. Entre
ellas se encuentran la seguridad fisica, la seguridad de tener un empleo, de obtener

ingresos, entre otras.

Por ultimo, en los ultimos 3 escalones se encuentran las necesidades de
afiliacion o afecto, de estima y de autorrealizacion, que van desde el sentirse seguro uno
mismo, de las relaciones con las otras personas o autoconfianza hasta las necesidades de

autorrealizacion que apuntan al desarrollo personal y a seguir creciendo.

Cuando una necesidad se dirige hacia algiin objeto especifico que puede
satisfacerla es cuando aparece el concepto de deseo. Por ejemplo una persona necesita
alimentarse y a su vez desea un trozo de carne, como también una persona que necesita

dormir y también desea una cama cémoda para satisfacer la necesidad de descansar.

Por 1ltimo, la demanda son deseos de productos especificos que estin
respaldados por una capacidad de pago, por lo que las empresas deben siempre
determinar no cudntas personas van a desear su producto, sino cudntas personas tienen

la capacidad de poder pagarlo o adquirirlo.

¢ Mercado meta y segmentacion

Cuando hablamos de mercado nos estamos refiriendo al conjunto de
consumidores reales o potenciales de nuestros productos ya que no se puede satisfacer a

un mercado entero.

Por ello, se utilizan distintas variables tanto duras como blandas, que pueden ser
geogréficas, conductuales, demogréficas o psicogréficas. Al usar estas variables se va
en busca de un mercado meta que es el segmento que representa la mejor oportunidad
para nuestros productos y en la cual la empresa pueda desarrollar una oferta de

mercado.

Este proceso de utilizacion de variables en busca de los consumidores que

necesitan nuestro producto es conocido como segmentacion de mercados, en el que se
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divide al mercado en distintos subgrupos homogéneos con el fin de conocer las

necesidades y los deseos de cada consumidor.

La segmentacién de mercado permite conocer los mercados en los que hay que
moverse y en los que cada empresa deberia actuar ya que hay que separar la cartera de
clientes en grupos con necesidades similares, es decir, construir la segmentacién de

mercados antes mencionada.
e Valor y satisfaccion

El valor es uno de los conceptos fundamentales del marketing. Hoy en dia, con
una amplia oferta de productos en un mercado tan competitivo, la generacién de valor

es lo que diferencia nuestro producto de los de la competencia.

El valor es, en su esencia, la diferencia entre los beneficios y los costos que el
consumidor percibe a partir de la oferta. La tarea del marketing es identificar, generar y
seguir el valor percibido por el cliente ya que el éxito de la oferta va a depender de la

promesa de valor y la satisfaccién al comprador.

Hay distintos factores generadores de valor entre los cuales los mds destacados

son: la calidad del producto y el servicio que se le ofrece al cliente.

Respecto a la satisfaccion del cliente, se refleja a partir de la compra del
producto y del resultado que obtuvo en relacién a la expectativa que tenia antes de

comprarlo.

Si el desempefio del producto superé las expectativas, el cliente quedard
encantado, se lo recomendard a otros y es muy probable que siga comprdndolo a lo
largo del tiempo. En cambio, si el producto no superd las expectativas, el cliente
quedara decepcionado y no volverd a comprarlo. Por udltimo, si el producto estuvo a la
altura de las expectativas, el cliente quedara satisfecho, puede ser que pueda volver a

comprarlo o no.

El enfoque de marketing holistico siempre se ha centrado en ofrecer ideas para
la generacidonde valor para el cliente. Los mercaddlogosholisticos siempre obtienen un
crecimiento rentable incrementando su ndmero de clientes, consiguiendo su lealtad y

capturando su valor de vida.
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Hay tres cuestiones principales de la direccion de marketing:

Bisqueda de valor: El valor se encuentra en los mercados, que al ser cada vez

mds dindmicos y cambiantes, se precisa de una estrategia especialmente
disefiada por la empresa para identificar las nuevas oportunidades para generar
valor y para ellos es necesario entender las relaciones entre tres espacios
diferentes que son, el cognitivo del cliente, el de competencias de la empresa y
el de recursos de sus colaboradores.

Creacién de valor:En esta etapa, se identifican las distintas ventajas para los

consumidores y emplear las habilidades del negocio y sus colaboradores. Para
ello se debe conocer las formas de pensar, que es lo que quieren y que hacen los
consumidores.

Entrega de valor:Para entregar valor, la empresa necesita invertir en

competencias internas entre las cuales se encuentran la administracion de
relaciones con los clientes para descubrir quiénes son sus clientes, como se
comportan, que es lo que necesitan y permite a la empresa responder
adecuadamente y sin demora a las oportunidades de negocio que pueden surgir.
Luego, para responder eficazmente a las oportunidades, la empresa necesita
administrar los recursos internos a medida para integrar los procesos. Por
ultimo, precisa una administracién de relaciones con socios comerciales para
manejar las relaciones complejas que mantiene con sus socios para generar,

procesar y entregar productos.
2.1.5. Funciones de la direccion de Marketing

Constituye las distintas tareas que deben llevar a cabo los encargados de

marketing para conseguir mas clientes, mayores ventas y a precios mas rentables. Estas

son: desarrollo de estrategias y planes de marketing, identificacion de oportunidades,

relacion con los clientes, definicién de la oferta, entrega y comunicacién de valor, y

desarrollo de crecimiento rentable a largo plazo.

Desarrollo de estrategias y planes de marketing

Todos los que llevan adelante el marketing de una empresa, deben tener siempre

un plan de marketing que es la guia para dirigir todas las tareas a realizar en esa area.

Se cuenta con dos planes, uno estratégico en el cual se establecen en que

mercados meta operar y la propuesta de valor que se va a ofrecer a partir de la
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oportunidades de negocio que surjan. Luego del estratégico viene el tactico en el cual se

determinan las acciones de marketing a poner en practica.

¢ Identificacion de oportunidades en el entorno

Todas las empresas operan tanto en un microentorno que son los que influyen
directamente en el funcionamiento de la empresa como son los proveedores, clientes,

competidores, etc.

Por otro lado, también operan en un macroentorno que son los factores
incontrolables que los responsables de marketing deben seguir de cerca ya que pueden
generar oportunidades como también pueden presentar distintas amenazas. En todas las
decisiones que se toman, siempre se debe tener en cuenta estos factores para ser lo méas

certero en las acciones que se van a realizar.
e Relacion con los clientes

Otra tarea clave en los responsables de marketing es la de generar relacionesde

largo plazo y rentables con los clientes.

En la actualidad, las empresas estin abandonando el marketing de masas para
aplicar un marketing destinado a las necesidades especificas de cada cliente con el

objetivo de desarrollar las relaciones a largo plazo con cada uno de ellos.

Dos claros ejemplos de marketing basado en las necesidades del cliente son los
de Nike yLevi’s en los que cada cliente puede personalizar su zapatilla deportiva o su
jean a medida y gusto de cada uno, es lo denominado“fabricar por encargo” y no

fabricar para almacenar.
¢ Definicion de la oferta

Todas las tareas de marketing como por ejemplo investigar el mercado, detectar
oportunidades de mercado, analizar fortalezas y debilidades, son realizadas con el fin de
poder establecer una oferta acorde a los recursos de la empresa y a las necesidades de

los clientes, y que sea rentable y a la vez sea llamativa en el mercado.

Esta oferta incluye el producto, ya sea bien o servicio, e incluye la calidad,
disefo, empaque, como también los distintos servicios que forman parte de esa oferta

como lo son el alquiler, la entrega, reparaciones, capacitacion en el producto que hoy en
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dia son fundamentales para generar ventajas competitivas sobre nuestros competidores

y poder diferenciarnos.

Otra decision clave en la oferta es el precio que le vamos a poner al producto a
comercializar ya que debe ser adecuado con la percepcién de valor que tienen los

clientes de la oferta, ya que sino los clientes irdn por los productos de la competencia.
¢ Entrega y comunicacion de valor

En lo que respecta a la entrega de valor, se deben identificar y seleccionar a los
diferentes distribuidores para ofrecer los productos y servicios de la manera mds eficaz

posible en los mercados metas.

Los fabricantes no suelen vender sus productos a los consumidores finales en
forma directa, sino que estdn los intermediarios o “canales de marketing” que participan

de poner a disposicién de los consumidores un bien para su adquisicidn.

En la comunicacidn de valor, se refiere a las distintas acciones de marketing que
se realizan para informar a los diversos consumidores acerca de las marcas que se
comercializan. Entre ellas se pueden encontrar la publicidad, la promocion de ventas,
las organizaciones de eventos, las relaciones publicas, como también lo pueden ser las
actividades de marketing directo para llegar a los consumidores: el correo directo, los

catdlogos, el telemarketing, las paginas web, entre otros.

¢ Desarrollo de crecimiento rentable a largo plazo

Los responsables del marketing siempre deben tener en mente como hacer para
desarrollar a largo plazo las distintas lineas de productos con el objetivo de incrementar
la rentabilidad de cada una de ellas y también siempre tener en cuenta esta premisa a la

hora de adquirir y/o desarrollar nuevos productos o servicios.
2.1.6. Marketing Directo

El marketing directo se refiere a la personalizacién de la comunicacidon donde se
desarrolla de manera directa con los clientes actuales o potenciales con el objetivo de
generar una relacion con cada uno de ellos para asegurar la fidelidad utilizando medios

tradicionales o modernos como lo son las redes sociales.

Através del marketing directo, tanto los vendedores como los consumidores
salen beneficiados:
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e Los consumidores ahorran tiempo, ya que cada uno puede comprar desde su
casa en una manera mas comoda y a la vez se tiene acceso a una variedad muy
amplia de productos a elegir

® A su vez, cada cliente potencial puede comparar distintos precios por medio de
los catdlogos o las listas de precios que les llegan por correo.

¢ En el caso de los vendedores, tienen acceso a la informacién para adquirir datos
de distintos grupos de segmentos y asi poder personalizar sus ofertas y poder

establecer una relacion firme y a largo plazo con cada uno de sus clientes.

El marketing directo tiene la ventaja de que lo que se ofrece llega a los
consumidores indicados en el momento indicado y en consecuencia se necesita de
mucha mds atencién debido a que se apunta a los segmentos que mads interesados se

encuentran en la oferta ofrecida.

Otros dos puntos a favor hacen referencia a que la competencia no tiene acceso a
las distintas ofertas que realiza la empresa e incluso cada una de ellas son totalmente
medibles en cuanto a los rendimientos y a los efectos que ha causado en los clientes

potenciales.
2.1.7. Marketing Digital

La era digital ha revolucionado el paradigma del marketing tradicional.Hoy en
dia, las empresas han tomado conciencia de la importancia que tiene Internet debido a
su alcance global y su poder de realizar ofertas especificas y personalizadas a cada uno

de sus clientes ya sean actuales o potenciales.

En un mundo moderno, donde las tecnologias se encuentran en constante avance
y crecimiento, las empresas han tomado la decisién de incorporarse, ya que de lo

contrario, son altas las probabilidades de poder quedar fuera de mercado.

Las herramientas de la Web 2.0 han ido desarrolldndose, y generan beneficios
tanto para las empresas al comercializar sus productos como para cada uno de los

consumidores.

Numerosas empresas en sus inicios han decidido por comercializar mediante una
plataforma online debido a que no tienen el dinero para invertir en un establecimiento

fisico y les permite abaratar sus costos.
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En tanto a los consumidores, la mayor ventaja que les genera las herramientas
digitales usadas por las empresas son el acceso total a la informacién de cada uno de los
productos y las distintas opiniones y/o experiencias de los que ya han consumido ese
producto que se estd buscando, que es lo que genera confianza y credibilidad a la hora

de elegir un producto o servicio.

En resumen, la aplicacién de lo digital en el marketing permite a las empresas
incrementar su valor, reducir sus costos y crear nuevas oportunidades de negocio y
generar distintos impactos en el marketing tradicional entre los cuales se pueden

resaltar:

Impacto en la comunicacion:

Credibilidad: se puede saber si lo que se dice es cierto.
Visibilidad: se puede ver lo que se opina de la empresa.

Eficiencia: se puede estar en internet a un costo muy bajo.

NN NN

Frecuencia: se puede estar comunicando constantemente.

w

Impacto en la distribucién y ventas:

v Todos los canales se encuentran en la plataforma digital.

v Se encuentra la posibilidad de canal de venta directo.
2.1.8. Marketing Viral

Es el conocido como el “boca a boca” pero realizado mediante las plataformas
digitales, ya sea mediantes redes sociales o herramientas digitales de internet, los cuales
sirven para llegar a una gran cantidad de personas de una manera muy rdpida y a un

bajo costo.

La importancia y lo mds relevante es que a partir del marketing viral, los
encargados de la gestion del marketing digital de las empresas, pueden observar los
distintos comportamientos y opiniones de cada uno de los consumidores ante las
distintas publicidades que se les presentan ya que el marketing viral les permite a todos
los usuarios poder generar relaciones y conversaciones entre cada uno de ellos donde
expresan sus experiencias con los distintos productos, sus preferencias, el intercambio
de ideas, y a la vez se alertan de las distintas insatisfacciones con respecto a algtin
producto o servicio y se enteran de las ventajas y desventajas antes de realizar la

compra.
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El hecho de poder tener informacién acerca de las opiniones y experiencias de
los usuarios, les facilita el trabajo a los “Social Media” ya que tienen una guia de donde
apuntar con sus publicaciones, pero a la vez deben trabajar con maximo cuidado debido
que al lanzar una propuesta que no fue bien recibida por los usuarios, puede perjudicar
totalmente la reputacién de la empresa ya que el mensaje tiene el potencial de ser

compartido por millones de personas.
2.2. Marketing digital y posicionamiento de marca

Para continuar con el desarrollo haremos hincapié en el marketing digital, en sus
distintas herramientas y estrategias, en la importancia que tiene cada una de ellas y lo
fundamental que es para cada uno de los comercios aplicarlas para lograr un mayor
alcance a los clientes y poder aumentar sus ventas. Luego daremos lugar a lo que es el
posicionamiento de marca, las distintas estrategias que pueden seguir las distintas
empresas para poder ubicarse primeros en la mente del consumidor, que es tan

importante como las distintas estrategias de marketing digitales a realizar.
2.2.1. El marketing y la revolucion digital

A medida que transcurre la revolucion digital, el marketing debe modernizarse
constantemente. Tanto Internet, como las redes sociales y la apariciéon de dispositivos
como los smartphones o tablets estin modificando para siempre la manera en la que
interactian las personas con las marcas y también las estrategias adoptadas por las
empresas a la hora de comunicar y comercializar sus productos y servicios y brindar su

atencion a sus clientes.

La expansién de Internet dio la posibilidad de poder estar comunicados a toda
hora y por tal razén estos cambios estdn teniendo un impacto muy significativo en la
gestion de marketing de una empresa y para esto hay que revisar constantemente cada

una de las herramientas y estrategias utilizadas para comunicarnos con los clientes.

Por todo esto, el marketing como disciplina estd viviendo un proceso de
constante cambio, innovacidn, nuevas experiencias y redefinicion de sus patrones para
lograr el éxito donde los profesionales y encargados del area de marketing en las
empresas deben estar todo el tiempo actualizados ya que lo que hoy sirve, el dia de

mafiana pasard a ser historia.
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Para dar fin a esta introduccién del segundo capitulo, podemos decir que la
llamada Revolucion Digital esta teniendo un impacto muy significativo en la gestién del
marketing y la comunicacion, tal que las redes sociales estdn generando constantemente
cambios en el comportamiento de las nuevas generaciones originando nuevos habitos de
consumo dado que cada una de ellas posibilita un nuevo modelo de comunicacion bi y
multidireccional entre las marcas y los usuarios, motivo por el cual las empresas han
decidido involucrarse en este mundo implementando cada una de las herramientas y

estrategias ofrecidas.
2.2.2. Marketing digital para los comercios

Tal como hemos mencionado anteriormente, el marketing digital es la
aplicacion de las distintas estrategias de marketing pero llevadas a cabo en el mundo
online donde constantemente se estan incorporando redes en las que los resultados se

pueden medir en cada una de las estrategias realizadas.

En el nuevo paradigma, llamado Web 2.0, la incorporacién de nuevas
tecnologias de informacidén y las redes sociales permiten el didlogo entre los comercios
y los distintos usuarios que es lo denominado “Comunidad” donde hay un constante

feedback de opiniones.

Este nuevo dmbito que generaron las plataformas digitales, donde cada usuario
es libre de opinar y dar sus consejos y comentarios sobre las distintas marcas hace que

tengan un poder muy importante que antes lo tenian tinicamente los medios.

En efecto, la importancia del uso del marketing digital para los comercios radica
en la forma en la cual el consumidor hoy se informa, toma las decisiones de compra y
los canales que utiliza para decidirse por un producto u otro que, hoy en dia, la gran
mayoria de los consumidores se basan en las plataformas digitales de modo que cada

empresa debe ubicarse y estar presente en el mundo online.
2.2.3. Marketing Interactivo

En el pasado, cada una de las empresas enviaba sus mensajes a través de los

distintos medios de comunicacion al publico en forma masiva.

En la actualidad, gracias a los medios electronicos, esas mismas empresas

envian sus contenidos de manera individualizada, esto indica que hoy en dia los
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comercios pueden interactuar y dialogar con grupos muchos mds amplios que en el

pasado.

El tnico inconveniente que se les genera a las empresas en este nuevo
paradigma es que el control lo tienen los consumidores ya que ellos deciden la
informacién que necesitan, las ofertas que les interesan, cuales son los precios que estan

dispuestos a pagar.
Entre las distintas ventajas que genera el marketing interactivo se encuentran:

e Resultados son facilmente medibles.

e Los efectos que generan son controlables.

e Las empresas pueden adquirir espacio publicitario en sitios relacionados con la
oferta.

¢ Internet llega a los consumidores cuando empieza el proceso de compra.

e El piblico que consume medios de comunicacidn es facilmente alcanzable a
través de internet.

® Los jovenes consumen mds Internet que television.

2.2.3.1.Claves para el desarrollo de una pagina web

Actualmente, debido a los costos que requiere tener un local fisico para atender
al publico, la creacion de un sitio web es fundamental e imprescindible para ofrecer los
distintos productos o servicios con bajos costos a la hora de arrancar un

emprendimiento.

Un buen sitio web es un activo crucial en las organizaciones. Para que éste sea
atractivo debe contar con los siete elementos llamados 7 “C”por Rayport y Jaworski

(2012):

Contexto: disposicion y disefio del sitio web.

Contenido: Textos — Imagenes — Sonidos — Videos encontrados en el sitio.
Comunidad: la comunicacién entre los distintos usuarios.

Capacidad de personalizacién: poder adaptarse a los diferentes usuarios.
Comunicacion: comunicacion entre el sitio y el usuario.

Conexion: vinculacion del sitio con otros sitios.

N kWD =

Comercio: caracteristicas del sitio que permiten transacciones comerciales.
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Muchas veces se prioriza un sitio por el buen disefio que tiene pero si el objetivo

es alcanzar a mas clientes y vender mas con solamente un disefio elegante no alcanza.

El sitio web implica establecer una estrategia de desarrollo junto con
programacion, disefio, optimizacién en los motores de busqueda. Por esta razén es que
hoy en dia, es un déficit muy grande para una empresa estar desconectada del mundo
digital y a la vez inhibir el crecimiento de la compaiiia ya que es un limite que se genera

en el negocio y sus relaciones.

Las oportunidades que se abren en el entorno online s6lo pueden ser
aprovechadas si se cuentan con las herramientas necesarias y por ende, el tener un sitio
web atractivo no debe ser visto como un gasto sino como una inversion que en el futuro
se va a convertir en un activo critico para la empresa a la hora de poder contactar

nuevos clientes potenciales.
2.2.4. Anunciar en Internet (SEO vs. SEM)

Ademads de lo importante que es el buen desarrollo y el contenido de una pagina
web, igual o mayor relevancia tiene publicarla y anunciarla para que tenga cada vez

mayores visitas.

En la actualidad, los anunciantes tienen distintas alternativas y/o herramientas a
bajos costos para poder realizar sus campafias publicitarias, pero lo que hay que
determinar es cudl es la mas efectiva para lo que se quiere conseguir. Entre ellas se
encuentran: Marketing Display Online, Marketing en Buscadores (SEM) u

Optimizacion en buscadores (SEO).
¢ Marketing Display Online

Dentro de lo digital, se conoce como la publicaciéon de manera tradicional. La
publicacion de anuncios en sitios webs se encuentra entre las primeras formas de hacer

publicidad online.

Las formas en las que mds se ha hecho esta manera de publicitar es através

debanners para campaifias de branding y para atraer trifico a los sitios.

En lo que respecta al contexto de internet, lo “tradicional” suena mal debido a

que todo lo que es online tiene como caracteristica ser novedoso y disruptivo para los
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usuarios dado que es la publicidad interactiva la que hace diferente a las publicaciones

graficas, radiales o televisivas.

La idea central aqui es que el mensaje sea sintético y que sirva para generar

acciones con impacto y recordacién con los usuarios.

A su vez, una diferencia clave entre lo que es el marketing display online y las
otras maneras de publicar es que no genera un clic inmediato debido a que no estd
presente en el momento de intento de compra pero si crea un interés en el producto o
servicio, que se manifiesta después a través de una visita al sitio, una bisqueda o una

compra ya sea online u offline.

e Marketing en Buscadores (SEM)

El marketing en buscadores, a diferencia del marketing display online que tiene
como objetivo hacer campafias de branding. Se enfoca en lograr que los usuarios
generen una accion concreta ya sea registrarse en un sitio web, en un newsletter o que

completen un formulario y eso es lo que se llama campafias de conversion.

Al SEM se lo conoce como los enlaces patrocinados en los resultados de
biisqueda donde se encuentran los anuncios publicados cuando los usuarios utilizan las
distintas palabras claves que los anunciantes compran y que les permiten estar presentes
en el momento en que el usuario manifiesta una necesidad que la marca busca

satisfacer.

El costo de este tipo de publicidad es la cantidad de clics que el anunciantedebe
adquirir para que los usuarios efectiien sobre sus anuncios y de este modo pagar por las

veces en las que el aviso atrajo la atencién del usuario.

Esta forma de publicitar ha logrado posicionarse en lo que es conversion y
efectividad como la herramienta de marketing online méas relevante y lo interesante es
que al precio lo establecen los anunciantes y varia dependiendo de la oferta y la
demanda, por esta razén es importante siempre asesorarse de especialistas o

profesionales en la materia para realizar las inversiones de la mejor manera posible.

e Optimizacion en buscadores (SEO)

En este caso, lo que se busca es optimizar un sitio web y su contenido para

obtener un mejor posicionamiento en los resultados de bisqueda naturales.
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Tanto la herramienta SEO como la SEM, arrojan datos a los anunciantes y los
ayudan a comprender desde el costo de una transaccién de principio a fin, hasta
descubrir las mejores palabras claves y que ayudan a cada uno de ellos a realizar
acciones mas precisas en los segmentos de mercado a los cuales apuntan a través de esta

informacion.

En sintesis, las tres herramientas son importantes dependiendo del objetivo que
se quiere lograr en la plataforma digital aunque lo ideal es combinarlas ya que una va de
la mano de la otra, logrando por un lado un alcance amplio a nivel de branding a través
del marketing display online para luego poder ser efectivos para convertir en
transacciones online lo que el usuario estd buscando en el momento indicado y asi

lograr una campaiia exitosa.
2.2.5. Social Media Marketing

Las redes sociales online son las conocidas como el Social Media; definidas
como comunidades virtuales donde cada usuario tiene su posibilidad de poder
comunicarse de forma libre con personas de todo el mundo y donde se utiliza la
inteligencia colectiva para proporcionar servicios interactivos en la red donde el usuario

tiene el control para publicar sus datos y a su vez, poder compartirlos con los demds.

Estaes la esencia de las redes sociales, las cuales funcionan como una plataforma
que permite la comunicacién y/o conexién entre usuarios (ya sean individuos,
comunidades, empresas o instituciones) que se conocen o tal vez desean conocerse
permitiendo compartir y almacenar recursos tales como notas, mensajes, fotos y videos
en un lugar facilmente accesible y exclusivo para cada miembro, generalmente gratuito

y administrado por sus propios usuarios.

Han emergido de la mano de lo que se ha llamado la Web 2.0 y han crecido de

manera permanente a lo largo de estos afios.

Sin lugar a dudas, las redes sociales ya estdn instaladas en América Latina y han
venido para quedarse con nosotros y para ser utilizadas por distintos usuarios y para

distintos fines.

Los resultados de un estudio de benchmarking realizado por la consultora
Egrégoraha revelado que las redes sociales tales como Facebook, Instagram, Twitter,

LinkedIn, Youtube, Pinterest y Google + son las redes sociales mas adoptadas en la
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actualidad por las empresas y las que tienen mayor popularidad pero sin embargo, no

todas se usan con los mismos fines ni tampoco tienen mismas caracteristicas.
e Facebook

Es una herramienta creada por MarkZuckerberg en el afio 2004 la cual funciona
para estar constantemente en contacto con amigos, conocidos, familiares, empresas e

instituciones.

Lo que permite Facebook es poder enterarse de lo que estd pasando en el mundo
y opinar por medio de comentarios y actualizaciones de estado, carga de fotos, links,
notas y videos. Hoy en dia, es la red social més popular del mundo y es la mas usada
por las empresas tanto a nivel de gestion de comunidades como a través de inversion

publicitaria.

Por otro lado, ha servido para derivar trafico a los sitios web de cada empresa y
brindar respuesta a consultas y reclamos de clientes y consumidores para asi poder

mejorar la imagen de marca.

Facebook como red social para empresas, permite a cada una de ellas abrir
fanpagesexclusivas para subir contenidos, novedades, concursos, encuestas y otras
herramientas que estdn en constante desarrollo y actualizacion.Que es lo que no pasa
con la mayoria de los sitios web de las mismas empresas, y también crea un espacio
donde se pueden escuchar opiniones, dialogar, fomentar el marketing viral y lo més

importante, poder conocer la voz y opiniones de los clientes.

¢ Instagram

Es una red social que sirve para editar y compartir fotografias y videos la cual es
mds preferida por las nuevas generaciones y ha tenido un crecimiento a pasos
agigantados en los ultimos afios, en gran parte por la buena gestion y a su vez por el

crecimiento de la ventas de smartphones.
o Twitter

Es la segunda red social mds usada por las empresas y estd definida como una
red de informacidn en tiempo real que conecta a los usuarios con las dltimas historias,

ideas, opiniones y noticias.
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Twitter, también llamada como plataforma de microblogging, le permite a cada
marca poder estar conectada con sus clientes, ya sean ex, actuales o potenciales y con
competidores; donde se permite mostrar informacion acerca de productos y servicios,

responder consultas y reclamos en forma publica.

Lo interesante de esta Red Social es que refleja diariamente las preferencias del
mercado, las tendencias y los distintos temas de conversacién; motivo por el cual las
marcas la usan para potenciar el servicio de atencién al cliente dada su agilidad y rdpida

consulta en dispositivos méviles.

e LinkedIn

A diferencia de las redes mencionadas anteriormente, LinkedIn es una red social
que estd destinada para contactos profesionales donde se da lugar a la posibilidad de
poder conectar candidatos recomendadospara busquedas laborales, expertos en el rubro,

colegas y socios comerciales.

Ademds, es una herramienta altamente poderosa para las empresas que brindan
servicios profesionales business to businessdebido a las posibilidades de networkingque

habilita.

Tal como lo permite Facebook, LinkedIn permite abrir perfiles de empresas
dando lugar a invertir en pauta publicitaria para potenciar el alcance y difusién de
contenidos, con el objetivo de que cada marca pueda darse a conocer en el puiblico

deseado.
e Pinterest

Es la red social preferida por las mujeres y consiste en un tablero virtual para

publicar imédgenes en diferentes categorias ya sea moda, viajes, cine o tendencias.

Muchas empresas, sobre todo de moda, han decidido sumarse a esta red social
con el objetivo de mejorar la imagen de marca y traccionar ventas a través del e-

commerce.

Ha crecido mucho en los ultimos dos afios y va camino a convertirse en el tercer

canal de distribucion de contenidos después de Facebook y Twitter.
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e  Google +

Es la red social creada por Google y se ha lanzado al mercado para competir con

Facebook.

No ha logrado imponerse como red social para las marcas en un futuro podria

crecer y mejorar ya que desarrollaria ain mds las campafias de Google Adwords.

Otra caracteristica relevante es la vinculacion que tiene con las otras

aplicaciones de Google tanto como lo son Gmail, YouTube, Google Maps, entre otras.
* YouTube

Es el sitio de intercambio de videos mds conocido del mundo y el segundo

motor de busqueda mas usado después de Google.

Estd siendo muy utilizado por las marcas, las cuales crean sus propios canales
exclusivos donde comparten sus comerciales, videos de productos, servicios y otras
aplicaciones que a su vez, publicitan a un costo mds bajo que en la televisiéon y

mantienen activas a las comunidades en la plataforma digital.

¢ Herramientas de Gestion de Social Media Marketing
Cada una de las marcas, al haber decidido introducirse en las redes sociales, se
someten a realizar una gestiéon para medir y determinar el éxito de cada accion de

marketing implementada.

Si bien cada red social tiene su propio panel y herramientas para analizar la
performance de cada contenido publicado, existe un grupo de herramientas que
centralizan todas las plataformas y solucionan las distintas actividades de gestiéon que
emergen de la incursién de las marcas en el mundo de social media con el fin de poner

foco en:

® Analizar comportamientos y el nivel de respuesta de las publicaciones.
e Mejorar la reputacion y participacion de los seguidores y fans.

® Promover y expandir la cantidad de seguidores.

e Comparar la performance con la competencia y otras industrias.

e Optimizar y maximizar la inversion publicitaria en medios digitales.

e Mejorar la calidad de atencién y bajar costos operativos.
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A continuacion realizaremos un breve repaso de cada una de estas herramientas

realizando una simple descripcion de cada una de ellas.

Social Analytics Tools: sirven para medir e interpretar métricas de las redes
sociales activas por las marcas como por ejemplo el alcance, cantidad de
seguidores activos y no activos, tasa de crecimiento, ranking de publicaciones
con mejor performance, cantidad de “me gusta”.

Social Listening Tools: permiten medir las menciones que tiene una marca en
Internet y algunos keywordsimportantes para el negocio de cada empresa y
ademds determinan palabras asociadas a la marca y permiten ver un mapa de
cantidad de menciones por pais en todo el mundo.

Social Media Management Platforms: son ideales para las marcas que tienen
distintos perfiles en diversas redes sociales ya que sirven para tener un control
centralizado y eficiente de todas las plataformas de una marca para publicar
contenidos y visualizar las interacciones de los usuarios.

Social Media AdvertisingPlatforms: se usan para medir el impacto de los avisos
publicados en las redes sociales, el nivel de viralidad y el porcentaje de
crecimiento orgdnico de seguidores a partir de una campana.

Social CRM: permiten integrar la gestion del servicio y atencién de los usuarios
en las redes sociales de forma que integra todos los momentos de contacto que
un cliente tiene con una empresa entre ellos. Permite identificar ademas
comentarios en la red sobre una marca, coordinando respuestas al instante,
generando reportes y mostrando el seguimiento de cada gestion y la

productividad de los agentes de atencion.

El desarrollo del canal de las redes sociales como plataforma de atencién y

servicio al cliente estard ligada directamente a la evolucién de una decision estratégica

primero y al desarrollo de este tipo de herramientas después.

2.2.6. E-Mail Marketing

En la actualidad, es una de las herramientas mas poderosas y mdsusadas para

hacer marketing en la plataforma digital; siempre y cuando se realice de manera

responsable y sin enviar spams o correos no solicitados a segmentos a los cuales no se

apunta.
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Una de las formas mds efectivas para poner en uso esta herramienta es trabajar
en conjunto con el propio sitio web donde a través de formularios de suscripcion se
pueden conseguir los contactos que estan interesados en nuestro producto o servicio que
se han suscripto de manera voluntaria y estdn a la espera de promociones, boletines

informativos y newsletters.

Una vez lograda la base de datos, se trabajard continuamente con envio de
contenidos con el fin de fidelizar al publico objetivo y construir una relacién de
confianza y credibilidad que permitird a los usuarios realizar sus compras a través del

sitio web.

Otra caracteristica muy interesante del e-mail marketing es la posibilidad de
poder medir el impacto de las campaiias. Se puede conocer quiénes, cudndo y dénde abren
los mails, en québotones se hicieron los clics, qué suscriptores compartieron la campafia,
y demds informacion que hard optimizar las futuras campafias y lograr cada vez

mayores resultados.
2.2.7. Real Time Marketing (RTM)

Es un concepto nuevo que trata de ofrecer un producto o servicio en el momento
justo en el que el target percibe la necesidad y en las redes sociales se da mucho debido
a que se estd constantemente conversando y generando contenidos junto con los
usuarios y se aprovecha para promocionar los productos o también para potenciar una

imagen de marca.

Se trata de campafias instantdneas que estin relacionadas a un evento o a una
conversacion de gran alcance que esté ocurriendo en tiempo real en las redes sociales en
donde se puede obtener gran beneficio a muy bajo costo con respecto a la publicacion

de anuncios en la television.

Lo que hay que distinguir, es que para realizar campafias efectivas de RTM, se
precisa de un equipo de marketing dedicado, flexible, creativo dado que se debe estar en
el momento y tiempo indicado y con la idea justa para captar la mayor atencioén posible

del publico objetivo.
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Capitulo 3:

METODOLOGIA

Para el desarrollo del trabajo tuvimos las siguientes consideraciones

metodoldgicas:

El tipo de estudio es Cualitativo debido a que estudiamos en profundidad las
distintas herramientas de marketing digital que contribuyeron al posicionamiento en
las nuevas plataformas informacionales y en la relaciéon con los clientes actuales o
potenciales.En tanto, en el enfoque cualitativo utilizamos la recoleccién de datos sin
medicién numérica, se haciendo foco en conocer las percepciones de los duefios de la
empresa sobre el impacto de las mismas. La preocupacion central estuvo puesta en
interpretar el desarrollo natural de los sucesos, observados desde la capturas de pantallas de

cada una de las herramientas digitales utilizadas por la empresa (redes sociales, web,

newsletters, estadisticas), sin manipulacién ni estimulacién con respecto a la realidad.

e El tipo de investigacion que se llevd a cabo esDescriptiva, donde se desarrollan
las distintas herramientas de Marketing Digital que sirven para lograr el
posicionamiento de marca en los medios digitales. En segunda instancia, el tipo
de investigacién es Correlacionalya que “medimos” la relacion existente entre
la aplicacién acciones de marketing digital para el posicionamiento en los

nuevos medios de comunicacidny la relacién con clientes actuales y potenciales.
El proceso de recoleccion de datos consiste en los siguientes pasos:

e En primer lugar, tomamos fuentes secundarias de informacién con el objetivo de

obtener bibliografia relacionada con el tema de estudio.

® En segundo lugar, utilizamos fuentes primarias de informacion, tiendo en cuenta

las siguientes consideraciones:

1. Definicién del caso de estudio: se ha elegido una empresa de embalajes
de la ciudad de Rosario, para analizar las acciones de Marketing Digital

realizadas durante los afnos 2014 y 2015.
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2. Determinacién del método de recoleccién de datos: estableciendo una
relacion con la unidad de andlisis mediante entrevistas en profundidad,
que permitan obtener informacién sobre lo realizado en Marketing

Digital durante el periodo bajo anélisis.

3. Elaboracién del instrumento para recolectar la informacién: el mismo
consiste de un cuestionario abierto para indagar en profundidad los
aspectos referidos a las acciones de Marketing Digital implementadas y
los resultados obtenidos en cuanto a posicionamiento e imagen de marca.
El instrumento fue aplicado con el responsable que llevé a cabo la

estrategia de Marketing Digital en la empresa.
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Capitulo 4:

RESULTADOS

A continuacién aportaremos el andlisis surgido del trabajo de campo que tuvo
como propdsito evaluarel impacto del Marketing Digital y sus respectivas herramientas
sobre el posicionamiento de marca en el mercado de una empresa de embalajes, ubicada

en la ciudad de Rosariodurante los afios 2014 y 2015.

La informacién respondea una guia de entrevista en profundidad (ver Anexo)
elaborada a los fines de analizar las acciones de marketing digital llevadas a cabo por la

empresa.

4.1.Acciones de marketing digital implementadas por la empresa

Para elaborar un plan de marketing digital se tuvieronen cuenta distintas
premisas las cuales debieron cumplirse al desarrollarse las estrategias, entre ellas:

¢ Fomentar un didlogo con los clientes, donde se podrd escucharlos y participar de
una conversacion activa con cada uno de ellos.

¢ Brindarle la importancia que necesita el nuevo canal de comunicacion,
atendiendo a los reclamos y consultas por parte de los clientes através de
respuestas con madurez, profesionalismo y con la suma rapidez que se necesita.

¢ Divulgar contenidos de interés que sean relativos a cada audiencia objetivo.

Por otro lado, se establecieron los objetivos de marketing que se buscaban al
introducirse en las redes sociales, que inclufan:
¢ Difundir los nuevos productos comercializados por la empresa.
® Aumentar el trafico a la pagina web.
¢ Fomentar las distintas promociones por este canal.

e Dar respuestas a las distintas consultas, quejas y reclamos de los clientes.

Se eligieron las acciones mds adecuadas para lograr los objetivos de marketing
definidos y llevar a cabo el proyecto de marketing digital dentro de la empresa.
A continuacion determinaremos cada una de las utilizadas y estableciendo lo que

se quiso lograr con la utilizacion de cada una de ellas.
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Pagina Web

En primer lugar, se establecié que tener una buena pagina web podia significar
muchas cuestiones para la empresa.

Priorizando el disefio y sin subestimar la programacién, para que sea facil de
usar, era clave para aprovechar las distintas oportunidades que se presentan en el mundo
online.

La capacidad del mismo sitio web de poder ser encontrado. Entender cudl es el
usuario y sus intereses son indispensables ya que el sitio web da la posibilidad de poder
realizar distintas actividades de marketing.

Se comprendid que el tener una pagina web moderna es un activo crucial para la
empresa. De esta manera, a partir del afio 2014, se realiz6 el trabajo de un nuevo sitio
para dar mayor presencia en el dmbito digital, con proyeccidon a trabajar en el E-

Commerce en el futuro.

Redes sociales

Algo nuevo para Rosario Pack S.R.L. fue la integracion de las redes sociales a
sus actividades de marketing.

Facebook junto con Instagram han sido las redes sociales elegidas por la
empresa como acciones de marketing.

En primer lugar, Facebook ha sido elegida, mds alld de ser la red social mds
popular, por un motivo de poder tener un didlogo con los usuarios y poder responder a
las consultas y reclamos de los clientes y ademads de ello, la audiencia target a la cual
apunta suele usar esta red social y es donde mds hay alcance.

La fan page fue hecha, ademds, con el objetivo de difundir novedades de la
empresa, ya sea por productos nuevos, promociones, o dando avisos a los clientes de
alguna novedad del rubro.

Por el otro lado, Instagram, se ha elegido con el objetivo de compartir momentos
e intimidades de la empresa con los usuarios y seguidores de la red, demostrando los
articulos trabajados o nuevos productos a desarrollar dentro de la empresa.

En esta red social se establecié que las publicaciones fueran espontdneas, es
decir, sin tener una rutina o una cantidad de dias especificos entre publicacién y
publicacion, donde en cada una que se hace, se logra mostrar las novedades de la
empresa, ya sea en productos nuevos, promociones, remodelaciones en la

infraestructura de la empresa, entre otros aspectos.
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E-Mail Marketing

Al igual que las redes sociales, la implementacién del concepto de email

marketing dentro de la empresa seguia sus distintos objetivos.

Rosario Pack ha implementado el canal de promocién digital E-mail Marketing
para comunicar la aparicion de nuevos articulos como promociones periddicas de

algunos articulos con el fin de promover la venta de los mismos.
Entre otros motivos por el cual se ha elegido el E-Mail marketing se encuentran:

- No es invasivo ya que el usuario es proactivo a leerlo porque nos ha
proporcionado su permiso para entrar en su buzon de correo.

- Permite segmentar por intereses en funcion de la base de datos.

- Genera una respuesta inmediata.

- Es econémico, pudiendo alcanzar al publico objetivo con un click y con muy

poco dinero.
Google Adwords

Bajo el concepto de que un sitio web debe ser encontrado rdpidamente, Adwords
es una herramienta que permitié posicionar a la empresa en el buscador Google. Dicho
posicionamiento permitié generar mayor trafico en la web, Facebook e Instagram de la
empresa permitiendo difundir todos los medios de comunicacidn digitales con los que

se trabaja.

Lo que también permitié Adwords es realizar una segmentacion hacia diferentes
publicos, optando por realizar anuncios no solo en Rosario, sino también en otras zonas
de influencia de la empresa. Ademds la utilizacién de esta herramienta permitié
posicionar la empresa mostrando sus principales datos de contacto al momento de
realizar una buisqueda, con el objetivo de proporcionar teléfono y ubicacion desde el
primer momento que se entra en contacto con la bisqueda de las palabras clave

“embalajes en Rosario”.
4.2.Impacto en el posicionamiento de la marca en los medios digitales

De las acciones anteriormente comentadas, podemos destacar a Google
Adwords como la accién que por excelencia permitié el posicionamiento en los medios

digitales.
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Comenzando por el posicionamiento en los medios a través de esta herramienta
se logré dar a conocer la presencia a través de la web y redes sociales que la empresa

posee.

Como se puede observar a continuacion, al utilizar las palabras “embalajes en
Rosario”, aparece en la primera pagina, como primer resultado Rosario Pack S.R.L.
Esto es importante, ya que en dicha bisqueda también aparecen competidores que

quedan en segundo lugar.

El hecho de aparecer en la primera pagina es positivo, dado que los usuarios no

suelen ir més alld en su busqueda, rara vez hacen clic en la segunda y tercera pagina.

Rosario Pack Srl €3 O Embalajes SRiL,

Av. Rivatola £ o Impack

ol

pueed

ap data ©2016 Google

Rosario Pack Sri
No hay opiniones. - Tienda de materiales de embalaje @
Av. Francia 1098 - 0341 435-3819

Sitio web

Cerrado ahora

Embalajes S.R.L
Sta Fe 2001 - 0341 462-7800

Sitio web Ruta
Impack © 7
1 opinién - Tienda de materiales de embalaje
Galvez 1544 - 0341 482-8963 Sitie web Ruta

= Mas lugares

Embalajes en Rosario / Santa Fe | Paginas Amarillas
www.paginasamarillas.com.ar » » Embalajes en Rosario, Santa Fe ~
Encontra Embalajes en Rosario / Santa Fe en Paginas Amarillas. Llama Gratis y
consulta los horarios, la direccién en un mapa o los productos y servicios.

Embalajes - Articulos

www_paginasamarillas.com.ar/b/embalajes-articulos/rosario/ v
Embalajes - Articulos en Rosario, Santa Fe. | 0 resultados. Refine su busqueda
Ordenar por. Relevancia, A-Z, Z-A. help Acciones miiltiples. Selecciona

accion

Rosario Pack
www.rosariopacksri.com.ar/ ~
t. 0341 435-3819 | e.mail info@rosariopacksrl.com.ar - Inicio - Empresa - Compromiso

cios - Contacto - stock embalaje calidad - Arrow Prev
Catalogo - Contacto - Servicios - Empresa

www.impack.com.ar/ ~
Con una trayectoria de mas de 25 afios en el mercado argentino, IMPACK S.A. es lider
en la fabricacién y venta de articulos para embalaje. La implementacion

Imagen 10: Captura de pantalla de Google:
Fuente:https://www.google.com.ar/search?q=rsariopack&oq=rsariopack&aqs=chrome..69157j015.1791j0j

7&sourceid=chrome&ie=UTF-8#q=embalajes+en+rosario

Las redes sociales constituyen la segunda presencia mas importante en la
plataforma digital. En la actualidad la Fan Page de Facebook posee 424 “Me Gusta”, y
se ha registrado, que algunos clientes, tomaron la costumbre de realizar los pedidos via
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“mensaje privado” que es algo que no se tenia en cuenta al realizar la fan page y que ha

tomado por sorpresa a la empresa.

Haciendo un promedio general, se toman cinco consultas semanales via
Facebook, es decir, una consulta cada dia, entre las cuales en general son para
actualizacion de precio de algin producto o para averiguar si la empresa trabaja el

producto que es demandado por el usuario.

Hasta el momento, no se ha invertido en publicidad, sino que simplemente se ha
hecho la pagina y no se ha agregado algin costo adicional. Es importante resaltar esta
cuestion, ya que la mayoria de aquellos “me gusta” logrados sin esfuerzos de pauta
publicitaria suelen ser mas “legitimos”, es decir que las personas que hicieron clic para
seguir a la empresa realmente estan interesadas por ella.

En la imagen que se muestra a continuacién vemos la Fan Page de Facebook al

entrar a la misma. Se observan sus “me gusta” y contenidos més significativos.

ROSARIO
S.R.L.

ARTICULOS PARA EMBALAJE
www.rosariopacksrl.com.ar

M

Biografia nformacion Fotos Opiniones as

WEA A 424 personas les gusta esto
g 424 personas les gusta esto & Estado Fotolvideo [ R

.5 Rosario Pack
esgustala

Encintadora automatica regulable a cualquier tipo de caja. ajustable en
niones altura para afiadir a cualquier linea de produccion. Permite cerrar hasta

900 cajas por hora. Ahorra tiempo y logra un embalaje perfecto.

Pedila en Rosario Pack

INFORMACION > Para Mas info sobre el producto y conocer precios promocionales
http://www._rosariopacksrl.com.ar/.../mailing_producto_rosario

o 7 ROSARIO
' SR.L

ARTICULOS PARA EMBALAJE

ENCINTADORA XT

— ~m -

Imagen 11: Captura de pantalla de Facebook: Fuente:https://www.facebook.com/rosariopacksrl/?fref=ts
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Por otro lado, Instagram fue elegida porque es una de las que mdas ha estado
desarrollandose en los ultimos afios. No obstante, el crecimiento en seguidores es mas
lento que lo que se ha logrado con Facebook. Hasta el momento cuenta con 98
seguidores, no se han recibido consultas ya que los clientes las canalizan por Facebook

o por la web.

Cabe destacar que recientemente Instagram ha implementado la pauta
publicitaria para los usuarios. Cuando la empresa comenzd a utilizarla, atin no existia el
servicio y esto no generaba un crecimiento rdpido comparado a otras herramientas. Pero
a partir de esta incorporaciéon la empresa planea realizar pautas publicitarias para
generar mayor trafico en esta red social y tratar de canalizar todo tipo de consultas a

través de ella también.

Se puede apreciar a través de la imagen que sigue, el trabajo realizado en la red
social Instagram con los contenidos que se generaron para compartir momentos de

trabajo en la empresa y mostrar los nuevos articulos desarrollados por la empresa.

rosario_pack_srl [EEEES

Rosariopack

8 publicaciones 97 sequidores 201seguidos

1.000 ¥ 1.500 Mts. (CINTA ACILICA AUTOACHESIVA DE ALTA RESSTENCA T

PGy

Imagen 12: Captura de pantalla de Instagram: Fuente:www.instagram.com

La situacion que presenta el E-mail marketing es diferente a la comentada
anteriormente, dado que la accién es mucho mas personalizada y se da en privado con

cada cliente o cliente potencial que la empresa posee.
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Para ilustrar los resultados obtenidos se ha recurrido a mostrar diferentes
estadisticas obtenidas a través del gestor de E-mail marketing que la empresa utiliza y
algunas muestras de newsletter que se implementaron.Segun se puede observar en las
imagenes con capturas de pantalla a continuacion, hasta el momento se han realizado 6

campaifias donde se han establecido 12.255 envios en total.

En el e-mailing se cuenta con una base de datos propia conformada por 2.740
miembros dnicos donde en conjunto con las 6 campaiias se han detectado 440 clics y

6.403 aperturas de correo.

En las campaias se han recibido respuestas de las promociones. Un ejemplo que
se ha dado en la empresa fue que en una de las campafias de promocién de una cinta de
papel, una empresa de General Pico en La Pampa, recibié el correo y justo estaba
necesitando esa mercaderia. Se obtuvo la respuesta del cliente consultando si habia

stock disponible y se pudo cerrar la operacién y asi la empresa poder lograr un nuevo

cliente.
Reputacion @ ¥ L - : 245
PACK S.R.L. o envios disponibles
Campafias Contactos Reportes rosariopack  ~
< ) \
N ' l
- )
N * L
Campafias Contactos Reportes
Crea, gestiona y envia tus Administra tus listas de contactos. Realiza seguimiento de la
campafias de email marketing. evolucién de email marketing.
6 CAMPARIAS 2740 viemBRros UNIcas 440 cLicks
12255 envios 20 DESUSCRIPCIONES 6403 APERTURAS
Ver campafias ‘ Crear nueva Ver listas ‘ Crear nueva Ver reporte.
En e-mail promocionales, los asuntos en forma de pregunta suelen funcionar bien. W

Imagen 13: Captura de pantalla de gestor de campaiias de E-mail marketing “Envialosimple”.

Fuente:Rosario Pack
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Campanias

Reputacion @ ~

L - 245

envios disponibles

rosariopack ~

Crea, envia y gestiona tus campafias de email marketing

Listado | Calendarioc  Autoresponder

@ Video Tutorial - Creacion de camparias

O Nambre

Felices Fiestas 2015

e D:6

- Producto Destacado -
o D:5

= Producto Destacado -
e D:4

= Producto Destacado -
= D:3

- Producto Destacado -
'. D:2

= Saludo 2015
L |

D:1

Maquina Encintadora XT

Cinta de Polipropileno

Cinta de Papel

Cinta de Embalaje

@ Campaiias pablicas

Filtrar por Estado de Campafia +

Destinatarios

340

2320

2323

2322

2553

2448

Lecturas dnicas

26.42%

25.91%

32.25%

35.24%

28.61%

23.27%

Crear Campana >

Buscar
Clicks Info envic
5 23/12/2015 09:59:39
70 11/06/2015 11:39:43
105 03/06/2015 12:56:40
96 29/04/2015 14:31:40
154 14/04/2015 08:02:38
a0 30/12/2014 17:56:11

Imagen 14: Captura de pantalla de “Envialosimple: listado de campafias enviadas: Fuente:Rosario Pack
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Realiza seguimiento de la evolucion de email marketing

Listado de campafias

General Lecturas

Fecha de envio:

Total de Subscriptores:
Rebotes Totales:
Contactos duplicados:
Contactos excluidos: @
Emails validos:
Aperturas Totales: @
Aperturas Unicas: @
Clicks Totales:
Remociones Totales:
Enviar a un amigo: @

Log de envios:

Imagen 15

ZOOM + Z00OM -
1250
M Total Aperturas
M Aperturas Unicas
1600 M Clicks Totales
750
500
250
. ~ ——— A
2015-04-2% 20150430 2015-05-02 2015-05-03 2015-05-04 2015-05-05 2015-05-06

Producto Destacado - Cinta de Papel

E Compartir Reportes de ésta Campafia ’&‘

Selecciona una campafia para visualizar los reportes

Clicks Mavegadores  Seguimiento de envio  Suscripciones/Remociones

29/04/2015 14:31:22 e
2322
1500
66 &
0 1250
0
1000
2256
1704
& 750
795
96 3 =00
6 ks
250
0
Ver resumen & o
Total Aperturas Aperturas Unicas Clicks Totales Rebotes Totales  Remociones
Totales
1704 795 96 66 6
35.239% 2.342% 0%

: Captura de pantalla de estadisticas de envio e indicadores de éxito de campafia:

Fuente:Rosario Pack

Imagen 16: Captura de pantalla estadisticas de envio e indicadores a través del tiempo. Fuente:Rosario

Pack
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ROSARIO
S.R

ARTICULOS PARA EMBALAJE

CINTA DE PAPEL UV SIMPLE FAZ
PARA AUTOMOTOR

Ginta de papel para uso en homos 2 100°C y
exposicion al sol hasta 3 dias. Especial para
enmascarar en cuadros donde hay mayor
cantidad de curvas. No deja residuos,

CINTA DE PAPEL SIMPLE FAZ
PARA PINTOR

Cinta de papel con adhesivo a base de
caucho para enmascarar, fjar, proteger. Ideal
para superficies irregulares. Resistente a
temperaturas hasta 100° C.

Cinta de Papel para Pintor

*Consultar precio por cantidad (Los precios son expresados en Délares)

ROSARIO

S.R.L.

ARTICULOS PARA EMBALAJE

Cinta acrilica autoadhesiva de alta resistencia
compuesta de BoPP y adhesivo sensible a la
presion de acrilico con base acuosa.

Ofrece una excelente combinacion de
resistencia mecanica y adhesividad

ancho largo rollos x caja  color
1.000 6 Ts
48 1.500 4 Ts

APLICACIONES TiPICAS
[ 9

o

ROSARIO (IA)

ROSARIO

S.R.L

ARTICULOS PARA EMBALAJE

Esta encintadora se utiliza para colocar cinta
en la parte superior e inferior de la caja. Las
cajas se introducen manualmente y 2 cintas
autoadhesivas cierran las solapas superiores
e inferiores, mientras la caja es arrastrada
por dos bandas de arrastre lateral. El alto y el
ancho de la maquina se puede ajustar al
tamafio de la caja. Se puede adquirir para
utilizar con cinta de 48 mm, o bien para cinta
de 72 mm. Posee un sistema de
desplazamiento sobre ruedas con freno y
permite cerrar hasta 900 cajas por hora.
Cuenta con la posibilidad de ajustar la altura
de la maquina para coincidir con la linea de
produccién.

Oferta 50 cajas:
48 x 1.000 Mts Usd 13,80.- + IVA
48 x 1.500 Mts Usd 20,70.- + IVA

ARRER
Naanl

APLICACIONES TiPICAS

Imagen 17: modelos de Newsletter enviado a través de campafias de e-mail. Fuente:Rosario Pack

4.3.Impacto percibido por los propietarios de Rosario Pack

Para la empresa, haber implementado un plan de marketing digital constituy6 un

avance en lo que respecta dejar atrds viejas practicas de comunicacion no sélo para la

propia organizacion, sino también para el rubro. Ademas, se trat6 de innovar a través de

dicha comunicacién en este sectorque sus productos se caracterizan por la escasa

diferenciacion.
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Los propietarios se muestran muy satisfechos por los logros obtenidos hasta el
momento, y fundamentalmente por haber cumplido el objetivo principal de implementar
nuevas herramientas con sus clientes y lograr que estos las adopten como una via mas
de comunicacién. La empresa reconoce que la implementacion del medio digital generd
una mayor comunicacion con sus clientes actuales y potenciales. El feedback constante
les permite realizar el seguimiento a cada uno de ellos de forma personalizada, logrando

la fidelizacién de ellos.

Para poder implementar este tipo de estrategias con éxito fue necesario
comprender, por parte de la gerencia, que nuevas tecnologias estin apareciendo
constantemente y dan lugar a una mayor participacion e influencia de los usuarios en la
comunicacion con las empresas y esto genera que los propietarios y demds integrantes
sean mds cuidadosos a la hora de promover los bienes o servicios comercializados por

las empresas, ya que hoy en dia se produce un “boca a boca” en la plataforma digital.

No obstante, la empresa es consciente de que estas nuevas tecnologias, por si

solas no garantizaran el éxito comercial.

Deben concebirse como una herramienta més, aunque poderosa, que por un
lado, da lugar a la posibilidad de potenciar las ventas alcanzando a una gran cantidad de
potenciales consumidores a un tiempo mucho menor del que proveen los medios
tradicionales; y por otro lado contribuyen fuertemente en la transmisién de informacién

de las marcas hacia los usuarios.
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CONCLUSION

El presente trabajo parti6 de preguntarnos acerca de los efectos que tuvo la
implementacién de herramientas de marketing digital para lograr posicionamiento de
marca en las nuevas plataformas de comunicacidon en una empresa comercializadora de
articulos de embalaje en los afios 2014 y 2015, y cémo repercutié en la relacién con los

clientes actuales y potenciales.

Para dar respuesta a la cuestion, comenzamos comentando el caso de bajo
estudio para situarnos en la situacion de la empresa. Posteriormente vimos a través del
Marco Conceptual que el marketing evolucion6 con el paso del tiempo y las empresas
requieren cada vez mds de estas herramientas debido al crecimiento de la competencia
en cada sector. Por ende, se expres6 que en la actualidad, es de vital importancia llevar a
cabo acciones de marketing que permitan diferenciarse de la competencia que crece dia

tras dia y a la vez, lograr satisfacer a los consumidores con el objetivo de fidelizarlos

Luego describimos el nuevo concepto del Marketing Digital y la relevancia que
posee para que cada empresa logre alcanzar a mas clientes y asi aumentar sus ventas.
Otro concepto trabajado fue el de posicionamiento de marca y la relacién que tiene con

el marketing digital.

Al analizar el caso de Rosario Pack S.R.L. nos propusimos responder a tres
objetivos relacionados con las herramientas de marketing digital que aplic6 para
posicionarse en los medios digitales, el impacto que ellas tuvieron y las percepciones

por parte de la gerencia de la empresa en cuanto a los resultados obtenidos.

Con el estudio vimos las diferentes acciones de Marketing Digital que realiz6

con diferentes herramientas online:

¢ Disefio de una pdgina web para lograr mayor presencia en el dmbito digital.

¢ Posicionamiento de la pagina en los navegadores mediante Google Adwords
con el objetivo de que los usuarios encuentren a la empresa antes de que a
sus competidores.

e Introducirse en las redes sociales tales como Facebook e Instragram con

objetivos varios como tener un didlogo mas fluido con los clientes, difundir
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productos nuevos, atender a las consultas de los usuarios, establecer
promociones, entre otros.

¢ Implementacion del e-mail marketing con el fin de promover ventas através
de la difusion de promociones periddicas de los articulos comercializados

por la empresa.

Estas acciones enunciadas evidenciaron, para la gerencia, un impacto directo en
el posicionamiento de la empresa en los medios digitales. La incorporacion de redes
sociales en su estrategia de marketing logr6 una comunicacién més cercana dado una

imagen mds “humana” con el cliente actual y potencial

La utilizacién de herramientas como Google Adwords permitieron tener una
ventaja en buscadores respecto de la competencia, haciendo que Rosario Pack sea la
primera empresa en ser consultada, teniendo un mayor trafico en la web, generando

mayor cantidad de visitas.

En suma, la utilizacién de campaiias de e-mail marketing permitié continuar con

la comunicacion y fidelizacién de los clientes actuales y nuevos.

Por todo lo antedicho, podemos sostener que el disefio de un plan de marketing
digital de esta distribuidora de articulos de embalaje de la ciudad de Rosario hizo
posible el logro de un mayor posicionamiento en los medios digitales, como asi también

mantener la fidelizacion de los clientes actuales y nuevos durante el periodo 2014-2015.
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Cuestionario sobre acciones de marketing digital implementadas
1- Facebook:

a. ¢Invirtieron en publicidad? ; Durante cudnto tiempo?

b. (Cudnto creci6 la fan page desde que empezaron a pagar avisos?

c. ¢Cudnta gente se comunica por semana o por dia para pedir informacién de
productos (ej: precios) o hacerle un pedido de productos?

d. ¢La fan page difunde novedades, noticias del rubro a los seguidores?
2- Instagram:

a. ;Cudntos seguidores tiene?
b. (Con qué objetivo utilizan la red social?

c. ¢Reciben consultas por ahi?
3- E-mailing:

a. (Qué cantidad de envios suelen hacer?

b. (Qué tipo de contenidos envian?

c. (Qué porcentaje de personas abren el correo?

d. (Qué porcentaje hace clic en algun link?

e. ¢Reciben respuestas después del envio de alguna promocién?
f. ¢ Qué porcentaje de rebotes tiene la base de datos?

4- Google Adwords:

a. ¢(Aparece en primer lugar en la ciudad de Rosario?
b. (Aparecen paginas relacionadas a la empresa o competidores en la primera

pagina cuando los buscan a ustedes?
5- Sitio Web:

a. /Se trabajé en una arquitectura y nuevo disefio?

b. (Tiene posibilidad de comprar online?
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