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Capitulo | Introduccién

l. Antecedentes Generales

1.1 Problema de Investigacion

1.1.1 Planteamiento del problema

Necesidad de medir la rentabilidad que genera el implementar una Estrategia de
Marketing Digital a la empresa Rutas patagdnicas, a partir del comportamiento que

presente el consumidor on-line al ingresar a su sitio web www.rutaspatagonicas.cl,

persuadido por una campafa on-line publicada en Facebook.

La empresa durante su trayectoria, en estos 18 meses de funcionamiento no ha utilizado
publicidad on-line para incrementar sus visitas al sitio web y de esta forma acceder a
mayores cibernautas (consumidores on-line). Por lo que es fundamental para esta
organizacion, desarrollar una estrategia de Marketing Digital que le permita aumentar su

rentabilidad a corto plazo.

1.1.2 Justificacion del problema

» Desarrollar una Estrategia de Marketing Digital, en este caso una campafa
publicitaria on-line en la red social Facebook, para verificar si esta afectara la
rentabilidad de la empresa Rutas Patagonicas en el corto plazo.

» Realizar una investigacion y/o conceptualizacion sobre el Marketing on-line,
Estrategias de Marketing Digital y el comportamiento del consumidor on-line, pues
existe escasa informacion al respecto.

> Este proyecto tiene por finalidad crear conocimiento, tanto en el jefe del proyecto
de la empresa Rutas Patagdnicas como en la comunidad estudiantil de la
investigacion realizada.

» Caracterizar al consumidor on-line y/o cibernauta que navega en Facebook y a

través de la campafa ingresa a la pagina web.

1.1.3 Preguntas de investigacion

e ¢ CoOmo implementar una campafa on-line para la Empresa Rutas Patagénicas?

e (Cual sera el comportamiento del consumidor on-line frente a esta campafna?


http://www.rutaspatagonicas.cl/
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e ¢ Cuan rentable es para la empresa desarrollar esta campafna?

1.1.4 Premisas, supuestos o ejes tematicos

Premisa:

La empresa Rutas Patagbénicas desconoce el impacto econdmico que generaria la

implementacion de una Estrategia de Marketing Digital.

Supuestos:

1) Inexistencia de inversion de la Empresa Rutas Patago6nicas en Publicidad on-line.
2) La organizacién no posee la Estrategia de Marketing Digital que le permita mejorar

su rendimiento.

Ejes Tematicos

a) Recopilacién de la informacién organica de la empresa en funcién de su presencia
en la red social Facebook.

b) Andlisis de los resultados obtenidos de la camparia publicitaria on-line.

¢) Comparacion de la informacién organica y los resultados de la campafa, para

rectificar la premisa propuesta.

1.1.5 Objetivos generales y especificos

Objetivo General:

Determinar la rentabilidad de una campafia online de la empresa Rutas Patagonicas a

través de un soporte on-line.
Objetivos Especificos:

e Medir el alcance neto del segmento de mercado de la campafa on-line.

e Conocer el tréfico de las personas que ingresaron al sitio web de la empresa Rutas
Patagonicas.

e Caracterizar a los usuarios que visitaron el sitio web a través de la campafia on-
line por género, edad y soporte on-line por el cual ingreso al sitio web para la
elaboracion de una potencial segunda campania.
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Identificar la ruta patagonica mas visitada por los clientes que acceden a la pagina
web.

Identificar la ubicacion geografica de donde el consumidor visitd la pagina web

para la posterior introduccion de un nuevo producto.
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CAPITULO Il

MARKETING DIGITALY
PUBLICIDAD EN REDES SOCIALES
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Capitulo Il Marketing Digital y Publicidad en Redes Sociales

2.1 Concepto de Marketing on-line

El termino Marketing o mercadotecnia se debe entender no en el sentido tradicional de
realizar una venta o vender, sino en el nuevo sentido de satisfacer las necesidades del
cliente (Instituto de Formacion y Estudios Sociales, 2014). La mayoria de las empresas
piensan en el marketing solo como una venta o publicidad, pero estas dos acciones
vender y anunciar son solo dos de las muchas funciones del marketing y no las mas
importantes. Si la publicidad que la empresa desarrolla refleja las necesidades del
consumidor, ofrece productos que poseen un valor agregado, los distribuye y promueve
con eficacia, sin duda esté se vendera por si solo. Aunque muchos asocian este término a
la palabra Investigacion Comercial o Estudio de Mercado, pero estd es una parte

fundamental de Marketing pero no lo es todo.

Asi también se puede definir como el conjunto de medidas organizadas para servir mejor
al cliente, estudiando continuamente sus necesidades las cuales cambian
constantemente. Peter Druker lo define como “Es el conjunto de actividades necesarias
para convertir el poder de compra del consumidor en demanda efectiva”. Ambas
definiciones estan en lo cierto, ya que el marketing no se centraliza solo en la accién de
producir para vender, si no de que los productos y servicios comercializados puedan
adaptarse a las necesidades de los consumidores. EL marketing implica abrir la mente,
olvidarse de los modelos estaticos y de que existe solo un camino para solucionar un

problema. El marketing, a través de distintas acciones, busca:

e Construir una base de datos con su publico objetivo, para identificar las

necesidades que estos poseen.

e Reactivar clientes del pasado, mejorando la presentacién del producto y/o servicio,

incorporandole un valor agregado.
e Medir respuestas en forma inmediata, mediante la recepcion que el cliente le ha

entregado al producto y los resultados obtenidos al desarrollar un plan de

marketing.
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En cuanto al Marketing Digital' su definicion se asocia a la aplicacion de diferentes
estrategias de marketing, pero realizada en un mercado digital. Todas las técnicas del
mundo corriente son traspasadas y traducidas a un nuevo mundo, el mundo online o
digital. En este mundo digital aparecen nuevas herramientas como la inmediatez, nuevas
redes que surgen dia a dia, y la posibilidad de medir de forma real e inmediata cada una
de las estrategias empleadas.

La mayoria de los profesionales de marketing concuerdan en que el marketing ha sufrido
profundas transformaciones con el paso del tiempo y esto incluye a sus métodos, que se
espera que cambie aun mas en el futuro.

Debido a que las empresas surgen y crecen en un mundo globalizado cambiante, deben ir
adaptandose a los cambios del entorno y optar por incluir en sus procesos y forma de
ventas, nuevas tecnologias para maximizar sus beneficios y satisfacer las necesidades de
sus clientes. Es aqui donde nace y se instaura en las sociedades empresariales el
“Marketing Digital”.

Este nuevo método conocido como el “Marketing Digital”, se utiliza como su nombre ya lo
deslumbra para realizar negocios por via Digital (Internet), creo que esta técnica cada dia
esta tomando mas fuerza y es una de las estrategias mas utilizada por los empresarios a
la hora de promocionar un producto, debido al alto crecimiento del uso de las redes
sociales y el amplio acceso a internet, tablets y teléfonos inteligentes. Por lo que este
mercado cada dia es mas atractivo, igualmente promueve el cuidado del medioambiente,
y todas las estrategias de Marketing Digital estan relacionadas con las estrategias
institucionales y estas a su vez, a ser socialmente responsable con los Stakeholders y el
medioambiente, por lo que el Marketing Digital se convertird en una de las principales
fuentes de informacion a la hora de adquirir un producto, hacer negocios y aumentar la
rentabilidad de la empresa. Por otro lado, las transacciones en papel poco a poco
guedaran obsoletas y pasaremos de una sociedad fisica a una sociedad digital, todo es
esto es posible gracias al crecimiento del uso de la tecnolégica y la necesidad de estar
siempre conectados a pesar de la distancia fisica, cada vez existe mas sofisticacion y se
buscar ser mas eficiente con un minimo esfuerzo. Las empresas desean estar a la
vanguardia para aprovechar las oportunidades que ofrece el Marketing Digital y asi

mejorar sus utilidades.

1 mdmarketingdigital. (2014). Extraido el 15 de mayo de 2014, de mdmarketingdigital:
http://www.mdmarketingdigital.com/que-es-el-marketing-digital.php
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El Marketing Digital es una actitud frente a la idea de un todo. Este debe ser capaz de
ofrecer experiencias inusuales e interactivas a los distintos tipos de clientes. Hace muchos
afios el marketing digital era apenas una novedad donde la web era poco llamativa y
donde la publicidad estaba basada en los medios de comunicacién masiva. Con el tiempo
esto ha ido cambiando, hoy en dia se vive en un mundo que se estad constantemente
actualizando e innovando, donde las personas estan buscando cosas mas sofisticadas,
gue les permita estar conectados con el mundo. El consumidor es un factor clave en el
futuro y al igual que los métodos que se implementaran para captar la atencién de los

futuros consumidores.

Tres claves del marketing online: Personalizacién, Segmentacion, multiplataforma
La clave para lograr la atencion y fidelidad de ese consumidor cada vez mas exigente es
ofrecerle algo que le interese.

Una de las preguntas que cabe hacerse es ¢y cOmo es ese nuevo consumidor?, vive en
un entorno urbano, por lo general tiene un poder adquisitivo medio-alto, y por sobre todo,
pasa mucho tiempo conectado, ya sea en su casa, en su oficina, en el movil y en el Ipad.
Una de los comportamientos mas comunes se refleja en la siguiente situacién, mientras
esta en el metro revisa su mail y hace una consultas en un foro de opinion.

Compra una camiseta y envia una foto a sus amigos a través de las redes sociales, la
opinién de su comunidad online juega un papel fundamental a la hora de comprar, es un
cliente acostumbrado y con hébitos de compra online y particularmente no se conforma
con lo primero que ve.

La segunda pregunta que surge es y ¢,qué quiere este nuevo consumidor?, este nuevo
consumidor requiere y exige ofertas que conecten con su “estilo de vida digital” y
particularmente que lo diferencien de la masa anénima y desconocida. Es por ello, que la
proxima evolucion del internet esta enfocada en la web 3.0, aquella que logre personalizar
las busquedas segun los intereses de los consumidores. Para lograr llegar a este tipo de
cliente, las marcas deberan realizar una serie de esfuerzos, ¢y como lo lograran?, a
través de algunas claves como estas:

Personalizacion: el gran nimero de estos nuevos consumidores busca en internet una
experiencia de compra que los diferencie del resto, es por ello, que lo primero que se
debe hacer para atraer a este perfil de cliente es tratarle como un individuo y no como un

simple nombre en una base de datos.
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Segmentacién: la importancia de segmentar las bases de datos ya sea en funcién de
datos demogréficos, edad, estado civil, intereses, entre otros, resulta de gran importancia
para atraer la atencion de ese consumidor cada vez mas exigente, puesto que de esta
forma se apunta a los requerimientos especificos de cada segmento con mayor fiabilidad.
No obstante el mantener una base altamente segmentada incurre un mayor costo.

Multicanal o multiplataforma: a medida que los clientes van adquiriendo experiencia
como usuarios de internet y compradores online, se origina el fenébmeno conocido como
cross- cannel commerce (comercio en mdultiples canales, permite integrar, optimizar e
interactuar toda la comunicacién con sus clientes desde una Unica plataforma) en el que
se incrementa la busqueda online para comprar offline (desconectado), donde se
encuentran compradores por lo general mas agresivos, los cuales gastan mas dinero. Ello
obliga a las empresas a integrar sus acciones de marketing y comunicacién tanto en la

dimensién online como offline, conocido como marketing multicanal.

2.2 Concepto de estrateqgia de Estrategia de Marketing Digital

Las estrategias de Marketing también conocidas como estrategias de mercadotecnia, de
mercadeo 0 comerciales; consisten en acciones que se llevan a cabo para alcanzar
determinados objetivos relacionados con el Marketing, tales como aumentar las ventas,
dar a conocer un producto o incrementar la participacion en el mercado. Para disefiar una
estrategia de marketing, no solo se debe tomar en cuenta los objetivos, recursos y
capacidad sino que también se debe analizar el publico objetivo del negocio, de tal forma
gue en base a dicho andlisis se disefien estrategias orientadas al consumidor, que
permitan satisfacer las necesidades o deseos y consideren los habitos o costumbres del

consumidor.

Ademas de analizar el publico objetivo, se debe previamente analizar la competencia,
para disefar estrategias que permitan aprovechar sus debilidades, o que se basen en las

estrategias que estén utilizando y que mejores resultados les estén dando.

Para una mejor gestion de las estrategias de marketing, éstas se suelen dividir o clasificar
en: estrategias para el producto, estrategias para el precio, estrategias para la plaza (o
distribucién), y estrategias para la promocién (o comunicacién). Conjunto de elementos

conocido como las 4 Ps o la mezcla (o el mix) de marketing (o de mercadotecnia).
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v Estrategias para el producto: es el bien o servicio que se ofrece o vende a los
consumidores. Algunas estrategias relacionadas al producto son: incorporarle al
producto nuevas caracteristicas, atributos, beneficios, mejoras, funciones, utilidades,
usos, entre otros. Cambiar la presentacién de este, disefio, empaque, etiqueta.
Lanzar productos complementarios a la que ya existen. Lanzar una nueva marca (sin
necesidad de sacar del mercado la que ya existe). Adicionar al producto servicios
complementarios; por ejemplo, la entrega del producto a domicilio, la instalacion del
producto, el servicio técnico o de mantenimiento, garantias, politicas de

devoluciones.

v Estrategias para el precio: el precio es el valor monetario que le asigna al producto al
momento de ofrecerlo o venderlo a los consumidores. Algunas estrategias
relacionadas al precio son: lanzar al mercado un nuevo producto con un precio bajo
con el fin de lograr una rapida penetracion, lanzar al mercado un nuevo producto con
un precio alto con el fin de aprovechar las compras hechas como producto de la
novedad del producto, reducir los precios con el fin de atraer una mayor clientela o
incentivar las ventas, aumentar los precios con el fin de lograr un mayor margen de
ganancia, reducir los precios por debajo de los de la competencia con el fin de
bloquearla y ganar mercado, aumentar los precios por encima de los de la
competencia con el fin de crear en los productos una sensacion de mayor calidad o

valor agregado, ofrecer descuentos por pronto pago, por volumen o por temporada.

v Estrategias para la plaza o distribucion: la plaza o distribucion hace referencia a las
plazas o puntos de venta en donde el producto es ofrecido o vendido a los
consumidores, asi como a la forma en que es distribuido o trasladado hacia dichas
plazas o puntos de venta. Algunas estrategias relacionadas a la plaza o distribucién
son: hacer uso de intermediarios (por ejemplo, agentes, distribuidores, minoristas)
con el fin de lograr una mayor cobertura del producto, abrir un nuevo local comercial,
crear una pagina web o una tienda virtual para el producto, ofrecer o vender el
producto a través de llamadas telefénicas, envio de correos electronicos o visitas a
domicilio, ubicar los productos en todos los puntos de venta habidos y por haber
(estrategia de distribucion intensiva), ubicar los productos solamente en los puntos
de venta que sean convenientes para el tipo de producto que se vende (estrategia de

distribucién selectiva), ubicar los productos solamente en un punto de venta que sea
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exclusivo (estrategia de distribucion exclusiva), aumentar el nimero de vehiculos

distribuidores o de reparto.

v Estrategias para la promocion o comunicacion: la promocién o comunicacion
consiste en dar a conocer, informar o hacer recordar la existencia del producto a los
consumidores, asi como persuadir, estimular 0 motivar su compra, cCONnsumo 0 uso.
Algunas estrategias relacionadas a la promocidn o comunicacién son: ofrecer la
oferta de adquirir dos productos por el precio de uno, ofrecer la oferta de adquirir un
segundo producto a mitad de precio por la compra del primero, trabajar con cupones
o vales de descuentos, brindar descuentos especiales en determinados productos y
en determinadas fechas, crear un sorteo o un concurso entre los clientes, entregar
pequeios regalos u obsequios a los principales clientes, anunciar en diarios 0 en
revistas especializadas, anunciar en sitios de anuncios clasificados en Internet,
participar en una feria 0 exposicion de negocios, habilitar un puesto de degustacion,
organizar algun evento o actividad, colocar carteles o afiches publicitarios en la
fachada del local de la empresa, colocar laminas publicitarias en los exteriores de los
vehiculos de la empresa, alquilar espacios publicitarios en letreros o paneles
ubicados en la via publica, imprimir y repartir folletos, volantes, tarjetas de
presentacion.

2.3 Concepto de Consumidor on-line y su comportamiento

Para entender cdmo es el marketing digital es indispensable entender al consumidor y su
comportamiento al adquirir un producto via on-line. Siguiendo a Aldunate (1975), quién
define a esté como un agente econdmico que demanda bienes y servicios para satisfacer
sus necesidades. Podemos deducir que el consumidor adquiere productos y/o servicios

de acuerdo a sus necesidades y con esto busca satisfacerlas.

El comportamiento del consumidor, es definido como la conducta que los individuos
muestran cuando desean adquirir algin bien o servicio, como actian y cuales son los
estimulos que los llevan a tomar la decision de compra. En la actualidad existen nuevas
tendencias, las cuales conllevan hacia nuevos comportamientos de compra por parte de
las personas, dentro de los cuales cabe destacar la compra online, cuya tendencia se ha
desarrollado gracias a la globalizacién y a la masificacion del uso del internet que ha
permitido generar compras no solo asistiendo fisicamente a tiendas, sino que mediante

tiendas online.
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Cabe destacar el notable incremento del consumo online a nivel mundial, lo cual a su vez,
ha incidido en que las empresa perciban el uso del internet como una gran oportunidad,
por tanto, mas compafiias siguen contemplado la incorporacion del comercio electrénico
en sus operaciones, donde el mundo digital se ha convertido en un elemento esencial al
mundo de las ventas.

Existen Tres factores que afectan al consumidor actual y se espera que los siga afectando

los préximos afios.

Una completa adopcion de tecnologias. Se estima que en unos afios mas habran cerca
de 2.5 billones de Smartphone, muchos méas de los que hoy existen. El crecimiento de los
Smartphone, se debe principalmente a la digitalizacién y a las redes sociales, que han
sido las principales causas en el aumento de la compra de estos dispositivos. Se espera
que el pagar por via Smartphone sea lo mas comuin en este periodo de tiempo,

remplazando asi a las tarjetas de crédito y el efectivo.

Transparencia. Se adoptaran las tecnologias como un ambiente natural, y haran del
mundo un lugar mas trasparente, debido a la constante comunicacién. Los clientes
tendran una nocion clara y perfecta sobre las marcas o las tiendas con mejor prestigio, asi
como las que estan presentando falencias en sus servicios. Gracias a esto se espera que
los usuarios demanden mejores servicios en base a la informacion que se poseeran de

las tiendas o marcas.

Selectividad. Puesto que se espera que la tecnologia sea mas efectiva y los
consumidores no se vean afectado de forma invasiva por los mensajes comerciales de las
compafiias. Los nuevos medios de comunicacion les ofrece mayores ofertas al
consumidor, lo que permite poder seleccionar las marcas o empresas con las que se
sienta identificado. El acceso a Internet y la tecnologia le entrega al consumidor mayor
informacién sobre los productos que la empresa ofrece y le permite que este pruebe antes
de solo irrumpir con un mensaje publicitario, un ejemplo de esto es la cotizacion o
busqueda de ropa o de accesorios para el hogar mediante fotografias, donde se

presentan las imagenes de los muebles o de la misma ropa antes de realizar la compra.

Si bien se espera que el consumidor del futuro sea aun mas exigente que el actual, este
no quedard satisfecho con cualquier producto, si no que buscara que este sea perfecto.
Los empresarios deberan adoptar una conducta extremista para poder captar la atencion
de este consumidor, el extremismo no es bueno para temas como politica o religion, pero

si lo es para el marketing digital.
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El adoptar una conducta extremista significa enfrentar los siguientes retos:
e Elaborar un cuadro con las distintas frustraciones o necesidades que presentan los

usuarios e intentar resolverlas una por una.

e Tratar a todos los clientes de igual forma, ya que esto permite mantener una
estructura positiva de conversacion. Si nos enfocamos sélo en las personas que

puedan influenciar a otros quizas traiga un efecto contrario.

e Crear simbolos 0 marcas de este extremismo, si la marca excede las expectativas
con respecto a un nivel de servicio basico, estd marca necesitara un simbolo de
extremismo. Ejemplo: La politica de devolucién de 365 dias de Zappo's, la politica

de responder un tweet en 30 minutos de la aerolinea KLM.

Toda filosofia necesita de un toque personal, este sera el reto para las ventas del futuro.
El atender con una sonrisa es un toque personal de cada empresa y mejorara
notablemente la atencién de los clientes hacia la empresa, aumentando la fidelizacion de
estos o0 también proporcionar algun acto aleatorio de amabilidad, entiéndase este como
un regalo o atencién especial para algin cumpleafios, descuentos por algin motivo en
especial, etc. Sin embargo, las empresas al poner al cliente como el centro del negocio,
no sélo deben tener presencia en un centro de atencion a clientes, sino que también fuera
de linea, esta comprobado que el 80% al 90 % del éxito en linea depende de tu
comportamiento fuera de linea. Se espera que en el 2020 que una marca exitosa no
diferencié los canales on-line y off-line del marketing, es por esto que es necesario
comprender las distintas necesidades que poseen. En el futuro la tecnologia seguira
teniendo grandes cambios, sera mas efectiva, complacera de mejor manera a los clientes,
se espera que las personas puedan hacer los pagos desde un Smartphone, cosa que
hace 20 afios era algo imposible. Ademas todo sera absolutamente digital, los clientes
obligan a las empresas a que inviertan en mejorar sus capacidades digitales, ya que lo
digital es lo que hoy en dia capta la atenciéon del cliente. La web estard presente donde
sea y como sea. El éxito estard en crear estrategias de marketing online enfocadas en
generar experiencia y disfrute de los productos, personalizando las campanas,
adaptandose a los gustos de los clientes, escuchandolos, mejorando asi el
posicionamiento de la marca y por consecuencia generar mas ventas. Ahora el poder de
opinién lo tiene el usuario. Y como hoy en dia todo el mundo esta conectado a internet, es
primordial realizar algdn negocio entregando a los consumidores toda la informacion

necesaria. Como lo que realiza wineissocial la primera red social de vinos, que ha sido

20



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

todo un éxito, ya que permite a los usuarios crear cierta experiencia sobre los vinos y
acercar a los consumidores inexpertos al mundo del vino. Para ello, permite conocer al
cliente sus gustos en vino a través de catas de vino online y gratuitas, también les ofrece
un Packaging con aprendizaje para quién consuma sus vinos, es decir cada productos
viene con todo tipo de informacion relacionada, para que cada vez que consuman,
conozcan algo del mundo vitivinicola. Ademas se entregan sugerencias personalizadas
semanalmente segun las preferencias de cada cliente mediante e-mail acerca de que vino
comprar, finalmente les permite valorar y comentar los vinos, para generar una
retroalimentacion de sus productos.
El comportamiento del consumidor online se encuentra influenciado por ciertos factores
tanto culturales, sociales, personales y sicolégicas®.
Factores Culturales
v' Cultura: Es el determinante fundamental del comportamiento y de los deseos de
las personas. Desde que son nifios los seres humanos aprende una serie de
comportamientos, habitos, valores y preferencias, segun el entorno en donde
viven y las personas que lo rodean, de esta forma los nifios aprende sus futuros

comportamientos como consumidor.

v' Subcultura: Cada cultura esta formada por subculturas mas pequenas, las cuales
claramente otorgan una diferenciacion al momento de elegir un producto, estas

subculturas pueden ser la religion, la raza, nacionalidad, etc.

v' Clase social: En todas las sociedades existen divisiones sociales, en donde un
grupo de individuos comparten una caracteristica en comdn que los vincula
socioecondmicamente, y claramente a un mayor ingreso per cpita conlleva a un
mayor consumo y/o preferencias por otros productos.

Factor Social

Es el que tiene influencia directa con el consumidor. Los grupos con los cuales la persona
interactla y pertenece, se llaman grupos de pertenencia, y existe una sub-clasificacion de
ellos:

v' Primarios: entre estos se encuentran la familia, los amigos, la escuela,

comparnieros de trabajo.

2 sildershare. (s.f). Obtenido el 26 de julio de 2014, de

http://www.slideshare.net/msirotzky/comportamiento-del-consumidor-online
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v/ Secundarios: estos son un poco mas formales, como lo son grupos de comercio,

religiosos y profesionales.

v Otros grupos son a los que las personas no pertenecen, pero aspiran pertenecer.
Factores Personales
e La edad y fase del ciclo de vida, la ocupacion, las circunstancias econémicas, el
estilo de vida y la personalidad son factores que influyen al momento de realizar
una compra, una persona joven no tiene los mismos gustos y necesidades que
una persona mas adulta, una persona soltera tiende a comprar mas cosas para
ella en comparacién a una casada, la cual su prioridad es su familia. Asi también
la ocupacion es un factor importante a considerar, ya que dependiendo del sector
donde la persona trabaja nace sus necesidades, un informatico no comprara los
mismo productos que un profesor de lenguaje, su consumos se ve diferenciado
por la ocupacion que desempefian.
Factores Psicogréficos
Motivacién: Es un estado en que la “necesidad”, esta muy estimulada por ende es lo que
impulsa al individuo a buscar la satisfaccion, la motivacion es la fuerza impulsora de la
compra. En el caso de la compra online, la motivacion a realizar la compra por este medio
estd ligada la mayoria de las veces a que el producto no se encuentra en la tienda o esta
no se encuentra cerca fisicamente del cliente. También puede ser porque el generar la
transaccion o adquirir el bien de forma online le permite obtener mayores descuentos.
Percepcidn: es la apreciacion que el consumidor le otorga a un bien y/o servicio. De igual
forma se puede referir a las influencias grupales que afectan al consumidor individual, un
ejemplo de esto seria; una persona esta decidida a comprar determinado producto, y su
grupo cercano le indican que dicho producto es mas cémodo comprarlo online, porque lo
despachan a domicilio y ademés tiene descuento, entonces él decide realizarlo por este
medio.
Aprendizaje: Esté describe los cambios de comportamiento debido a la experiencia, esto
lo podemos relacionar por ejemplo, que determinados productos tienen mayor descuentos
al comprarlos via online que al realizar la compra del mismo producto en la tienda fisica.
Creencias y actitudes: Esto hace referencia en primer lugar a lo que una persona piensa
acerca de algo, y en segundo lugar a las tendencias de accion de alguna persona hacia
algun objeto o idea. Al relacionarlo con las compras online, por ejemplo, debido a que o es
medio convencional las personas se crean cierta inseguridad frente a realizar

transacciones por este medio, ya que no reciben el producto inmediatamente porgue no
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poseen confianza en el envié, por ende dicho individuo tendra una actitud negativa o de
rechazo a realizar transacciones de este modo. En este mundo online también existen
tipos de consumidores, los cuales se definirdn a continuacion:

e Compulsivo: adquiere o compra bienes que no son de primera necesidad, no

tienen control de sus actos y luego de las compras tienen sentimiento de culpa.
¢ Impulsivo: siente placer al concretar una compra.

e Racional: existe una reflexion al momento de la compra, sobre la conveniencia y
beneficios que le implicaran el comprar el producto.

Las plataformas que se utilizan para comprar online poseen distintos tipos de usuarios,

son gratuitas si se elige uno general y se paga para aparecer como prioridad al momento

de la busqueda. Ademas para poder publicar en dichas plataformas tiene como requisito

inscribirse como usuario. Por lo que queda el registro de sus datos personales en una

base de datos. Entre las plataformas mas usadas estan: Redes Sociales ( Facebook y

Twitter), Mercado Libre, Yapo y Groupon, entre otras.

El Consumidor online en Chile

Segun especialista y estudios de mercado, definen al consumidor Chileno como un
consumidor que posee dinero pero no tiene tiempo, por tanto buscan nuevas estrategias
de consumo. Es por esto que el internet se ha convertido en una plataforma para el
“vitrineo”, y por lo tanto son cada vez mas los clientes online. Segun Google, durante el
periodo 2012, el 82% de los chilenos se interesaron en algun producto a través de
internet. El cliente de internet, compra en definitiva porque se puede ahorrar problemas
como tacos, estacionamientos llenos y largas filas. “el crecimiento del e-commerce en
Chile se ha mantenido como una tendencia sostenida en los Ultimos afios, que ha tomado
fuerza desde 2009 en adelante”, afirma Eduardo Pooley, Gerente General Google Chile.
Ademas Entre 2009 y 2011 las ventas por internet se incrementaron en 50% segun la
Céamara de Comercio de Santiago. Y durante 2012, el 84% de los chilenos usuarios de
internet compraron online. Hoy en dia todos necesitamos tiempo y es lo que mas
escasea, por lo tanto se esta volviendo mas interesante comprar online, puesto que se
puede comprar durante las 24 horas del dia. Otro factor determinante es el acceso a

informacion, ya que, el consumidor de hoy en dia estd mucho mas informado que antes,
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esto se debe a que a través de internet se puede cotizar en China o saber de un producto
europeo a través de comentarios de usuarios, antes de comprarlo. (Tendencias, 2013)°

Si bien la tecnologia ha ayudado en muchos aspectos a los vendedores online, también
los ha perjudicado de gran manera, un consumidor online puede acudir a mas de 10
paginas que le ofrezcan el mismo producto en menos de tres minutos, pudiendo “vitrinear”
y cotizar precios para posteriormente comparar donde estén mas baratos. Esta supuesta
ventaja que se creia en un principio, se ha vuelto un arma de doble filo para las empresas
que ofrecen productos por internet. Por un lado comercializar un producto en la web trae
consigo grandes beneficios tales como que tus productos se ha conocidos por todo del
mundo, también trae sus desventajas, pudiendo ser este producto rechazado por haber
otro con un menor precio en el mercado, siendo percibido esté margen por el consumidor
en menos de un minuto gracias al libre acceso a la informacion. Segun la primera
encuesta de AyerViernes sobre Consumidores Digitales Chilenos en sitios de compra
online, los sitios mas recomendados son; en primer Amazon con 205 recomendaciones
(22,9%) y en segundo lugar Falabella con 123 recomendaciones13,7%). A continuacion
se adjunta la tabla con los sitios mas recomendados.

Grafico N°1 Los 12 sitios mas recomendados por los usuarios.

Tabla de los 12 sitios mas recomendados

MNumero de
TCOMeTNOar IOnNes

Aumazan 205
Falabella 123
Deremate = =
Mercado libre 79
Faris 7B
Ebhay BS
Ripley 20
Lan 18
Bazuca 15
Jumibo 12
Dl 11
Pcfactomny 100

3 Tendencias. (Abril de 2013). Como somos cuando compramos. Extraido el 18 de mayo de 2014,
de http://www.latercera.com/noticia/tendencias/2013/04/659-517434-9-como-somos-cuando-
compramos.shtml
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Mas de 6 anos 80,0%

Entre 4ybanos 1 3,2%

Entre 2y 4 anos 4'?0/0

Menos deun ano 0.7%
Gréafico N°2 Cantidad de afios que los usuarios han usado Internet
En cuanto a la utilizacién de la Web, el 80% de los usuarios navega desde hace mas de 6
afios y s6lo un 0,7% lo hace menos de un afio. Ademas el 93,6% de ellos accede a la Red

varias veces al dia.

Revisar mais 97,1%
Blsqueda en Google 85,2%
Mensaera instantanes 73.8%
Lectura de notic 72.9%
Sociabilizas 725%

Gréafico N°3 Actividades mas realizadas por los usuarios en la web

Como se puede observar, “comprar” no se encuentra dentro de las principales actividades
realizadas con més frecuencia, dentro del abanico de actividades que se pueden efectuar
por internet. Esto puede estar asociado con varios aspectos como por ejemplo la falta de
seguridad, la baja velocidad, y principalmente segun los usuarios se debe a un exceso de

publicidad presente en la Web. Segun muestra el siguiente grafico.
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(¢)
Exceso de publicidad 6315 /°
Baja velocidad 51,4%
Virus 35,8%
P
Falta de seguridad 33,7%
Sitios incomprensibles ‘ - 245%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafico N°4 Principales problemas detectados por los usuarios
Un aspecto relevante y citado en diversos estudios realizados por la I1AB (Interactive

Advertising Bureau), es que nos

0 encontramos en una época cada vez
[ecndlogia ?219/0 P
mas penetrada por la tecnologia, es
Pasajes de avion 55,0% debido a que el 92% de los
encuestados se informa a través de
Entrada espectaculos 50,2% ] .

- —— internet para realizar una compra y
Misica 312% un 72,9% cuando compra, adquiere

tecnologia.

Linea blanca ‘-2&1% g
0% 20% 4056 609% 80% 100%

(= ]

MNo se informan

Grafico N°5 Porcentaje de usuarios que

se informan primero en Internet antes

de comprar.

92%
Si se informan
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2.4 El uso de Internet en los Negocios

Hace bastante tiempo que las empresas dejaron de utilizar métodos convencionales para
medir sus resultados de publicidad. Hoy todo ha cambiado, gracias a internet y
al marketing online. Las empresas puede medir todos y cada uno de los movimientos que
hacen sus visitantes dentro de la pagina web. Lo que les permite redirigir sus estrategias
de comunicacion, objetivos, renovar o cambiar de nicho de mercado, evolucionar sus
productos y entregarlos con una mejor presentacion. Varias empresas siguen pensando
en que la marca vende por si sola, o por el solo hecho de estar en Internet. En la
Actualidad, en Internet encontramos un vasto mercado donde se encuentra toda la
competencia, por lo que es fundamental poder distinguirse entre todas estas. Para lograr
diferenciarse se debe contar con un excelente sitio web, que tenga un gran disefio de web
y a la vez entregue un valor agregado a sus visitantes. Todo esto se debe complementar
con una buena estrategia de posicionamiento, esto quiere decir, un buen Optimizador
para motores de busqueda (SEO) que explicaré en profundidad méas adelante, los cuales
puede ser organico, estos buscadores no son pagados y los de pago por clic
denominados SEM, el cual utiliza enlaces patrocinados o de pago en los sistemas

publicitarios de los motores de busqueda.

Luego de tener claro cudles son los diferenciadores de tu empresa que le permitiran
obtener rentabilidad, se podra definir la estrategia de Marketing online a utilizar basada en
las ventas del producto o el servicio que la empresa ofrece, aumentando el impacto que
estd puede tener en los posibles compradores. El uso de una estrategia de marketing es
imprescindible para demostrar y dar a conocer a tus clientes lo que te diferencia de tus
competidores. Esto es posible debido al gran alcance que puede tener un mensaje
publicitario en Internet, pues existen millones de usuarios conectados a la vez,

especialmente en redes sociales y blogs para buscar valor no para ver anuncios.

Las estadisticas de Google muestran que el 84% de los internautas de entre 25y 34 afios
no dudan en abandonar uno de sus sitios webs favoritos si este le muestra publicidad
irrelevante e intrusiva. Es por esto que contar con una estrategia de Marketing online que
tome en cuenta el valor que estan buscando los usuarios es la mejor apuesta para

aumentar las ventas.
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Otro antecedente a tener cuenta es el acceso a internet de los habitantes de nuestro pais,
segun el informe estadistico presentado por la Subsecretaria de Telecomunicaciones” ha
aumentado el acceso a Internet por habitantes el que paso de un 30% en el afio 2012 a
un 41% durante el 2013, asi como también lo hicieron las conexiones de Banda Ancha
Mévil e Internet Mévil que duplicaron a las conexiones fijas, lo que se vio fuertemente
impulsado por la navegacién a través de equipos Smartphone. Las conexiones desde
estos equipos representan el 77% de la navegacion movil, existiendo 3,4 millones de
estos equipos operativos en nuestro pais. El crecimiento de la Industria de la Tecnologia
ha hecho cambiar los habitos de conexion a internet de los usuarios, antes solo ocupaban
el computador para conectarse a la red y hoy se estan conectando via Smartphone,

tablets o través de un dispositivo USB de banda ancha mavil.

Otro resultado relevante que se obtuvo tiene relaciébn con proxys users, nombre que se
utiliza para que aquellas personas que no son usuarios directos de Internet, pero que si
realizan ciertas actividades como revisar su correo electrénico, buscar informacion a
través de familiares. Esté presenta una baja con respecto al afio anterior lo que explica el
aumento de internautas los cuales asciende aproximadamente a 8 millones de personas.
Ademas existe mayor utilizacion de la red por personas que poseen educacion superior
gue aquellos que poseen educacién basica. Esto se debe a que posee mayores ingresos
gue posibilitan la compra de un computador, Smartphone, y el acceso a una conexion en

el hogar, a ello se suma al uso del internet en el trabajo

Junto con esto, se determind que mas de dos millones de chilenos compran por internet,
lo que representa un 28% en el afio 2013 a un 21% en el afio 2012, este aumento se
debe a que un 81 % de las usuarios navega por la web y en promedio al dia pasan 7,1

horas conectados.

El uso del Internet en los Negocios ha logrado disminuir las brechas que existen entre las
pequefias empresas versus las grandes empresas, y de una u otra forma le ha permitido a
las pymes poder nivelarse con estas Ultimas y competir en un mismo mercado. Esto se
debe a que el poder realizar negocios por internet le ha permitido aumentar sus ingresos y

exposicion en lugares que geograficamente estan distantes, alcanzando un mayor

4 Subsecretaria de Telecomunicaciones (2013). Obtenido el 19 de marzo de 2014, de
http/:www.subtel.gob.cl
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mercado objetivo y mas clientes potenciales, varios empresarios han comprendido los
beneficios de utilizar Internet y aplican las practicas para maximizar el potencial de sus

organizacion.

Dentro de los beneficios que nos trae el uso del internet en los negocios podemos

destacar los siguientes:

e Ampliar su mercado objetivo: La presencia en esta red le proporciona al instante
un publico global y una base infinita de clientes potenciales, ya que usuarios de

todo el mundo pueden obtener informacion y comprar sus productos y/o servicios.

e Atender sin horario de cierre: el vender a través de un sitio web te permite
funcionar las 24 horas del dia y los sietes dias de la semana, sin exceder en la
contratacion de personal. Con esto las empresas que se van mas beneficiadas son
aquellas que comercializan productos prefabricados, ya que estos empresarios
tienen una tienda virtual que nunca cierra sus puertas, entregandoles la posibilidad

de ganar dinero hasta mientras descansan.

¢ Oportunidad de aumentar sus redes de contactos: El acceso a Internet ha creado
una comunidad global, por lo que les permite establecer contactos e intercambiar
ideas o consejos de comercializacion con empresarios de cualquier parte del

mundo.

e Rentabilidad: esta es una de las mayores ventajas del uso del internet en los
negocios, puesto que abrir 0 mantener una empresa virtual necesita una inversion
inicial y costos menores a mantener una empresa fisicamente, ya que a publicidad
en la red es mucho mas barata que la tradicional y también porgue le permite a los
empresarios llegar a muchos mas compradores sin exceder en costos de traslado

y sin necesidad de salir de su casa ni moverse de su escritorio.

Dentro del uso del Internet para hacer negocios podemos encontrar las campafias en
redes sociales como: Facebook, Twitter, LinkedIn, Instagram, Google y blogs, entre otros.

Las cuales han mejorado la comunicacion en internet entre empresas y consumidores.
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Hoy dia las empresas buscan crear campafias en redes sociales de gran impacto,
enfocandose en los resultados que puedan incrementar los beneficios y el crecimiento de
su negocio en la red. Si no existe una estrategia de marketing concreta en las redes
sociales o0 como es denominada en esta materia “Social Media Plan” todos los esfuerzos
son indtiles, ya que esta puede contradecirse con las otras estrategias de mercadotecnia

gue estas utilizando, afectando la presencia de tu marca en Internet.

Para mantener el posicionamiento de la marca y adquirir nuevos cliente se debe aprender
a diferenciarse de la competencia, con campafias en redes sociales como iniciativas de
Marketing online originales. Una buena campafia en redes sociales no se mide por los
clics realizados, si ho en la cantidad de veces que los clientes regresan. Se debe
visualizar las campafas en redes sociales no solo como una herramienta para dar a
conocer el negocio (vision y mision), sino que también como la posibilidad de generar
contenido para iniciar una comunicacion y conversacion con la audiencia (consumidores
potenciales) hasta poder generar relaciones al largo plazo. El éxito de una campafa en
redes sociales esta en escuchar a la audiencia®, involucrarse con ellos y de esta forma
tendran lealtad a la marca, esta se consigue cuando la comunicacién es permanente y
eficaz, y los conoces en profundidad. Un enfoque orientado a los resultados hace una
campafa eficiente y aunque la publicidad en redes sociales tiene muchas ventajas, hay
que saber como llevarlo a cabo, para esto existen muchas empresas que se dedican a
asesorar a pequefias y grandes empresas en la publicidad de su campafias, utilizado las
plataformas mas adecuadas para su negocio que incluyen desde la creacion del perfil
empresarial, generacién de contenido estratégico y posteo, community management (),

hasta la realizacion de concursos con objetivos especificos, entre otros.

Segun el Wave 7 estudio realizado en 65 oficinas que involucro a 48.945 usuarios activos
en internet entre los 16 y 45 aflos de 10 paises latinoamericanos, que muestra como la
web satisface las necesidades de las personas. Este es uno de los mayores estudios
realizados del comportamiento de las personas en internet y que demuestra el crecimiento

que ha tenido el uso de los dispositivos conectados en la red. Este estudio ha venido

>  We Simplify the internet. Extraido el 02 de abril del 2014, de
http://www.wsidigitalcommunications.com/publicidad-en-internet-servicios/publicidad-en-redes-
sociales/
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haciéndose desde el 2006, no solo se midi6 el alcance e impacto de las redes sociales en
el mundo, sino que también se exploraron los cambios que ocurren en las tecnologias de
la comunicacion. Se abordaron temas como el traslado de los medios sociales desde una
plataforma de bloggers y publicaciones a una plataforma audiovisual, ademas se
reconocié la importancia que tienen los medios sociales puestos que le brindan al
consumidor mayores oportunidades de compra y a la vez actian como medio de
influencia al momento de escoger un producto. También reflejo la gran demanda de
interaccion social que existe con las marcas, la cual varia de persona a persona y de
empresa a empresa. Gracias a esto se pudo conocer el punto de encuentro entre el
consumidor: sus necesidades y su interés de interaccién social, con los objetivos de las
marcas. Y se concluyé que los medios sociales estan respondiendo a las necesidades
basicas de los seres humanos. Entre otras cosas, se encontrd que el 86% de la region
posee o administra un perfilen alguna red social, esto se debe al crecimiento del acceso a
internet a través de dispositivos moviles, la tendencia a utilizar el computador portatil ha
ido disminuyendo, en comparacion al uso de los teléfonos inteligentes y de la tablet en

donde de 3 entrevistados 1 poseia este aparato tecnolégico.
En cuanto a las redes sociales, estas cumplen hoy cinco necesidades béasicas de los
usuarios, como su relacionamiento con la sociedad, la diversion, el aprendizaje, el

progreso (econdémico y social) y el reconocimiento como ser social.

2.5 Publicidad en Redes Sociales

2.5.1 Publicidad en Facebook

Facebook Inc. Empresa, es una compariia de redes sociales, que se representa mediante
el sitio web www.facebook.com en la nube. Este fue creado por Mark Zuckerberg y
fundado junto a Eduardo Saverin, Chris Hughes y Dustin Moskovitz en el afio 2004, en la
ciudad de Cambridge, en el estado de Massachusetts, Estados Unidos. Actualmente esta
red social es transada en la bolsa, producto de la venta que realizé Zuckerberg en el afio
2012, periodo en el cual, logra entrar formalmente a la bolsa de valores de Wall Street.

Facebook es una red social utilizada a nivel mundial, a la cual puede tener acceso
cualquier persona como usuario normal o empresa mediante la vinculacion de la pagina
de ésta con el perfil personal de Facebook. La red social permite entregar un conjunto de

elementos Utiles para el desarrollo e interfaces de programacion de las aplicaciones que
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permiten a los usuarios enlazar con Facebook aplicaciones web, como por ejemplo,
Messenger, Twitter e Instagram e incluso la promocion y publicidad de las diferentes
paginas y servicios que utilizan Facebook como plataforma.

Esta red social es considerada como un servicio gratuito, el cual se financia por medio de
la publicidad que se genera en él. Facebook ha sido disefiada para compartir contenido
de manera sencilla con otras personas, ya sea en paginas web o aplicaciones vinculadas
a este. El usurario de este servicio, es quien decide cuanta informacion compartir y como
compartirla, es decir, bajo qué privacidad, controlar la distribucion de dicha informacion y
ademas limitar el acceso de informacién compartida por parte de los amigos. Dentro de
las cualidades de ésta red social, esta el poder compartir videos, enlaces, canciones,
imagenes, notas, archivos en general, como presentaciones PPT, documentos de Word,
Excel, entre otros. Siguiendo con lo anterior, se puede ademas acceder a aplicaciones
relacionadas con ocio, juegos, quiz, crear eventos y paginas en si.

Para ser parte de esta red social, es recomendable que el usuario sea mayor de 13 afios,
puesto que a la aplicacion de Facebook, no le interesa a este tipo de publico, si se logra
descubrir que se ha registrado informacién de un nifio(a) menor de 13 afios de edad, ésta
se procedera a borrar inmediatamente. Cuando se esta registrando el usuario en
Facebook, éste le esta proporcionando informacion personal, como por ejemplo; nombre,
correo electronico, sexo y fecha de nacimiento, donde ademas se le da la posibilidad de
incorporar informacion respecto al lugar donde estudia, trabaja, vive, situacion
sentimental, gustos, preferencias, tendencias, religiébn, entre otras. Estos datos se
solicitan principalmente por motivos de seguridad, pero ademas, con la intencién de
ofrecer servicios especificos de acuerdo al perfil de cada individuo. Facebook tiene la
facultad de guardar la informacién del usuario, la cual, puede acceder a las transacciones
0 pagos que se realicen mediante esta via o la ubicacion especifica en la que el usuario
se encuentra actualmente, siempre cuando ésta sea aceptada y compartida por el mismo.
Para acceder a la informacién de los amigos, la red social ofrece herramientas para
generar una busqueda sencilla de direcciones de correo electronico, con la finalidad de
invitarles a ser miembros de la comunidad de Facebook, o a quienes ya son miembro
ingresando los nombres de tus amigos para que asi estos puedan ser parte de tu red de
amigos. Facebook, recopila informaciéon del usuario respecto a su actividad en el sitio
web, donde éste le realiza un seguimiento de todas las acciones que lleva a cabo el

usuario en la red social. Ademéas cuando accede a la aplicacibn mediante un ordenador,
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teléfono movil u otro dispositivo, se esta accediendo a la informacién respecto al
navegador, ubicacion, direccion IP y paginas visitadas por el usuario.

Facebook sirve como plataforma para que el usuario acceda a juegos y a otros
programas, que estan vinculadas a la red social, para entregar al usuario funciones de
caracter social, las cuales, para ser aplicadas deben ser previamente autorizadas por el
usuario. Adicionalmente, éste incorpora programas relacionados con socios publicitarios y
otros sitios web que comparte informaciéon con Facebook, donde se hace énfasis en como
el usuario responde a los anuncios que se presentan en la pagina, como también, recibir
informacion respecto a la efectividad de los mismos. La red social de Facebook, aparte de
lo anterior, puede acceder a la informacion del usuario, mediante los amigos de éste
(otros usuarios), producto del etiquetado que se realiza en las imagenes, videos, notas,
estados, entre otros, como también visualizar en detalle el tipo de relacion que se posee
con otro usuario, dado esto, el usuario tiene la facultad de controlar la privacidad de ello,

mediante la configuracién previa de su cuenta.

Muchas de estas acciones, como bien se mencionaba al inicio, son utilizadas para
generar publicidad y marketing, donde las empresas de manera estratégica, obtienen la
informacioén relacionada a gustos, preferencias, lugares a los que frecuenta, entre otros,
donde logra mediante la opcion etiquetar generar espacios de publicidad y por medio de
los anuncios publicitarios captar la atencién de éstos.

Facebook es un medio para la generacion de marketing para las empresas, puesto que en
él, se brinda la facilidad de intercambio de informacién y colaboracién entre los usuarios,
donde a las empresas les interesa captar su informacion generada. Dependiendo del
objetivo que persiga la empresa, la estrategia a utilizar también serd diferente;
generalmente, Facebook es utilizado para la generacion de nuevas ideas de productos e
innovaciones, para dar a conocer anuncios o patrocinios de acuerdo a la segmentacion
realizada segun el interés de la empresa, crear preferencia y distincion de marcas con
respecto a la competencia, aumentar el trafico y ventas, fidelidad, resonancia a la
recomendacién mediante un efecto viral y poder acceder a la informacion mas relevante
para conocer a las personas.

Facebook es un sitito gratuito de redes sociales, que posee mudultiples productos, los
cuales, pueden ser utilizados como marketing, estando enfocados estos a diversas areas
de intereses de los distintos usuarios, tanto asi que en el Ultimos tiempo, no solo es

utilizados por personas naturales, sino también que las empresas 0 personas con
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personalidad juridica, han hecho uso de sus multiples productos, ya sea para promocionar
su empresa o también se ha observado una clara tendencia para que muchas personas
den a conocer sus emprendimientos mediante Facebook como plataforma para medir el
grado de aceptacion que puede tener un producto en particular, lo que ahorra costos
significativos en comparacion a la instalacion propia de un local, y medir en él, las
preferencias de un consumidor.

Muchas de estas acciones, como bien se mencionaba anteriormente, son utilizadas para
generar publicidad y marketing, donde las empresas de manera estratégica, obtienen la
informacién relacionada a gustos, preferencias, lugares a los que frecuenta, entre otros,
donde logra mediante la opcidn “etiquetar’, generar espacios de publicidad y por medio de
los anuncios publicitarios captar la atencion de éstos.

Facebook es un medio para la generacién de marketing para las empresas, puesto que en
él, se brinda la facilidad de intercambio de informacion y colaboracién entre los usuarios,
donde a las empresas les interesa captar su informacion generada. Dependiendo del
objetivo que persiga la empresa, la estrategia a utilizar también serd diferente;
generalmente, Facebook es utilizado para la generacion de nuevas ideas de productos e
innovaciones, para dar a conocer anuncios o patrocinios de acuerdo a la segmentacion
realizada segun el interés de la empresa, crear preferencia y distincion de marcas con
respecto a la competencia, aumentar el trafico y ventas, fidelidad, resonancia a la
recomendacién mediante un efecto viral y poder acceder a la informacion mas relevante

para conocer a las personas.

Cémo hacer publicidad mediante Facebook

Como anteriormente se mencion0 Facebook, es la red social méas popular en todo el
mundo, por ende, muchas empresas se han percatado del potencial que existe en esta
red para dar a conocer sus productos y servicios. Y para ello Facebook, ofrece distintas
formas para que estas empresas se den a conocer, entre ellos se encuentran:

Paginas de Facebook: Estas son paginas especificas de empresas o marcas que tiene
como objetivo principal dar a conocer productos y servicios a un publico en especial. A
demas, estas paginas suelen ser utilizadas para interactuar con los usuarios de una
manera mas directa y asi generar un lazo de confianza. Cabe destacar que esta pagina
es gratuita y solo debes contar con una cuenta de Facebook y realizar los pasos
correspondientes para la creacién de la pagina como por ejemplo:

Elegir una categoria, ya sea, dar a conocer un lugar o negocio, o tal vez, una empresa u

organizacion, una marca o producto, entretenimiento, entre otras.
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Una vez elegida la categoria se deben completar los datos solicitados como nombre del
producto o nombre de la organizacion segun corresponda.

Anuncios de Facebook: También conocidos como (Facebook ads), es un tipo de
publicidad de pago por clic que permite a las empresas insertar anuncios en las paginas
de Facebook, para vender y promover sus productos y/o servicios. Los usuarios pueden
disefiar sus propios anuncios, analizar sus resultados y dirigirlos a audiencia especifica,
este tipo de publicidad es bastante efectiva ya accesible, ya que, solamente se invierte
por cada clic que alguien da sobre un determinado anuncio. Para crear un anuncio en
Facebook, primero se debe crear un anuncio por parte del propietario, luego este envia el
anuncio a Facebook y describe quienes deberian verlo y finalmente Facebook publica el
anuncio a las personas correctas, por ejemplo, se inaugurara un gimnasio en el centro de
Chillan, el duefio envia el anuncio a Facebook especificando que las personas que viven
cerca del lugar y ademas que les gusta correr o hacer deportes pueden ver el anuncio,
finalmente el anuncio es visto por las personas que viven cerca y les gusta hacer
deportes.

Los anuncios que los usuarios de Facebook pueden visualizar se seleccionan segun lo
que la persona hace en Facebook, a través de los “me gusta” o comentando un historial,
también por la informacién que se comparte sobre la ciudad actual, la fecha de nacimiento
0 sexo, entre otros, es decir, cada cosa que se realiza en Facebook, sera un filtro para

gue seleccionen los anuncios mas adecuados a cada persona.

2.6.2 Publicidad en Twitter

Twitter, es un término en inglés que puede traducirse como “gorjear’” o “trinar’ y
actualmente es el nombre de la aplicacion web gratuita de microblogging que relune las
ventajas de blogs, redes sociales y la mensajeria instantanea, otorgando a sus usuarios
una comunicacién de micro-entradas basadas en texto, denominadas "tweets" con una
longitud méxima de 140 caracteres.

Twitter nacio en el afilo 2006 a través de los estudiantes de la Universidad de Cornell en
Nueva York, Jack Dorsey, Biz Stone, Evan Wiliams y Noah Glass. Los tres primeros
fundaron la compariia Obvious que luego derivaria en Twitter Inc.

Twitter estallé al gran puablico en 2007, y pasé de 20,000 tweet al dia a 60,000. El servicio
rapidamente comenzd a ganar adeptos y en marzo de 2007 gandé el premio South by

Souhwest Award en la categoria de blog.
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En el afio 2013 Twitter da uno de sus mayores saltos en el ambito econémico, ya que
finalmente se abre a la bolsa el 7 de noviembre del mismo, con un precio de 26 ddlares la
accion, siendo la salida a bolsa menos tormentosa que la salida de la red social Facebook
en mayo de 2012.

Hoy Twitter es uno de los sistemas de comunicacién mas utilizados, no sb6lo para
informacion intrascendente, comercial y social, sino como herramienta de comunicacion
entre profesionales, pues se considera de facil uso y en tiempo real.

Esta nueva plataforma, permite a sus usuarios estar en contacto en tiempo real con
personas de su interés, pues cada vez que el usuario publica un mensaje en su pagina de
Twitter, es enviado autométicamente a todas las personas que hayan escogido la opcion
de seguirlos, ademas de aparecer en forma inmediata en su perfil de usuario.

Otra ventaja de esta aplicacion es la compatibilidad web con los teléfonos celulares via
SMS o0 a través de programas de mensajeria instantanea como MSN, Gtalk, correo
electrénicos etc., o incluso desde cualquier aplicacion de terceros, como puede ser

Twitterrific, Tweetie, Facebook, Twinter, Tweetboard.

Se estima que esta plataforma posee cerca de 200.000.000 usuarios, que un 61% son
mujeres y el 39% restante hombres. Ademas que el 63% de las personas se conecta
desde un teléfono movil y que existe un 77% de empresas presentes en esta red. En
cuanto a las finalidades porque los usuarios utilizan esta red, el 85% se conecta para

buscar informacion y un 56,6% afirma que lo realiza para uso profesional.

Publicidad en Twitter

Para empezar es conveniente editar y proporcionar informacion relevante en nuestro
perfil, asi como se ve en Facebook, en Twitter también existe esta alternativa, que es
indispensable para quienes desean ser tus seguidores.

Twitter sin duda es una plataforma que proporciona informacion al momento, lo dice su
interfaz de usuario (¢, Qué esta pasando?), con ello Twitter ha considerado su plataforma
como una opcién de marketing muy llamativo y ha generado una plataforma para las
empresas, su fin es brindar opciones que faciliten la comunicacién y la entrega de
informacion de las empresas a los seguidores y potenciales seguidores o futuros clientes,
de hecho esta plataforma posee criterios como segmentacion por intereses, ubicacion

geogréfica, género o por usuarios similares a los seguidores existentes (Twitter, 2014)°.

6 Twitter. (2014). https://business.twitter.com. Obtenido el 20 de junio del 2014, de
https://business.twitter.com/es/targeting
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De la pagina business.twitter.com se puede comenzar con el proceso de publicitar.
Existen 2 preguntas. La primera es determinar el pais donde se ubica la empresa y en
segunda opcidn se pregunta por el presupuesto mensual estimado para publicidad digital,
en donde existen 2 tramos de presupuesto, uno desde 0 a US$ 5.000 y el otro de US$
5.000 hacia arriba.

En Chile existe este servicio, en donde Twitter ofrece 3 opciones de publicidad, las cuales
son Tweets sugeridos, Cuentas Recomendadas y Trending Topics, los que describiré a
continuacion.

Tweets Sugeridos: Las empresas cuentan con la opcién de enviar tweets (mensajes)
promocionales. Estos mensajes aparecen en el Timeline de los usuarios, aunque éstos no
estén siguiendo a dichas empresas. De esta forma, las marcas pueden promocionarse en
determinados segmentos, buscando a las personas por categorias como género, pais e
intereses, entre otros.

Cuentas Recomendadas: las compariias pueden tener un espacio en la seccion “A quién
seguir’, para que su cuenta sea recomendada y asi logre mas seguidores.

Trending Topics (temas mas populares): las empresas tienen la posibilidad de
establecer un hashtag o un tema dentro de lo méas comentado durante el dia.

La ventaja para las empresas es que el costo del servicio depende de la repercusion que
tienen las acciones en los usuarios: cuantos retwitearon un mensaje o siguieron una
determinada cuenta (Entel, Comunidad Empresas, 2013)". Por otra parte, los trending
topics tienen un costo base de US $5.000.-

La gran interrogante a plantear es ¢Qué tan efectiva es la publicidad mediante Twitter?,
algo que no es muy sencillo, ya que conlleva una serie de metodologias y procesos muy
diferentes a los que se llevan a cabo en los medios tradicionales (television, radio,
paginas online, periédicos, etc.).

Tanto Twitter como Facebook han intentado de formar una plataforma publicitaria que
pueda competir con el gigante en publicidad via internet, como lo es Google con su
servicio AdWords. Debemos decir que se deben disefiar patrones distintos a los que usan
los medios tradicionales, ya que existen diferencias en términos de comunicacién con las
redes sociales. En el caso de Twitter el pilar fundamental de la publicidad es mediante
cuentas pertenecientes a gente famosa y muy relevante dentro de diferentes sectores

(Television, Deporte, Musica, etc.).

" Entel, Comunidad Empresas. (2013). http://ce.entel.cl. Obtenido el 20 de junio del 2014, de
http://ce.entel.cl/tecnologia/posts/la-publicidad-en-twitter-llego-a-chile
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Para responder a la pregunta de si Twitter es eficiente en este aspecto, se revisara un
caso real realizado por una empresa de Boston, la cual contrato un tweet patrocinado a
Linday Lohan por un valor de US$ 3.530, que en ese momento contaba con 3 millones de
seguidores. Los resultados de dicha campafia fueron los siguientes, en 24 horas la pagina
web de la empresa recibié 4500 visitas de las cuales 500 personas se suscribieron a los
servicios de dicha empresa. Sin duda el uso de Twitter como plataforma de publicidad
digital es una buena alternativa, siempre y cuando se utilicen estrategias que estén
alineadas (mensaje, twittero y pagina de aterrizaje) (Puro Marketing, 2012)°.

Hoy es necesario en toda empresa disponer de un manager comunicacional, que tenga
conocimiento en relacién con el publico a través de la red, ya que si es que no esta
pasando, en muy poco tiempo se generaran estos vinculos empresa-clientes de forma
digital, usando una red social o una plataforma virtual.

Twitter aumenta la visibilidad de la empresa ya que consigue un mayor trafico en la web y
en los blogs gracias a la utilizacién de los enlaces (Garay, 2013)°. Por ello es que, si bien
Twitter es una excelente herramientas para las empresas, éstas deben cuidarse de
mostrar una imagen que pudiera causarle perjuicios, en ese sentido Twitter puede ser un
arma de doble filo si las compafiias no consiguen una performance que esté a la altura de

lo que la sociedad, y particularmente sus clientes, exigen.

A continuaciéon se muestra una “Guia de actuacién”, con una lista de acciones que debe realiza
una empresa que desea utilizar Twitter como herramienta de marketing (Garay, 2013):

e Definir una estrategia de cometido

e Dependiendo de la empresas, es aconsejable separa la seccién destinada a Servicio al

Cliente

e Crear valor en la cuenta mostrando informacién valiosa sobre la marca, productos y

Servicios.

e Ser coherente con el mensaje que la organizacion quiere trasmitir

® Puro Marketing. (2012). http://www.puromarketing.com. Obtenido el 21 de junio del 2014, de
http://www.puromarketing.com/16/12593/efectiva-publicidad-twitter.html

o Garay, M. (7 de Octubre de 2013). Comunicaciones comerciales a través de internet: las redes
sociales. Obtenido el 21 de junio del 2014, de
http://bucserver01.unican.es/xmlui/bitstream/handle/10902/4468/Melisa%20Garay.Comunicaci%C3
%B3n%20Comercial%20a%20trav%C3%A95%20de%20Internet.%20Las%20redes%20sociales.pd
f?sequence=1
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Siguiendo a Garay, existen algunas acciones que las empresas pueden seguir, tales
como: realizar descuentos mediante un Tweet para aquellas personas que les guste un
producto especifico dentro de los que ofrece la empresa, dar premiso sorpresa, crear una
campafa de intriga, usar el humo, dar poder al encargado de la red a fin de entregar
respuestas rapidas, entre otras acciones que llevaran a utilizar bien esta herramienta
(Garay, 2013).

Dentro de lo que puede ser una gran exigencia para las empresas dice relacion con la
Gltima accion expuesta en el parrafo precedente, y es la de dar poder al encargado
empirico del uso de la red a fin de que éste pueda entregar respuestas rapidas a los
seguidores de la red social. Lo anterior se plantea como una exigencia compleja para
muchas compalfiias dado que dicha accion tiene relacién con la descentralizacion de las
actividades de una empresa, y dicha descentralizacion es irreal para muchas compafiias
gue todavia dependen de un par de individuos para tomar decisiones que afectan de
forma inmediata a algun cliente o usuario de la compafiia, en este sentido, existe, por
parte de varias compafias, un nuevo reto a enfrentar.

Con respecto al comportamiento de las compafiias al momento de twittear, se aconseja
hacerlo entre las 9am y 4pm y no realizar mas de diez tweets al dia. Ademas las
empresas deben entender que el uso de esta red social no es solo para estar mas en
contacto con sus usuarios o clientes finales, sino que también es util en la reclutacion de
personal o en lo relacionado al servicio al cliente (Garay, 2013), ademéas de muchos otros
usos que tiene esta herramienta, que depende de la vision de quien la utiliza.

La empresa Rutas patagolnicas esta presente en Twitter, puesto que posee un perfil en
esta red social, en donde publica tweets con vinculacion a su sitio web. Desde su pagina
web se puede acceder a su perfil en Twitter. Si bien esta aplicacién nacié después de
Facebook, ambas son exitosas. Esta red social es uno de los sistemas de comunicacion
mas utilizados. Sin embargo, esta red posee mas publicidad que Facebook y es usada
como herramienta para la interaccién entre profesionales por su facil uso e informacion en
tiempo real. El publico que posee este perfil tiene un promedio de edad superior a los 20
afios por lo que para la empresa Rutas Patagonicas, es de gran interés poseer un perfil
actualizado para acceder a mas usuarios. Si bien esta red social es competencia indirecta
de ésta empresa, puesto que los usuarios pueden publicar informacion sobre rutas
turisticas, compartir informacion sobre hospedajes y centros de comidas, entre otras.

2.6.3 Publicidad en Linkedin
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Es un sitio web, una red social, orientada a negocios, que permite la creaciéon de un perfil
profesional e incluir, entre otros detalles, la experiencia laboral del usuario. Este sitio web
esta disponible en diversos idiomas, entre ellos esta el inglés, espafiol, italiano, aleméany
francés, lo que demuestra su alcance global y favorece a la popularizacion del mismo,
considerando que mas de la mitad de sus usuarios viven en paises distintos a Estados
Unidos.

La actividad en este sitio reporta a los usuarios formacion y conocimientos; les ayuda a
generar contactos profesionales y mejora sus habilidades profesionales. Con esto se
puede decir que el mayor beneficio para los usuarios de LinkedIn reside en mantenerse
actualizado y conocer las tendencias y novedades del sector de intereses de cada
usuario.

Fue fundado en diciembre del afio 2002 y lanzado al afio siguiente en el mes de Mayo,
por Reid Hoffman, Allen Blue, Eric Ly, Konstantin Guericke y Jean-Luc Vaillant. En su
primer mes LinkedIn contaba ya con 4.500 usuarios aproximadamente. En Octubre de
2008 tenia mas de 25 millones de usuarios registrados extendiéndose a 150 industrias.

En la actualidad esta red social posee mas de 200 millones de usuarios distribuidos en
200 paises, que abarcan todas las empresas de la lista de la revista Fortune de las 500
mayores empresas estadounidenses. Cabe destacar, ademas, que esta red social tiene
un crecimiento promedio de dos perfiles nuevos por segundo.

Uno de los propdésitos de este sitio, es que los usuarios registrados puedan mantener una
lista con informacién de contactos de las personas con quienes tienen algun nivel de
relacion, llamado Conexion. Los usuarios pueden invitar a cualquier persona (ya sea un
usuario del sitio 0 no) para unirse a dicha conexion. Sin embargo, si el invitado selecciona
"No lo sé" o0 "Spam", esto cuenta en contra de la persona que invita. Si la persona que
invita obtiene muchas de estas respuestas, la cuenta puede llegar a ser restringida o
cerrada.

Esta lista de conexiones se puede usar de las siguientes maneras:

Una red de contactos se construye mediante conexiones directas, las conexiones de cada
una de estas conexiones (denominado conexiones de segundo grado) y también las
conexiones de conexiones de segundo grado (denominadas conexiones de tercer grado).
Esto se puede utilizar para introducirse en la red a través de un contacto mutuo,
favoreciendo la interactividad.

Los usuarios pueden subir su curriculum vitae o disefiar su propio perfil con el fin de

mostrar experiencias de trabajo y habilidades profesionales.
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Se puede utilizar para encontrar puestos de trabajo y oportunidades de negocio
recomendados por alguien de la red de contactos.

Los empleadores pueden enumerar puestos de trabajo y la blusqueda de posibles
candidatos. Los solicitantes de empleo pueden revisar el de los directores de recursos
humanos y descubrir cuales de sus contactos existentes pueden presentarse. Los
usuarios pueden subir sus propias fotos y ver las fotos de los demas para ayudar a
identificarlo. Los usuarios pueden seguir diferentes empresas y pueden recibir una
notificaciébn acerca de las posibles fusiones y ofertas disponibles. Los usuarios pueden
guardar trabajos que les gustaria solicitar. | enfoque “gated-access" (donde el contacto
con cualquier profesional requiere de autorizacion previa, ya sea mediante una relaciéon
existente o con la intervencion de un contacto entre ellos) tiene la intencion de fomentar la
confianza entre los usuarios del servicio.

Otra caracteristica en LinkedIn son las Encuestas. En diciembre de 2011, LinkedIn
anuncio que se estan desplegando sus encuestas a un millén de usuarios. A mediados de
2008, LinkedIn lanz6 DirectAds como una forma de publicidad patrocinada, similar a
Google Adwords.

En octubre de 2008, LinkedIn revel6 sus planes de abrir su red social de 30 millones de
profesionales a nivel mundial como una muestra potencial para la investigacion de
negocio a negocio. Se esta poniendo a prueba el potencial de esta red social de ingresos
gue para algunos parece mas prometedora que la publicidad.

Esta red al igual que otras redes sociales posee un sistema de financiamiento por medio
de inversiones, a través de publicidad y por medio de suscripciones de cuentas Premium,
es decir de pago.

A continuacion se presenta un grafico, segun la infografia realizada por el sitio web
USBundles.com, de las distintas redes sociales y como el método de financiamiento que
poseen, en gran mayoria por medio de suscripciones via pago, publicidad, como lo son

los anuncios pagados, e inversionistas.

classmates-com

tumblr.

=
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Un ejemplo de cémo se ha financiado LinkedIn es que el 19 de mayo de 2011 se convirtié
en la primera red social estadounidense en poner acciones en la bolsa de valores, con un
precio inicial de US$45. La acogida de la red social por parte de los inversionistas fue tal
gue sus acciones subieron 109%, hasta los 94 délares y su monto burséatil alcanz6 los
8.900 millones de dolares en Wall Street.

Esta red social también actia como competidor de Rutas Patagonicas porque al igual que
Twitter, los usuarios pueden compartir datos y enviarse mensajes sobre alguna ruta
turistica, y a su vez la empresa puede utilizarla como una herramienta de publicidad de

sus sitio web y mediante ésta acceder a clientes potenciales.

2.7 Publicidad en Google Inc y sus productos

AdWords
Es una herramienta que permite hacer publicidad de una empresa en internet, la cual se

podrd adquirir anuncios publicitarios y estos seran cancelados solo si los usuarios de la
red hacen clic en ellos, la caracteristica principal de este producto de Google es publicitar
gratis una empresa, la cual serd encontrada en la red a través de las palabras claves que
posean los anuncios y que son aquellas palabras que mas buscan los usuarios en
internet, para ello también Google ofrece como complemento un planificador de palabras
claves, en los cuales podra encontrarse informacion acerca de cudles son las palabras
mas buscadas por los clientes. La Forma de operar es que un anuncio puede aparecer del
lado derecho de los resultados de la busqueda. De esta manera, la publicidad se mostrara
Unicamente a un publico que ya esta interesado en su producto o servicio. Los usuarios
gue busquen estas palabras claves pueden hacer clic en el anuncio para realizar una
compra o para obtener mas informacion sobre la empresa. Si requiere pagina web para
empezar, Google tiene productos o servicios que pueden ayudar a crear una gratis.
Ademas Adwords puede ser una herramienta Util para la captacion de nuevos clientes ya
gue los anuncios llegaran a todos los usuarios que registren la palabra clave en la red,
existe un amplio control sobre este tipo de publicidad puesto que esta permitido modificar
los anuncios y ajustar el presupuesto hasta que se alcancen los resultados esperados,
también es una herramienta segmentadora que permite atraer clientes por zona
geografica, idioma, etc.

En cuanto al presupuesto se refiere, este podra ser variado segun la cantidad que se
desee invertir, puede haber un presupuesto minimo y uno maximo, Por ejemplo, puede

establecer un presupuesto diario maximo de 5 délares y un costo maximo de 10 centavos

42



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

cada vez que un anuncio reciba un clic. Sélo pagara si alguien hace clic en un anuncio, no
cada vez que éste aparezca (Un clic puede costar desde 10 centavos).

Algunos ejemplos de empresas que han alcanzado el éxito utilizando este servicio son
empresas EUROPA PRESS, quienes la utilizaron para dar a conocer sus nuevas
secciones informativas y para atraer nuevos clientes, y han recibido informacién detallada
del rendimiento publicitario de la compafia, el cual ha sido utilizado para retroalimentar.
Otro caso es ADOOS, los cuales se propusieron atraer nuevos clientes a través de esta
metodologia publicitaria, ellos aprovechan la facilidad de la captacién de informacién por
parte de clientes potenciales.

Adsense
Google Adsense es una herramienta atil (complemento de Adwords) para todos aquellos

gue posean blogs, los sitios de noticias, quienes crean videos en YouTube, desarrollan
apps y distribuyen su contenido via web, ya que estos ganan dinero gracias a los bloques
de publicidad y enlaces publicitarios que se sitian alrededor de su contenido. Esta es una
de las opciones publicitarias mas rentables de Internet, incluso mejor que contratar
directamente anunciantes. ¢Cémo opera?, cada persona que tenga un sitio web que
reciba visitas, ya sea blogs, videos de youtube, etc puede agregarle en los espacios
disponibles anuncios de empresas relacionadas con la tematica, en los cuales los
visitantes pueden dar clic y redireccionar a las paginas oficiales publicitadas y conseguir
productos, y por ello se recibe una bonificacibn monetaria por cada clic realizado y
quienes adquieran productos recibirdn descuentos por compras on line. En pocas
palabras Adsense es un servicio que sirve a todos.

En palabras mas sencillas, AdSense es uno de los negocios de Google, que le hace tan
rentable. Google Adsense es el intermediario entre los anunciantes (marcas publicitarias)
gue necesitan espacios en sitios web para mostrar sus ofertas, y los publicadores de
contenido (bloggers, videobloggers, creadores de apps) que disponen de esos espacios
en sus sitios web. Todo esta en la forma automatica en la que aparecen los anuncios y en
los algoritmos de seguimiento que aprovechan algunos datos de navegacién del usuario
para asi mostrarle sélo el contenido publicitario mas relacionado a lo que busca, es decir,
si busca enlaces deportivos, se le muestran anuncios de productos deportivos; si busca
contenido sobre telefonia, anuncios de méviles, etc.

WEBMASTERS
Panoramio
Sitio web que funciona a su vez como complemento de Google maps, dedicado a exhibir

las fotografias de lugar eso paisajes que los propios usuarios crean y georreferencial. Las
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imagenes que cumplen ciertos requisitos pueden ser vistas a través del software Google
Earth, como; Cada foto de Panoramio puede ser escogida

para ser incluida si cumple con la Politica de Aceptacion de Fotos. Asi, debajo de cada
foto, hay una leyenda que notifica si esa foto ha sido revisada y escogida para ser
agregada a Google Earth. Aproximadamente una vez por mes, se transfieren todas las
fotos escogidas. El objetivo de Panoramio es permitirles a los usuarios aprender mas
sobre una zona especifica del mapamundi, ciudades y maravillas naturales, observando
las fotografias que otros usuarios han tomado ahi.

Caracteristicas de Panoramio

e Los usuarios deben estar registrados en Panoramio para poder exhibir sus
fotografias. Al momento de registrarse, a cada usuario se le asigna un nimero de
identificacion, lo que permite que su "nombre de usuario" pueda ser modificado
sin restriccion.

e Cada cuenta creada por el usuario tiene 2 gigabytes de capacidad para
almacenar sus imagenes en cualquier resolucion, siempre y cuando no excedan
los 25 megabytes cada una con una resolucion maxima de 50 Mpx. Se pueden
subir hasta 10 fotos de manera simultdnea, la cantidad de fotografias que el
usuario puede subir diariamente no tiene limite.

e Las fotografias pueden recibir comentarios de parte de los usuarios registrados.
Cada usuario puede borrar sus propios comentarios en sus fotos y en las fotos de
otros usuarios.

e Otras formas para que la comunidad de usuarios comparta opiniones e ideas son
el foro multilingtie y el blog de Panoramio. En éste (ltimo, son los propios
creadores quienes suelen publicar informacion relacionada a Panoramio, como
nuevas caracteristicas, cifras o noticias.

No son precisamente productos, son tecnhologias patentadas de Google aplicadas

en su motor de busqueda web, es principalmente de interés de los webmasters, y
administradores de paginas webs, debido a que generan efectos sobre el posicionamiento
web y el nivel de exposicidn a través de Google.

Google Trends

Esta herramienta de libre acceso y gratuita, consiste en mostrar los términos de bdsqueda
mas populares del pasado reciente, en donde las graficas de Google Trends

dan a conocer con cuanta frecuencia se realiza una busqueda particular en varias

regiones del mundo y en varios idiomas. En donde el eje horizontal de la grafica
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representa el tiempo (desde algin momento de 2004), y el eje vertical representa la
frecuencia con la que se ha buscado el término globalmente permitiendo comparar en
términos relativos los niveles de busqueda. También permite al usuario comparar el
volumen de busquedas entre dos o més términos. Una caracteristica adicional de Google
Trends es la posibilidad de mostrar noticias relacionadas con el término de busqueda
encima de la gréafica, mostrando como afectan los eventos a la popularidad.

Es interesante comprobar que hay algunos términos de busqueda bastante estacionales,
como regalos, los cuales coinciden con la llegada de la Navidad. Sufre un igual efecto en
el fatbol, con un gran aumento de busquedas en los mundiales. Debido a que existe una
caracteristica contextual que estd afectando el comportamiento de los usuarios. Por otro
lado, existen términos que se mantienen estables a lo largo del afio, sin importar la época
en la que se encuentre.

Google MusicTrends, es el servicio opcional que exhibe la musica mas escuchada en la
red a través de Google Talk de Google, bajo la forma de canciones mas escuchadas en la
semana. Las tendencias se pueden también filtrar por género y por paises.

Google Trends Se puede utilizar para varios propésitos, pero los mas comunes son los
siguientes:

» Analizar niveles de trafico para un determinado término y descubrir
estacionalidades.

» Comparar niveles de blsquedas de dos 0 mas términos para definir que término
puede traerle mayores niveles de blsquedas, y aplicar una estrategia de SEO con
base en dicho término.

» Analizar el comportamiento de los usuarios y comprobar el efecto de acciones de
marketing offline en bisquedas online.

» Buscar sinbnimos y términos que se adapten a cada geografia a la que desea
llegar.

Esto permitird decidir en qué término centrarse y en cuél o cuales no, sobre todo si
existen varias formas (palabras, expresiones) de buscar su producto, empresa o
contenido. Para esto se recomienda escribir un listado de sin6nimos y determinar cual es
el méas buscado segln las comparaciones.

Ademas permite filtrar por geografia, periodo de tiempo, categorias y por el medio de
budsquedas como por ejemplo.

e Busquedas realizadas desde el buscador de Google.

e Busquedas realizadas en Google Noticias
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e Busquedas de imagenes.
e Busquedas en YouTube.
e Busquedas en Google Shopping.

OTROS
Google Cultural Institute
El Instituto Cultural es una especie de museo virtual en el que se exponen y promocionan

eventos culturales y artisticos de todo el mundo. En fechas sefialadas, asi como en
aniversarios se puede encontrar mucha informacién de interés. Google se ha asociado
con cientos de museos, instituciones culturales y archivos para presentar los tesoros
culturales del mundo online. Aqui se puede encontrar obras de arte, monumentos
histéricos y sitios declarados patrimonio de la humanidad, ademas de exposiciones
digitales que cuentan las historias de los archivos de instituciones culturales de todo el
planeta.

v Art Project: En cooperacion con mas de 250 instituciones, se ha subido a Internet
decenas de miles de obras de arte de méas de 6.000 artistas. Este proceso supuso
tomar una serie de imagenes de altisima resoluciéon de obras de arte famosas,
ademas de reunir mas de 30.000 imagenes adicionales en una misma ubicacioén.
Asimismo, implicé la creacién de recorridos de 360° por las galerias con la
tecnologia de planos interiores de Street View. El proyecto se ha ido ampliando de
forma espectacular desde su presentacion. En la actualidad, hay mas de 45.000
objetos disponibles en alta resolucion, en contraste con los 1.000 de la primera
version del proyecto. Ahora las imagenes de Street View abarcan mas de 60
museos. La version ampliada del Art Project cuenta con la representacion de una
gran variedad de instituciones, grandes y pequefias, desde los tipicos museos de
arte hasta magnificos emplazamientos artisticos menos tradicionales. Echa un
vistazo a la Casa Blanca en Washington D.C., explora el Museo de Arte Islamico
de Qatar, la colecciéon de Arte Urbano de Sao Paulo en Brasil o el Museo de
Orsay de Paris en Francia y sumérgete en el increible mundo de detalles del
Tesoro nacional de Japén de HideyoriKano. ContinGa tu viaje por la India y
explora el Triptico de Santiniketan en las paredes de la Galeria Nacional de Arte
Moderno de Nueva Delhi.

v" World Wonders Project: Pone a disposicion las maravillas del mundo antiguo y
moderno. Gracias al trabajo conjunto con partners, como la UNESCO, World
Monuments Fund y Gettylmages, ponemos a disposicion de los usuarios de todo

el mundo los lugares patrimonio de la humanidad para explorarlos y para
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preservarlos para las futuras generaciones. También presenta un recurso valioso
para alumnos y estudiosos y ofrece una forma innovadora de ensefiar historia y
geografia en las escuelas. Los profesores de primaria y secundaria pueden
descargar gratis del sitio web guias didacticas y unidades didacticas y utilizarlas
en clase.

Exposiciones de archivos: Muchas instituciones culturales cuentan con grandes
archivos de informacion, gran parte de los cuales no siempre puede llegar a
exhibirse. Nuestros museos y comisarios asociados han creado exposiciones a fin
de insuflar vida a estos archivos y ponerlos a disposicion del publico online.
Explora Momentos histéricos, Personajes culturales, Ciencia y tecnologia y otras
categorias para ver videos, fotos, manuscritos y documentos sobre una gran
variedad de temas, desde las cartas manuscritas en prision de Nelson Mandela
hasta la era de "La dolce vita" en Italia. Como se puede apreciar, muchos
productos con grandes utilidades, también cabe mencionar los proyectos que
posee Google como son los lentes los cuales tienen como propésito mostrar
informacién disponible para los usuarios de teléfonos inteligentes sin utilizar las
manos, permitiendo también el acceso a Internet mediante 6rdenes de voz; pero
este proyecto aun esta en prueba y su venta aun no se ha masificado. Otras de
las cosas que ha hecho Google es el famoso globo con internet, llamado proyecto
Loon el cual quiere crear una red de conexion satélite, pero que en vez de
satélites use globos en la stratosfera, a unos 20 kilémetros de altura y lejos de la
actividad de las nubes, tormentas o incluso aviones. La idea principal no es la de
lanzar un globo en una zona donde se necesita conexion a internet, ya que las
corrientes que hay a esta altura van a estar moviendo continuamente estos
globos. En cambio, lo que Google quiere hacer con este proyecto es crear una red
de globos que permitan a una zona concreta de la tierra, conectarse a internet sin
tener que depende de un solo globo, asi cuando un globo sale del area de

cobertura, otro entra para poder seguir dando conexion.
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2.8 Inversion y Distribucidn de la Inversiéon Publicitaria online en los ultimos afios

Con el transcurso del tiempo, el mercado cada vez se ha vuelto mas competitivo, por lo cual, a
las empresas les ha sido necesario distinguirse cada vez mas de su competencia. Es por esto,
que algunas de ellas han tomado como una opcidon de diferenciacién la inversidn en
publicidad, puesto que ha generado un impacto positivo en la sociedad durante los ultimos
afios, sobre todo en las empresas que han considerado a la publicidad como una inversién y
no como un gasto, teniendo como resultado un aumento en las ventas, reconocimiento de
marcas, fidelizacion del cliente, entre otras; puesto que despierta el interés y la motivacion de
compra.
Ademas, es importante mencionar que las nuevas tecnologias, la portabilidad, la
globalizacion, los gustos y preferencias de las personas, el cambiante comportamiento y
la competencia existente entre los medios, ha generado una manera mas eficiente para
llegar a las personas, como es la publicidad, puesto que el consumidor estara informado
con mayor precision acerca de las oportunidades que se le presentan.
A continuacion se dan a conocer las cifras nominales de inversién publicitaria, las cuales
fueron deflactadas de acuerdo al IPC promedio para obtener las cifras de inversion real.
(Asociacidn Chilena de agencia de publicidad, 2013)".
« La inversion Publicitaria realizada durante afio 2009 fue principalmente en
television alcanzando un porcentaje del 50.4%, seguido por los diarios con un
25.4%, en la via publica un 7.5%, las radios con un 7.3%, la publicidad online
representa un 3.7%, la televisiobn de pago un 3.2%, las revistas un 2.3% y
finalmente el cine con un 0.3%. Con respecto a la inversion historica en millones
de pesos durante el afio 2009, en televisién se invirtieron 250.379 millones, en
diarios 126.150 millones, en via publica 37.139 millones, en radios 36.408
millones, de forma online 18.153 millones, en tv pago 16.032 millones, en revistas
11.386 millones y en cine 1.411 millones; teniendo como total MM$ 497.058 en
inversion publicitaria, lo que equivale al 0.52% del PIB de ese afio.
+« Durante el 2010 en Chile la inversion realizada en publicidad esta concentrada en

la television con un 47.6%, luego los diarios con un 26.6%, la via publica con un

10 Asociacién Chilena de agencia de publicidad. (17 de Mayo de 2013). ACHAP. Recuperado el 16
de Mayo de 2014, de Inversion Publicitaria 2012:
http://www.achap.cl/documentos/Informe_Inv_Publicitaria_2012.pdf
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7.4%, las radios con un 6.7%, online con un 5.4%, television de pago con un 3.8%,
las revistas con un 2.1% y por ultimo, el cine con un 0.3%.

Con respecto a la inversién histdrica en millones de pesos durante el afio 2010, en
television se invirtieron 274.984 millones, en diarios 153.903 millones, en radios
38.920 millones, en online 31.485 millones, en televisién de pago 22.001 millones,
en revistas 12.263 millones y en cine 1.892 millones; teniendo como total MM$
578.083 en inversién publicitaria, lo que equivale al 0.52% del PIB de este afio.

La inversion publicitaria crecié un 10.4% durante el 2011, y en lo que respecta a la
inversion, el gue ocupa un mayor porcentaje, siguiendo la tendencia de los afios
anteriores es la television con un 44.9%, seguido por los diarios con un 26.6%, la
via publica con un 8.6%, las radios con un 6.8%, online con un 6.2%, television de
pago con un 4.6%, las revistas con un 1.9% y por ultimo el cine con un 0.3%. Al
referirse a la inversion histdrica en millones de pesos durante el afio 2011, en
television se invirtieron 295.828 millones, en diarios 175.449 millones, en via
publica 57.015 millones, en radios 44.845 millones, en online 40.993 millones, en
tv pago 30.481 millones, en revistas 12.711 millones y en cine 2.157 millones;
teniendo como total MM$ 659.478 en inversion publicitaria, lo que equivale al
0.54% del PIB. Con respecto a la inversién publicitaria de televisibn en los
mercados latinoamericanos, el que ocupa el mayor porcentaje es Brasil, con un
63%, luego México con un 56%, Uruguay con un 54%, Colombia con un 49%,
Perd con un 47%, Chile con un 45% y por ultimo Argentina con un 37%. Donde
cabe destacar, que al realizar una comparacién con los paises de Latinoamérica,
Chile ocupa el pendltimo lugar con respecto a la television abierta.

En cuanto a la distribucién de inversion publicitaria online, en Chile el 51% esta
destinado a display y un 49% a busquedas, directorios y social.

De acuerdo a la inversién promedio durante el afio 2012, el que ocupa un mayor
porcentaje sigue siendo la televisién con un 43.9%, luego siguen los diarios con un
25.2%, la via publica con un 8.8%, online con un 7.8%, las radios con un 6.6%,
televisién de pago con un 5.5%, las revistas con un 1.9% y el cine con un 0.3%.
Con respecto a la inversion histdrica en millones de pesos durante el afio 2012, en
television se invirtieron 296.322 millones, en diarios 170.185 millones, en via
publica 59.077 millones, en online 52.469 millones, en radios 44.621 millones, en

tv pago 36.953 millones, en revistas 13.047 millones y en cine 2.265 millones;
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teniendo como total MM$ 674.939 en inversion publicitaria, lo que equivale al
0.52% del PIB.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA PARA LA
MEDICION DE ESTRATEGIAS DE
MARKETING ONLINE
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Capitulo Ill: Metodologia para la Medicion de las Estrategias de Mktg

3.1 Disefio metodoldégico de la investigacidon

La investigacion se baso en el paradigma hermenéutico pues se construydé una nueva
investigacion, a través de diversas fuentes tanto primarias como secundarias de
informacién, cabe destacar que el tipo de investigacién es cuantitativa, pues para lograr
los objetivos planteados entre ellos la medicion de rentabilidad, se ejecuté una campafa
de Marketing online, la cual se desarrollé en Facebook adquiriendo 7 dias de publicidad
en esta red social.

El proceso de analisis de la informacién se llevé a cabo con una Triangulacién
Hermenéutica. Esta Triangulacion permitié reunir informacién y un cruce l6gico de toda la
informacion pertinente al objeto de estudio. Este cruce de informacion fue realizado
mediante la comparacion de informacion organica y pagada como se mencion6 en los
ejes tematicos. Cabe destacar que el analisis de los resultados de la campafia fueron
realizados mediante el software Google Analystic y la estadistica de Facebook, los cuales

arrojaron la informacién organica y pagada de la empresa Rutas Patagonicas.

3.2 Tipos de investigacion realizada

La investigacién realizada es de tipo explicativa o causal, ya que se busca a través de la
implementacién de una campafia publicitaria establecer relaciones de causa efecto,
debido a la indagacién de informacién organica de la empresa Rutas Patagodnicas, se
observo poco desarrollo frente a la utilizacion de Estrategias de Marketing online en su
producto (sitio web), para lo cual se disefid una campafia publicitaria que permitiera medir

la rentabilidad que genera la ejecucién de la Estrategia de Marketing online.

3.3 Unidad y sujetos de estudio: Empresa Rutas Patagodnicas

La investigacién se realizd en funcién de la empresa Rutas Patagdnicas, esta nace de la
idea de Josef Moser, cuando en 1992, en un paseo por el sur de Chile descubre las
maravillas naturales de la Patagonia, en ese momento decide crear rutas de recorrido en
Mountain Bike. Veinte afios después, especificamente el 2012, decide dar a conocer la
zona a través de una pagina web interactiva que darda a conocer todo el potencial y
atractivo turistico de la zona mediante una plataforma virtual a la cual todo el mundo

pudiera tener acceso inmediato y de forma actualizada.
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Visién: Generar un espacio de informacién a nivel mundial que dé a conocer la zona
patagonica y sus atractivos, con datos constantemente actualizados, para maximizar los
tiempos en las rutas.
Misidn: Tener una plataforma en linea generadora de contenido que dé a conocer todo el
atractivo y potencial turistico de la Patagonia generando asi el mejor escenario publicitario
posible para las empresas relacionadas.
Valores

v Preservacion del medio ambiente de la Patagonia.

v Filosofia del negocio.

v' Optimizar al maximo el tiempo de recorrido turistico en la Patagonia.
Dicha investigacion se realizara para medir la rentabilidad que le genera a la empresa la
implementacion de una Estrategia de Marketing, en este caso una campafa publicitaria

en Facebook.

3.4 Instrumentos de recoleccién de la informacion y justificacion

Debido al la escaso desarrollo de publicidad que poseia la empresa Rutas Patago6nicas y
el desconocimiento de la rentabilidad que generaria la ejecucion de una Estrategia de
Marketing, en primer lugar se utilizé informacion secundaria de diversos textos y articulos
online de diversos autores, con la finalidad de conocer conceptos claves tales como:
marketing online, estrategias de marketing online, publicidad en redes sociales, entre
otros. Ademas, se observd y analizé en detalle la informacion organica de Facebook de la
empresa Rutas Patagonicas en el ultimo periodo (18 meses), se consideraron algunas
aseveraciones a partir de estos instrumentos, siendo modificadas cada una de ellas para
una mejor comprensién y darle un mejor sentido a la investigacién. Y asi poder comparar
esta informacion orgénica versus la no organica también obtenida de esta red social, pero
posterior a la realizacion de la campafia. Cabe destacar, que en base a los conocimientos
adquiridos en la formacion académica fue posible el planteamiento de conclusiones a

partir de los resultados obtenidos del software google analystic acerca de la campania.
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3.5 Disefio Plan de Marketing on-line

1. Definicién de la Situacion Actual
1.1 Andlisis Interno

Actualmente la empresa posee en su producto (www.rutaspatagoicas.com)

aproximadamente 30 rutas, cada una con sus respectivos atractivos, lugares de
pernoctacién, comidas caracteristicas de la Ruta, Informacion meteoroldgica, galeria de
fotos y mapa de ubicacion. Ademas videos relacionados, acceso a link de facebook,
twitter correo electrénico, youtube, entre otros. El usuario puede acceder a esta
informacion desde cualquier lugar, el sitio web se encuentra disponible en ingles para que
personas de otras partes del mundo puedan acceder a él. Dentro de la misma pagina
existe un chat donde se puede interactuar con otros usuarios disponibles e intercambiar
experiencia y datos. También se tiene acceso a informacion de los eventos que se
realizaran. La empresa a través de su producto (sitio web) publicita a compafiias de
outdoor como North Face, que con un solo click en la imagen se accede a la pagina de la
marca Yy el cibernauta puede conocer sus productos. De esta forma existe comunicacion e
interaccion entre las empresas que se publicitan en el sitio web como hoteles, restaurants,
marcas de ropa y accesorios, entre otras. Quienes cancelan un monto de dinero por ser

publicitadas y recomendadas en la pagina.

1.2 Andlisis externo

1.2.1 Analisis PEST (Factores politicos, econdmicos, sociales y tecnolégicos del

entorno de la empresa)

Andlisis Politico-Legal

e Proteccion de la oferta: El disefio gréfico, los contenidos y el codigo fuente de las
paginas web en las que se describe su producto o servicio estan protegidos por los
derechos de autor.

e Proteccién de la marca: La denominacion social de su empresa y las marcas de
sus productos estan protegidas por la propiedad industrial, pero los nombres de

dominio son escasos, y facilmente apropiables.
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Adecuacién a las normas sobre publicidad en Internet: La descripcion del
producto o servicio deberd ajustarse a la normativa sobre publicidad, a la

normativa sobre indicacion de precios y a la normativa especifica de cada sector.

Factores Econémicos

La economia nacional esta en una etapa de tranquilidad. El Producto Interno Bruto
crecié un 5,5% en el segundo trimestre del 2012.

Entre enero y febrero de 2012 nuestro pais fue visitado por casi 900 mil turistas
internacionales.

La plataforma sera mantenida a través de la venta de espacios publicitarios a
empresas que quieran dar exposicién a sus productos, por lo que cada anuncio

publicado sera retribuido monetariamente.

Factores Socio-Culturales

Actualmente estamos inmersos en una comunidad denominada “Sociedad de la
Informacion”, una sociedad en la cual la presencia virtual resulta en ocasiones tan
importante como la presencia fisica.

El acceso a Internet posee un rol fundamental al hablar de igualdad de
oportunidades en Chile, sobre todo en los sectores mas pobres y alejados de los
grandes centros urbanos, donde este se ha transformado en la Unica herramienta
que permite el ascenso social, disminucion del alfabetismo sobre la computacion y
el acceder a informacién educativa.

Lo anterior, ha sido posible al aumento en el nUmero de conexiones y de equipos
informaticos domésticos existentes en la actualidad, lo cual ha permitido la

presencia real y efectiva de sujetos particulares dentro de la Red.

Factores Tecnoldgicos.

e Seguln la Secretaria de Telecomunicaciones En Chile, se estima, que sera
el pais que lidere la incorporacion de la banda ancha en la region, por lo
que para el 2012, se espera que un 50% de su poblacién tenga acceso a

Internet de alta velocidad.

55



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

En la actualidad, no se cuenta con un marco juridico que regule la
actividad.

La mayor aproximacibn que existe es lalLey General de
Telecomunicaciones, que en su forma actual, no da cuenta del fenémeno,
limitandose a establecer que los problemas originados en Internet deben

ser resueltos conforme a las normas contenidas en la Constitucion y en las

reglas generales sobre responsabilidad civil y penal.

1.2.2 Andlisis del Mercado.

Matriz Resumen

Amenazas Oportunidades

Alta | Media | Neutral | Media | Alta
Amenaza de Nuevos entrantes Alta X Baja
Rivalidad Competitiva Intensa X Débil
Poder Negociador de los Proveedores | Alto X Bajo
Poder Negociador de los
Compradores Alto X Bajo
Amenaza de Productos Sustitutos Alta X Baja
Conclusion atractivo del Sector
Industrial Bajo X Alto

v' Amenaza de nuevos entrantes (competidores): es una oportunidad alta, ya que

en los dltimos afios ha permitido un desarrollo considerable de esta industria, lo

que se debe principalmente a las bajas barreras que existen para que una

empresa pueda incorporar la parte “Digital” en su rubro. En chile, existen

aproximadamente 100 compafiias que pertenecen a esta industria, demostrando

claramente un gran acceso a este mercado, lo que conlleva, a que cada vez mas

se incorporen nuevos competidores.

v' Poder negociador de los proveedores: es una amenaza alta, debido a que en

esta industria se considera como recursos o insumos, los perfiles necesarios que

permitan desarrollar un buen trabajo. Se ha provocado en los ultimos afios, un

aumento en la demanda de este tipo de profesionales con experiencia, los que
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escasean en el mercado (en técnicas de programacion), elevando asi el costo de
la mano de obra y aumentando el poder negociador de éstos.

v Poder negociador de los compradores: representa una amenaza alta, las
grandes empresas tienen una amplia influencia, puesto que para una empresa
resulta interesante trabajar para marcas importantes, dado el prestigio que estas
podrian alcanzar. Los clientes cuentan con una amplia cartera de compafiias para
elegir, los cuales se encuentran informados volviéndose cada vez més exigentes,

haciendo que aumente el poder negociador.

v' Amenaza de productos sustitutos: se presenta como una amenaza media, Si
bien la publicidad tradicional representa una parte importante de la inversion, no
obstante, cabe destacar que la industria ha presentado un crecimiento sostenido
desde el afo 2003, lo que ha permitido que de forma paulatina se vaya
posicionando dentro del mercado, gracias a la alta demanda de los servicios
online.

En conclusion, se puede inferir que este sector industrial cuenta con bajas barreras de
entradas y requiere de una baja inversion para iniciar labores, lo que hace que aumente la
competencia entre las empresas que se encuentran dentro de este sector. No obstante,
cabe considerar que la inversién en soportes digitales es baja (5%) en Chile, por lo que
muchos inversionistas no han querido incursionar en esta industria, sin embargo, ésta a
largo plazo se presentard como una atractiva oportunidad de negocios, dado el

crecimiento registrado durante los ultimos cuatro afos.

1.2.3 Analisis del Entorno Competitivo

El entorno competitivo de Rutas Patagoénicas estd compuesto por competencia directa e
indirecta, una competencia directa son las web de informacion Turistica, que al igual que

la pagina web de la empresa www.rutaspatagonicas.com entrega informaciéon sobre

atractivos turisticos, hoteles, restaurants, rutas de acceso, vegetacion, entre otras de una
localidad. De igual forma el Internet pasa a ser un competidor directo puesto que
mediante sus buscadores se accede a informacion de lugares, ubicacién, mapas,
fotografias, hospedaje, etc. Ademas la existencia de blog con tematicas turisticas y de
orientacion, permiten al cibernauta acceder a una pagina con fotografias, publicaciones de

otros usuarios sobre recomendaciones de acceso, pernoctacion, entre otros.
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En cuanto a la competencia indirecta se encuentra las redes sociales puesto que a través
de estas se puede interactuar con individuos de otros lugares que puede entregar
informacion de la localidad en donde se encuentran y de esta forma acceder a arriendo de
cabafias, fotografias, indicaciones de rutas, etc. De igual forma los medios de
comunicacion a través de sus programas y noticieros proporcionan datos de lugares

turisticos siendo una guia para el usuario.

Sin embargo todos estos competidores son parte del producto porque la pagina web de la
empresa esta presente en internet, acta como un medio de comunicacién, compite con
las redes sociales y a su vez posee la estructura de un blog; y a través de su sitio web

entrega informacion turistica.

2. Analisis FODA
Fortalezas

Al ser un gestor de contenido basado en la web puede adaptarse rapidamente a los

cambios con s6lo modificar su codigo.

v'Actualizacién constante de informacion, y al momento por cualquier eventualidad,
ya sea de natural o artificial.

v/ Péagina web innovadora, adaptable a cualquier plataforma ya sea laptop o celular
personal.

v"  Levantamiento diario de informacion, actualizada a cada momento.

v' Entrega informacién publicitaria de servicios acordes a la plataforma de Rutas
Patagonicas.

v Ser una plataforma web destinada a fomentar el turismo en la Patagonia chilena,

con el gran potencial que esta posee, con lo cual captard muchas visitas a la web.

Debilidades

v/ Bajo posicionamiento de marca.
v' Minima experiencia en el rubro, al ser una empresa nueva con poco tiempo en el

mercado.
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Oportunidades

v Potencialidad en creacion de nuevas unidades estratégicas de negocios.
v/ El sitio web de Rutas Patagoénicas esta disponible en varios idiomas, con lo cual se
convierte en una atractiva oportunidad para los mercados extranjeros.

v' Plataforma web disponible y operable en computadores, Tablet y Smartphone.

Amenazas

v Existencia de otras paginas web que ofrecen el mismo servicio e incluso ofrecen
informacion muy similar, ademas de la existencia de redes sociales que abarcan el

mismo tema.

\

Dominio similar al de otra pagina web. (http://www.rutaspatagonia.com).

v/ Existe mucha informacion en la web acerca de la Patagonia, la cual puede ser

usada por la competencia.

3. Publico Objetivo

Se entiende por ese término al segmento de mercado al cual se dirigira la
campanfa. En este caso se definir4 dos tipos de cliente: publico objetivo primario y
secundario.

e Publico Objetivo primario: Todas aquellas personas que tienen acceso a
una red social y que deseen acceder a nuestro sitio web. Dentro de este
publico se encuentran los usuarios que quieren conocer alguna ruta
patagonica, su vegetacion, atractivos turisticos, hospedaje y ubicacion.

e Pdublico Objetivo secundario: empresas que se dedica a la venta de ropa y
equipamiento montafia (outdoor) como Columbia, North Face, entre otras.
Ademas de Aparth, Hoteles y Hostales que desean ser publicadas en el
sitio web y asi el turista pueda realizar reservas o conocer los lugares
donde puede hospedarse. Igualmente todo aquellos restaurants presentes

en la zona.

4. Objetivos del Plan

Objetivo General:
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e Incrementar la Rentabilidad de la Empresa.
Objetivo Especificos:

e Aumentar las visitas a las Rutas Patagonicas en un 200% a su sitio web.

e Alcanzar los me gusta esperados (250), en un periodo de una semana.

5. Estrategias

v' Lanzar una campafa publicitaria a través de la red social Facebook, para
aumentar la visibilidad de la pagina web, atraer a visitantes a este e incrementar la
rentabilidad de la empresa Rutas Patagonicas. Dicha campafia consiste en

alcanzar 250 me gusta en un periodo de una semana.

6. Calendario de la campafa
La campafia se inicio el dia 21 de julio, culminando el dia 27 de julio.

7. Presupuesto
El presupuesto con el que se debe contar para realizar esta campafia asciende a $

40.145, que corresponde a la publicidad en facebook de 7 dias. Las tarifas que
Facebook cobra por concepto de publicidad son diarias, en esta ocasion se
adquirird 7 dias de publicidad en este red social para alcanzar 248 me gusta,
cantidad que posee actualmente la pagina en este afio y medio de vida, sin
incorporarle publicidad alguna. Con el fin de comparar la informacién organica y no
organica en facebook de la empresa. Los precios diarios por concepto de
publicidad son $5.735.

8. Evaluacion (ROI)
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Segun las estadisticas la campafia cumplié su objetivo se logro igualar los 248 me gusta
obtenidos durante los 18 meses, superando esta cantidad y alcanzando los 1321 me

gusta en 7 dias.

3.6 Andlisis Google Analytics

Es un servicio gratuito de estadisticas de sitios web por parte del buscador Google. En
donde ofrece informacion agrupada segun los intereses de tres tipos distintos de personas
involucradas en el funcionamiento de una pagina: ejecutivos, técnicos de marketing y
webmasters.

En Google analytics se pueden obtener informes como el seguimiento de usuarios
exclusivos, el rendimiento del segmento de usuarios, los resultados de la campafa de
marketing, el marketing de motores de blasqueda, las pruebas de version de anuncios, el
rendimiento del contenido, el andlisis de navegacion, los objetivos y proceso de
redireccionamiento o los parametros de disefio web. Este producto se desarrollo
basandose en la compra de Urchin (hasta entonces la mayor compafia de andlisis
estadistico de paginas web) por parte de Google.

Esta herramienta permite medir las ventas y las conversiones como también ofrece
informacioén sobre como los visitantes utilizan el sitio, cémo han llegado a él y qué se
puede hacer para que sigan visitandolo. Se pueden encontrar informes estandar, los
cuales resultaran sencillos de medir y entender cémo interactlan los usuarios con el sitio.
Ademas, se podra crear rapidamente informes personalizados y segmentos de visitantes,
e identificar datos importantes para compartirlos con el equipo. Donde se muestran los
informes en tiempo real midiendo la actividad segun sucede, los informes de esta
herramienta de Google Analytics controlan automaticamente el trafico del sitio web y
destacan cualquier cambio significativo, con lo que mantienen siempre informado al
usuario y facilitan su trabajo. Con esto se descubrira cosas que de otro modo podrian
haberse pasado por alto y se centrard més en la accién en lugar de perderse en los datos.
A continuacion se realizara un analisis de los informes emitidos por Google Analystic de la
campanfa online realizada en Facebook, en concordancia con los objetivos planteados en

un principio.
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Vision general de publico

Todas las sesiones
100,00%

Visi6n general

) + Agregar segmento

SUiZU14 - 301112014

@ Sesiones
50
25
6 de jul_ 13 de jul. 20 de jul. 27 de jul_
M New Visitor M Returning Visitor
Sesiones Usuarios Numero de paginas vistas
454 351 1.278
Paginas/sesion Duracion media de la sesion | Porcentaje de rebote
2,81 00:03:00 62,33%
e A | T
% de nuevas sesiones
74,89%
W
Idioma Sesiones % Sesiones
1. es 195 [ 42.95%
2. eses 90 [l 1982%
3. esus 13 721%
4. es419 31 | 683%
5. enus 26 | 573%
6. escl 21 | 463%
7. ptbr 19 | 419%
8 en 8 | 176%
9. esar 4 | 088%
10. de-de 3 | 066%
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Se puede observar en la grafica del informe emitido por Google Analystic que la gran
parte de las sesiones se realizaron el dia que se inicio la campafa (21 de julio). El nUmero
de usuarios que ingresaron fueron 351, de los cual el 74.9% eran nuevos visitantes y un
25,1% visitantes recurrentes. Es decir, que la campafia no solo atrajo nuevos visitantes,
sino que también el interés de los usuarios antiguos. El nimero de paginas visitadas
fueron 1.278 en 454 sesiones, esta cifra es alentadora pues indica que el sitio web posee
un buen contenido y facilita la navegacion. Ademas esto quiere decir que el usuario entra
a la web y navega en ella. La duracién media de una visita es de 3 minutos, es decir, de
las 454 visitas en promedio estuvieron y navegaron en la pagina durante ese tiempo. Si
bien la duracion no es baja (inferior a un minuto) se espera que esta sea mayor o igual a 5
minutos, lo que significa que se debe revisar el contenido de la pagina para que el usuario
permanezca mas tiempo en ella y sea de calidad.

El porcentaje de rebote es de 62,33%, cifra que muestra el porcentaje de usuarios que
ingresaron al sitio web y se fueron sin visitar ninguna pagina en muy poco, esta ratio es
alto pues existe un alto porcentaje de rebote, lo que se puede deber a que los cibernautas
gue ingresaron no encontraron lo que buscaban o la pagina no era de su interés.

En cuanto al idioma, de las 454 sesiones un 42,95% (195 sesiones) fueron revisadas en
espafiol, sin embargo, cabe destacar que un 7,27% (33 sesiones) fueron exploradas en
ingles, cifra que muestra que la campafia tuvo un alcance universal.

e Sistema (navegador y SO)

Adquisicion Comportamiento Conversiones Comercio electronico

Navegador Porl'::hje
_ % de nuevas F j . e 1] 1 N _

Sesiones N MNuevos L F conversiones

sesiones . de rebote o media de la Ingresos de -

usuarios sesion emmwn:ﬂ:m

454 | 74,89% 340 62,33% 2,81 00:03:00 0 0CLP  0,00%

% del total: | Promedio del %deltotal: = Promediodel | Promedio del sitio Promediodel | % del total: 0,00% % deltotal. | Promedio del

100,00% (454) | sitio: 74,89% 100,00% | sitio: 62,33% 2,81(0,00%)  sitio: 00:03:00 (0) 0,00% (0 CLP) sitio: 0,00%

(0,00%) (340) (0,00%) (0,00%) (0,00%)

1. Chrome 251 (55,29%) 78,09% 196 (57,65%) 59,76% 355 00:04-07 0 (oo00%)  OCLP (0o0%) 0,00%

2. Safar 62 (13,66%) 61,29% 38 (11,18%) 58,06% 2,16 00:02:09 0 (oo0%) OCLP (000%) 0,00%

3. g?lzfér 52 (11,46%) 96,15% = 50 (14,71%) 65,38% 1,69 00:00:58 0 (000%) OCLP (000%) 0,00%

4. glr-fu:::r 45 (9,91%) 42 22% 19 (5,59%) 75,56% 1,42 00:00:43 0 (poo%) OCLP (0,00%) 0,00%

5. Firefox 32 (7,05%) 81,25% 26 (7,65%) 59,38% 2,66 00:03:30 0 (opo%) OCLP (0,00%) 0,00%

6. ﬁﬁf‘m 4 pgew  10000% 4 (1,18%) 75,00% 1,50 00:00:16 0 (©0o%) OCLP (0,00%) 0,00%

7. (notset) 2 (0,44%) 50,00% 1 (0,20%) 100,00% 1,00 00:00:00 0 (opo%) OCLP (0,00%) 0,00%

g Safan(m 10000% 2 100,00% 100 00:00:00 0 ocLp 0,00%
" app) (0,44%) , (0,59%) 1 l :00: (0,00%) (0,00%) |

9. poka 1z 10000% 1 (02e%  100,00% 100 00:00:00 0 oo OCLP @oow) 0,00%

10. Opera 1 (0,22%) 100,00% 1 (0.29%) 100,00p% 1,00 00:00:00 0 (@po%) | OCLP (0,00%) 0,00%

63



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Siguiendo con el analisis, el navegador por el que ingresaron mayores usuarios es Google
Chrome de un total de 454 sesiones 251 (56,29%) se realizaron desde esté, seguido por
Safari con un 13,66%, Internet Explorer con un 11,45%, Android Browser con un 9,91%,
estas son conexiones desde moviles, Firefox con un 7,05%, Opera Mini un 0,88%, un
0.44% 2 sesiones no fue posible identificar el navegador desde que ingreso, Nokia
Browser un 0.275% y por ultimo Opera con un 0,22%.

e Datos Demograficos

Adquisicion Comportamiento Conversiones Comercio electronico

Paisfterritorio Pm::uie
- % de nuevas Porcentaje . . Duracidn - .

Sesiones - Nuevos Paginasisesion N Transacciones conversiones
sesiones usuarios de rebote Ei;ﬁh Ingresos de co ner N
electronico
454 ' 74,89% 340 62,33% 2,81 | 00:03:00 0 0CLP 0,00%
% del total: | Promedio del %deltotal: = Promediodel  Promedio del sitio: Promediodel | %del total: 0,00% %del total: | Promedio del
100,00% (454) | sitio: 74,89% 100,00% | sitio: 62,33% 2,81(D,00%) | sitio: 00:03:00 (0) 0,00% {0 CLP) sitio: 0,00%
{0,00%) (340) (0,00%) (0,00%) (0,00%)
1. Chile 366 (80,62%) 69.40% 254 (74.71%) 59,29% 3.04 00:03:29 0 (opoo%) OCLP (0.00%) 0,00%
2 Brazil 20 (441%) 100,00% @ 20 (5.88%) 95.00% 120 00-00-46 0 (opo%) OCLP (000%) 0,00%
3 Argentina 19 (4,19%) 94 74% 18 (5.29%) K7 .89% 247 00-02-09 0 (opo%) OCLP (0,00%) 0,00%
4. g, nied 9 (g%  8889% B (23%) |  6667% 200 00:01:54 0 moox) OCLP ©o0%) 0.00%
5. India 6 (1,32%) 100,00% 6 (1.76%) B66,67% 167 00:00:46 0 (oo%) OCLP (0,00%) 0,00%
6. France 5 (1,10%) 100,00% 5 (1,47%) 80,00% 1,20 <00-00:00 0 (ppoo%) O0CLP (0,00%) 0,00%
T Mexico 4 (0,88%) 100,00% 4 (1,18%) 75,00% 200 00-00-22 0 (ppoo%) O0CLP (0,00%) 0,00%
8. Germany 3 (0,66%) 100,00% 3 (0.88%) B66,67% 2,00 00:00:39 0 (oo%) OCLP (0,00%) 0,00%
9. Colombia 2 (044%) 100,00% 2 (059%) 100,00% 1,00 00:00:00 0 (@oo%)  O0CLP (0.00%) 0,00%
10. Spain 2 (044%) 100,00% 2 (0.59%) 50,00% 6,00 00:02:38 0 (ooo%) OCLP (0,00%) 0,00%

En cuanto a la localidad donde se encontraba el usuario al ingresar al sitio web, de las
454 sesiones 366 se realizaron en Chile con un 80,62%, seguido por Basil con 20
sesiones un 4,41% respectivamente, en tercer lugar esta Argentina de donde se
realizaron 19 sesiones un 4,19%, luego Estados Unidos con 9 sesiones que representan
un 1,98%, India con 6 sesiones y un 1,32% del total, Francia con 5 sesiones con un
1,10%, México con 4 sesiones que constituyen un 0,88% , Alemania con 3 sesiones

(0,66%), Colombia y Espafia con dos sesiones, y con 0,44% cada uno.

Cabe sefalar que de las 366 sesiones realizadas en Chile ingresaron 254 nuevos
usuarios, 20 en Brasil y 18 en Argentina. EI mayor porcentaje de rebote fue en Colombia
con un 100%, lo que quiere decir que de los dos usuarios gque ingresaron ambos

abandonaron la pagina inmediatamente. Los chilenos en promedio visitaron 3,04 paginas
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por sesion, sin embargo el pais en donde visitaron mas paginas por sesion fue Espafia,

puesto que de los dos usuarios en promedio accedieron a 6 paginas respectivamente.

En relacion al promedio de duracion de la sesién, se confirma lo expresado anteriormente
sobre Colombia puesto que la duracibn en promedio de cada sesion (2) equivale 0
segundos. Chile presenta una media de 03:29 minutos, siendo el pais que presenta mayor

permanencia en el sitio web.

® Nuamero de paginas vistas
400

200

L:t___ -
6 de jul. 13 de jul. 20 de jul 27 de jul.
MNumero de paginas vistas Promedio de tiempo en la

Numero de paginas vistas unicas pagina Porcentaje de rebote Porcentaje de salidas
1.278 968 00:01:39 62,33% 35,52%

I N A N—— h-’/\a—/\_/\ﬂ_/\ s ATV | TN,

Pagina Nimero de % Nidmero de paginas
o9 paginas vistas vistas

1./ 28 [l 1784%

2. /mapa-interactivo/ i I 5,56%

3. /caractensticas-de-la-ruta-puerto-montt-pargual 5 | 423%

4. Jutilidades/ 52 | 407%

5. Jeventos/ 28 | 219%

6. /rutas/pa/ 25 | 1,96%

7. Irutas/pch/ 25 | 1,96%

8. /mapa-de-ubicacion-ruta-puerto-montt-pargual 23 | 1,80%

9. /ruta-villa-cerro-castillo-puerto-rio-tranquilo/ 22 | 1.72%

10. /rutas/rutas-patagonicas/ 21 | 164%

Como se mencion6 anteriormente el numero de paginas vistas es de 1.278 , de las cuales
una pagina determinada (pagina de entrada)fue visita por 968 visitantes. En promedio
cada visitante estuvo 01:39 minutos y el 62.33% ingreso solo a la pagina de entrada y no
naveg6 por ninguna otra abandonando el sitio web, cifra que corresponde al porcentaje de
rebote. Por otro lado, un 35,52% de estos salieron de la pagina de entrada. Tras la
campafia, se puede deducir que la ruta mas visitada es la ruta Puerto Montt-Pargua, ya

gue fue visitada 54 veces. Ademas los visitantes al ingresar a la pagina web la primera
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pagina que visitaron fue el mapa interactivo con 71 visitas, seguido por las utilidades con
52 visitas y por ultimo los eventos con 28 visitas. Por ende la empresa Rutas Patagonicas
debe potenciar estas paginas a traves de estrategias de mercadotecnia. Por otro lado, la
pagina con menos visitas es rutas/rutas-patagonicas con 21 visitas, en este caso se debe
replantear la estructura y contenido de esta para que sea igual de exitosas que las

anteriores.

e Interacion

Distribucion

Duracion de la sesion

Sesiones Numero de paginas vistas

% del total: 100,00% (454) % de! total: 100,00% (1.278)

Duracion de la sesion Sesiones Numero de paginas vistas
0-10 segundos prog | 289
11-30 segundos 20 0 13
3160 segundos 10 50
61-180 segundos 43 [N 165
181-600 segundos 40 IH 212
601-1800 segundos 1l 308

En estos datos se puede observar la distribucion de la duracion de cada sesion, de las
1.278 paginas visitadas 289 se efectuaron en 286 sesiones y tuvieron una duracion de 0-
10 segundos, lo que puede significar que las personas que buscan en google la pagina no
accedian a ella por problemas de conexion o porque no encontraban lo que necesitaban.
En 38 sesiones fueron vistas 93 paginas con una duracién de navegacion entre 11 y 60
segundos. Por otro lado, 31 sesiones visitaron 308 paginas en 30 minutos por lo que
quiere decir que mediante la realizacion de estas sesiones el usuario pudo navegar por

las distintas paginas de la web y el contenido de esta era de su interes.

3.7 Conclusidn del estudio

De acuerdo a los objetvos planteados en el plan de Marketing para esta campafa, se
puede sefialar que estos fueron cumplidos a cabalidad. Puesto que se logré los 250 me
gusta en el perido estimado (una semana), superando la cantidad esperada y alcanzando
los 1248 me gusta, por lo que la campafia fue un éxito y tuvo un alcance universal. A
través de esta red social Facebook se dio a conocer la pagina de Rutas Patagonicas y los
usuarios pudieron acceder a ella, conocer las rutas, revisar fotografias y acceder a

informacion de los lugares de pernoctacion, restaurants, clima, entre otros. Como
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consecuencia de esto, aumenté el trafico de usuarios en el sitio web por lo que tambien se
superd el 200% esperado de visitas. Cerca de 800 personas vieron la publicacion en
Facebook (campafia), cifra que corresponde al alcance de la publicacion y se puede

verificar en la estadistica que se adjunta a continuacion.

Pagina Actividad Estadisticas Configuracion Exportar

DesCripeion Clics &n “Me gusia Alcance  Vislas Fulblicac kpnes Personas

il |

Alcance de la publicacion
Himero de personas que weron bu p

Fagado PUNTO DE REFERENCLA

Elizabeth y 8 pe

El dia que mas me gusta hubieron fue el ultimo dia de la campafa (27 de julio) con 65 me
gusta y la pagina fue compartida aproximadamento 18 veces ese mismo dia. Estas

acciones aumentan el alcance de la campafia y permite aceder a mas personas.

"Me gusta®, comentanos y wedes que se compartio

E=las acoones b ayudarin i if a5 P

Coimbntar = Vachd GLie 56 fpart PUNTO: DE REFERENCLA
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Al ingresar a la pagina la mayoria de los usuarios navegd en su biografia o pagina de
entrada, esta informacién obtenida de las estadisticas de Facebook coinciden con los
resultados entregador por el Software Google Analystic, la cual tuvé un total de 968
visitantes. Seguido por las fotos 0 mapa interactivo y por las pestafias de informacion

sobre las rutas sefialadas en la pagina.

Visitas

tra actividad de pagina

Todas las acciones sefialadas anteriormente como consecuencia de la realizacion de esta
campafia publiciataria, contribuyeron al aumento de la rentabilidad de las empresas Rutas
Patagonicas. Puesto que al aumentar las visitas, se increment6 el trafico del sitio web y
por ende existiO un mayor alcance de usuarios por parte de la red. Esto es beneficioso
para la empresa, pues capta la atencion de otras campaifias que tienen relacion con las
rutas patagonicas, que desean publicitar su negocio en la pagina web para que el cliente
0 usuario que visite el sitio con el deseo de conocer estos lugares tenga conocimiento de

su existencia.

En cuanto a los objetivos planteados en el Marco tedrico, estos tambien fueron
alcanzados, ya que mediante esta campafia y la informacion obtenida del software Google
Analystic se logré6 medir el alcance neto del segmento de mercado de la campafa vy el
trafico de visitantes de la pagina web. Puesto que de las 800 personas que vieron la
publicacion (alcance de publicacion en Facebook), 351 usuarios ingresaron al sitio web de
la empresa Rutas Patagonicas, de los cuales el 74.9% eran nuevos visitantes y un 25,1%

visitantes recurrentes.
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Tambien se consiguié caracterizar a los usuarios que visitaron el sitio web a través de la

campafa en Facebook por género, edad y soporte on-line por el cual ingreso al sitio web.

Estadistica que se adjunta a continuacion, del total de 800 personas alcanzadas el 60%
corresponden a mujeres principalmente entre los 36 y 44 afos que representan un 24%
de esta cifra, es decir, que la campafia tuvo un alcance mayor en el género femenino y
rango etario 36-44 afios (adulto). Un 38% de las personas alcanzadas son hombres entre
los 25 a 44 afios que equivalen al 30% del total, si bien este segmento en cuanto a la
edad abarca desde el adulto joven al adulto en comparacion con el género femenino, lo
que refleja que la informacién que presenta la pagina es de su interés. Por otro lado, se
puede sefialar que el alcance de la campafa en personas mayores de 65 afios es

minimo.

Descripcion Clics en "Me gusta Alcance Visfas Pubicaciones Personas

Tus fans Personas alcanzadas Personas que Interactuaron

Numero de personas qQue vieron tu putdicacion en los uitimes 28 dias

Mueres
10N
=] 62% ’
¢ das ————za e
” tie e 1mae
\ "

03071

5.4
vz ‘ -
| 38% 36%
Personas ! i 5%
alcancada
Pagna Actividad Estagisticas Configuracion Exportar Crear pubico » Ayuda -
Descnpcion Cics en "Me gusta”® Akance Visitas Publicaciones Personas

Tus fans Personas alcanzadas Personas que interactuaron

Personas a las que les gustaron tus publicaciones, 1as comentaron © las compartieron, © bien interactuaron con tu pagina en los
ulti 28 dia
Mujeres
W 64% 62%
Personas Que Tus fans 0.716% - o
Inteeactuaton [s-——\]
47 .
T - - - ‘
W 35% 36%
Personas que Tus fans
nerachuacon

Mediante los resultados obtenidos del software Google Analystic, se logré identificar los
soportes on-line por el cual los usuarios ingresaron al sitio web que se explicaron en

profundidad anteriormente y se puede observar en la siguiente imagen. Siendo Google
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Chrome el soporte en linea mas utilizado, debido a que de un total de 454 sesiones 251
se realizaron a través de este navegador un 56,29% de las sesiones.

Adquesicsdn Comporamiento Conversiones Comerco slechines

Navegador Porcentaje
o
% de nuevas Duracion

Senrnes Nuevos t“"'-' Phgmas‘sesitn Sa de la Trarsaccones COnversiones
N Os grescs de comercio
seson oloctGnico
454 74,89% 340 62,33% 2,81 00:03:.00 0 OCLP 0,00%
% delotsl  Promedio del Ndeltotd  Promedodsl  Pramedo del st Promedo del | % del totat 0,00% %deltote | Promedo del
100,00% (454)  wlior 74.09% 10000% o 62,30% 281 (000%) wio 000300 =) 0,00% {0 CLP) w80 0,00%
0,00%) (340} (0.00%) (0,00%) (0,00%)
1. Chome 251 (s5.2) T8.09% 196 (57.65%) 59.76% 355 00:0407 0 oosy OCLP moow) 0.00%
2. Safan 62 (13,66%) 61.29% 38 (%) 58 06% 216 000209 0 poos) OCLP @oow) 0,00%
3 :’"":';:’ 52 (sas%)  96,15% 50 (471w 6538% 169 00,0058 0 moox) OCLP @ov) 0,00%

Por otro lado, a través de este software se identificé la ruta patagdnica mas visitada por
los clientes que accedieron a la pagina web la cual fue la ruta Puerto Montt-Parguay
visitada 54 veces. Otro dato que fue posible conocer por medio de esta herramienta fue la
ubicacién geografica de donde el consumidor visito el sitio web, donde se identifico el pais
del usuario, principalmente ingresaron personas de Chile, Brasil y Argentina estadisticas

que son utilizar para analizar una posterior introducciéon de una campana.

Se sugiere a la empresa Rutas Patagonicas potenciar la ruta de Puerto Montt-Paraguay,
mapa interactivo y utilidades que son las péginas mas visitadas en el sitio web, y
reestructutar la apariencia e informacion de las otras rutas para mejorar la percepcion del
usuario y ajustarse a sus requerimientos. Tambien mejorar el contenido de la pagina para
disminuir el porcentaje de rebote y aumentar el porcentaje de visitantes recurrentes para
generar mayor fidelizacion de los usuarios. Actualizar fotografias y eventos en el

calendario para entregar informacion de las fechas importantes de cada una de las rutas
publicadas.
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CAPITULO IV

COMPARACION DE LA
INFORMACION ORGANICA'Y
PAGADA.
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Comparacion de lainformacidén organica y pagada

Esta informacion es entregada por la red social Facebook que muestra el comportamiento
de las publicaciones, me gustas, comentarios negativos, veces compartida la pagina por
amigos, entre otras actividades. La estadistica permite realizar una comparacién de los
datos que arroja Facebook, para analizar el éxito de la campafia y como esta puede
aumentar la visibilidad de la pagina web y tener un mayor alcance. Hay términos que se
debe en tener en cuenta uno de ellos es que el numero de fans no necesariamente
representa el alcance que la campafa pueda tener, si no el nUmero de personas que
vieron nuestro mensaje patrocinado. El consumidor on-line reacciona frente a esta
publicacion patrocinada y revisa la pagina muchos de ellos se transforman en fans o
seguidores realizando un clic en me gusta, pero un porcentaje de estos es el que
realmente ingresa a la pagina y revisa informacién, pestafias y navega por esta, este
usuario es considerado también fans, pero ya pasar a ser parte del alcance de la
publicacion, lo que es conocido como “alcance organico”. Sin embargo, también podria
suceder que la publicacion vaya mas allay la vean amigos de los fans, porque estos lo
han compartido en su muro, esto corresponde al “alcance viral’. Esto es lo que mas le
interesa a la empresa Rutas Patagonicas si bien es importante obtener fans, su interés es
conseguir que algunos de sus fans quieran compartir lo que publica, puesto que esto hara
gue las publicaciones lleguen a las personas que de verdad estan interesadas en los
contenidos de la pagina y por ende todas las publicaciones tendra un alcance elevado y
por ende aumentara la rentabilidad de la empresa.

Se entiende como alcance organico al nUmero total de usuarios Unicos que vieron la
publicacion por métodos de distribucion gratuitos. Por otro lado, el alcance pagado es el
namero total de usuarios Unicos que vieron la publicacion como resultado de un anuncio.
El termino usuarios Unicos esta asociado a las visitas realizadas por una persona durante
el rango determinado de tiempo, de modo que la estadistica de Facebook lo contabiliza
como un solo usuario Unico absoluto, independiente de cuantos dias diferentes haya
visitado el sitio web o cuantas veces lo haya hecho en diferentes sesiones.

Facebook entiende por impresiones el nimero de veces que un post es visto, es decir,
gue una persona puede verlo mas de una vez; mientras que entiende por alcance (reach)
el nimero de usuarios Unicos que reciben impresiones de un post (por tanto siempre es

menor a las impresiones).
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En la tabla que se adjunta en la siguiente pagina se puede observar la comparacion
realizada del comportamiento del consumidor on-line que naveg6é en Facebook, y su
reaccion ante una publicacion organica y una pagada. De igual forma se analizara lo
beneficioso que fue para la empresa que los usuarios que son parte del alcance de la
campafia permitieran que esta llegara a mas consumidores. La comparacion se realiz6
entre el dia 14 al 20 de julio (informacién organica) y desde el dia 21 al 27 de julio
(informacion pagada). Ambas fechas corresponden a una semana respectivamente, se
evaluaron 15 actividades relevantes para el aumento de la visibilidad de la pagina web de
la empresa Rutas Patagonicas y por ende su rentabilidad.

La primera actividad analizada fue el nimero de personas que comparten historias sobre
la pagina, esto incluye a los usuarios que le gusta la pagina, publican en la biografia,
comentan o comparten publicaciones evidentemente esta cifra es mayor durante la
realizacién de la campafa, puesto que la informacion organica arroja que durante la
semana antes de esta, solo una persona realizd esta accién, pero durante la semana
patrocinada 898 personas. Durante la semana que dur6 la campafia aumentaron los
usuarios unicos nuevos a 750 personas. Sin embargo, los ya no me gusta de la pagina
también se incrementaron en 9. Aumenté considerablemente el nimero de personas que
compartieron la pagina teniendo un alcance de 1.196, lo que es beneficioso y demuestra
el alcance que tuvo la campafa y por ende la empresa logro mediante esta accion
desarrollada por sus fans llegar a los cibernautas ralamente interesados en su pagina.
36.246 personas conectadas en Facebook vieron algin contenido de la pagina y 505
personas visitaron esta, 29.620 usuarios vieron una historia patrocinada en la red social
Facebook. 5.620 personas visitaron la pagina a través de una amigo que la compartié 394
vieron las publicaciones de la pagina a través de la seccion de noticias, 247 usuarios
Unicos visitaron la pagina y estaban conectados en Facebook, 1 persona realizo un
comentario negativo sobre la pagina relacionada con la actualizacién del contenido de
esta, informacion que servird como retroalimentacién. Cabe sefialar que ningun usuario

Unico ingreso desde su celular en ninguna de las semanas analizadas.
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Actividades

Informacidn organica (14-
20/07)

Informacién Pagada (21-

27/07)

N2 de personas que comparten historias sobre la pagina

N2 personas nuevas que le gusta la pagina (usuarios Unicos)

N2 total de "Ya no me gusta" de la pagina (Usuarios Unicos)

NuUmero de personas que han interactuado en la pdgina

N2 personas que han visto cualquier contenido asociado a la pagina

N¢ de personas que visitaron la pagina

N2 de personas que vieron una historia patrocinada

N¢ de personas que visitaron la pagina compartida por un amigo

Visitas a la pagina de usuarios conectados a Facebook (Recuento total)

N2 personas que vieron cualquiera de las publicaciones de la pagina. (Usuarios Unicos)

N2 personas que vieron tus publicaciones de pagina en la seccidn de noticias(Usuarios Gnicos)
Ne de personas que vieron las publicaciones de tu pagina en un anuncio patrocinado(Usuarios Unicos)
N2 de personas que hicieron clic en cualquier contenido

N personas que han hecho comentarios negativos de tu pagina. (Usuarios Unicos)

Total de visitas registradas en tu lugar mediante celulares (Usuarios Unicos)

W O R -

33

30

19

O O N O W

898
750

1196
36246
505
29620
5680
247
1972
394

517
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ANEXOS
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Anexos
Pagina Actividad Estadisticas Configuracion Exportar Crear publico » Ayuda ~
Descripcion Clics en "Me gusta" Alcance Visitas Publicaciones Personas
Los datos diarios se registran segtn la zona horaria del Pacifico. 1S1M 1T
" . i inicio: | 3712014 [
A =~ I, Fn:  |317r2014 [

May Jur

Visitas a la pagina y las pestafas

La cantidad de veces que se vieron cada una de las pestafias de la pagina

M Biografia

Ofra actividad de pagina

Pestafia de "Me gusta” Bl Pestafia de fotos

Numero de acciones que los usuarios llevaron a cabo en las que intervino tu pagina.

Pestafia de informacién B insights

= Publicaciones de otras personas en tu pagina

Referencias externas

Nimero de veces que los usuarios van a tu pagina desde un sitio web fuera de Facebook.

Informacién ~ Crearanuncio  Crear pagina  Desarrolladores

Facebook ® 2014 - Espaiiol

Empleo

Privacidad

Cookies

B rutaspatagonicas.com

Condiciones  Ayuda

PUNTO DE REFERENCIA
Se compara tu
rendimiento promedio a
lo largo del tiempo.

Biografia

Pestafia de "Me gusta”
Pestaria de fotos
Pestafia de informacién

insights

PUNTO DE REFERENCIA
Se compara tu
rendimiento promedio a
lo largo del tiempo.

Publicaciones de ofras...

PUNTO DE REFERENCIA
Se compara tu
rendimiento promedio a
lo largo del tiempo

rutaspatagonicas.com
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Pagina Actividad Estadisticas Configuracion Exportar Crear publico » Ayuda ~
" Clics en "Me o o
Descripcion = Alcance Visitas Publicaciones Personas
gusta
Los datos diarios se registran segun 1a zona horaria del Pacifico 1S1M 1T
i ‘ ' " Inicio: | 3/7/2014 |
I Fm (31712014 [
May Jun Jul

Total de Me gusta de la pagina hasta hoy: 1 248

Il Total de Me gusta de la pagina PUNTO DE REFERENCIA
Se compara tu
rendimiento promedio a
lo largo del tiempo.

Total de Me gusta de la..

"Me gusta" netos: qué cambio
“Me gusta” - "Ya no me gusta” = "Me gusta” netos =
Clics en "Me

Descripcion gusta” Alcance Visitas Publicaciones Personas

"Me gusta" netos: qué cambio =
"Me gusta” - “Ya no me gusta” = "Me gusta” netos

B Yano me gusta [ "Me gusta” orgénicos B Clics en Me gusta pagados PUNTO DE REFERENCIA
Se comparatu
rendimiento promedio a
lo largo del tiempo.

Ya no me gusta
“Me gusta” organices

Clics en Me gusta pag...

TU ANUNCIO DE PAGINA
Nuevos Me gusta 855
Alcance 19 995

Gasto total § 28482

1 OO —O— P Activo
0z 05 o7 09 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 a1 Opciones v
JUL I
Procedencia de los "Me gusta" de tu pagina
Numero de veces que se indicé "Me gusta” en tu pagina, desglosado por el lugar donde se produjo.
| ® Elizabeth y 9 persona...
Pagina Actividad Estadisticas Configuracion Exportar Crear publico ~ Ayuda ~
I Clics en "Me . o
Descripcion gujsta" AlcangZz  Visitas  Publicaciones  Personas
Procedencia de los "Me gusta" de tu pagina
Numero de veces que se indicé "Me gusta” en tu pagina, desglosado por el lugar donde se produjo.
B Anuncios e historias patrocinadas Celular sin clasificar [ En tu pagina Sugerencias de paginas [ Otros PUNTO DE REFERENCIA

Se compara tu
rendimiento promedio a
lo largo del tiempo.

Anuncios e historias p..
Celular sin clasificar

En tu pagina
Sugerencias de paginas
Otros

Informacién ~ Crearanuncio  Crearpagina Desarrolladores Empleo  Privacidad  Cookies  Condiciones  Ayuda

Facebook © 2014 - Espafiol

@ Elizabeth y 9 persona...
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Pagina Ayuda »
Descripcién Clics en "Me gusta" Alcance Visitas Publicaciones Personas
Tus fans Personas alcanzadas Personas que interactuaron
Personas a las que les gusta tu pagina
24% 23%
Mujeres
B 62% 46% 0,498% . . 8% -
Tus fans Todo Facebook e - 0,498%
1247 1824 2532 35.44 4554 5564 &5+
Hombres T0425% [ ] - - L= T W
4% 3% .
B 36% 54%
Tus fans Todo Facebook 12% q%
Pais Tus fans Ciudad Tus fans Idioma Tus fans
Chile 763 Puertc Montt, Los Lagos (.. 184 Espanol 678
Argentina 16 Coyhaigue, Chile 102 Espariol (Espafia) 103
Brasil 6 Concepcion, Chile 80 Inglés (Estados Unidos) 7 {
Pert 4 Puerto Varas, Los Lagos ... 50 Portugués (Brasil) 5
Estados Unidos de América 3 Ciudad de Puerto Montt, L.. 43 Francés (Francia) 3
Francia 2 Santiago de Chile, Chile 34 Espafiol (Chile} 3
Alemania 7 2 5 Puerto Aysén, Chile 25 Inglés (Reino Unido) 3
-
Polonia 1 Chilldn, Chile 17 Portugués (Portugal) 3!
Rusia 1 Purranque, Los Lagos (C. 16
Panama 1 Calbuco, Los Lagos (Chil. 13
Nueva Zelanda 1 Valdivia, Los Lagos (Chil. 11
Australia 1 Cochrane, Chile 11
Reino Unido 1 Chile Chico, Chile 10
Bélgica 1 La Junta, Aisen del Gener. 9
Ciudad de Aysén, Aisen d. 8
Coyhaique Alto, Aisen del... 8
Aysén, Chile 7
Talcahuano, Chile 74
Lianquihue, Los Lagos (. 6
% . Maullin, Los Lagos (Chile. 6
Rio Negro (Chile), Los La. 6
Frutillar Alto, Los Lagos 4
Los Angeles (Chile), Los 4
Chaitén, Los Lagos (Chil 4
Puerto Cisnes, Chile 4
Valparaiso, Chile 4
Tomé, Chile 4
Fresia, Los Lagos 4
Osorno, Los Lagos (Chil. 4
Los Muermos, Los Lagos. 4
Temuco, Chile 3
Ciudad de Concepcion, B 3
2 Alto Palena, Los Lagos 3
T Frutillar, Los Lagos (Chil... 3
Coronel (Chile), Chile 3
Ancud, Los Lagos (Chile). 3
Vifia del Mar, Valparaiso y. 3
Futrono, Los Lagos (Chil. 3

Coihaique, Aisen del Gen. 2
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Actividad Estadisticas

Clics en "Me gusta"

Personas alcanzadas

Alcance

Configuracion

Visitas

Publicaciones

Personas que interactuaron

Numero de personas que vieron tu publicacion en los ditimos 28 dias.

Mujeres

B 60%

Personas
alcanzadas
Hombres
W 38%

Personas
alcanzadas

Pagina

Descripcion

Tus fans

18-24

1%

62%
Tus fans 0,414%
1217
0,307%
36%
Tus fans
Actividad Estadisticas

Clics en "Me gusta”

Personas alcanzadas

Alcance

Configuracion

Visitas

21%

15%

Publicaciones

Personas que interactuaron

Exportar
Personas
24%
10%
35-44 45-54
5%
15%
Exportar
Personas

Crear publico ~

3%
=]
55-84
—

1%

Crear publico »

Ayuda ~

0,16%

85+

0,118%

Ayuda ~

Personas a las que les gustaron tus publicaciones, las comentaron o las compartieron, o bien interactuaron con tu pagina en los
ultimos 28 dias.

Mujeres
B 64%

Personas que
interactuaron

Hombres
| 35%

Personas que
interactuaron

62%
Tus fans 0,716%
1217
0%
36%
Tus fans

2%
A
18-24
——
1%

25%

2534

13%

25%
. -

35-44 45-54

16%

3%
I
5564
—_—

1%

0%

0%
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Pagina  Actividad Estadisticas Configuracion Exportar Crear plblico » Ayuda »

Descripcion Clics en "Me gusta” Alcance Visitas Publicaciones Personas

Cuando tus fans estan conectados Tipos de publicaciones Publicaciones destacadas de tus paginas en observacion
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