UNIVERSIDAD PERUANA UNION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

Escuela Profesional de Administracion

I
#, <
YIe vitag € pE

Uha Lnstitucon tdventista

Disefio de un plan de marketing viral para posicionar la cadena

de grifos Sud América S.R.L.

Por:
Lesly Suley Cubas Terrones

Delcy Jhanina Reyes Chinchay

Asesor:

Mg. David Troya Palomino

Tarapoto, noviembre del 2018



DECLARACION JURADA DE AUTORIA DEL INFORME DE TESIS

David Troya Palomino, de la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela

Profesional de Administracion, de la Universidad Peruana Union.

DECLARO:

Que el presente informe de investigacion titulado: “DISENO DE UN PLAN DE
MARKETING VIRAL PARA POSICIONAR LA CADENA DE GRIFOS SUD
AMERICA S.R.L.” constituye la memoria que presentan las Bachilleres Delcy
Jhanina Reyes Chinchay y Lesly Suley Cubas Terrones para aspirar al titulo de
Profesional de Licenciadas en Administracion con mencidn en Gestion Empresarial
ha sido realizada en la Universidad Peruana Union bajo mi direccidn.

Las opiniones y declaraciones en este informe son de entera responsabilidad del

autor, sin comprometer a la institucion.

Y estando de acuerdo, firmo la presente constancia en Morales, a los 20 dias del

mes de noviembre del 2018.

Mg. David ¥y @;Iomino



“Disefio de un plan de marketing viral para posicionar la cadena de
grifos Sud Ameérica S.R.L."

TESIS

Presentada para optar el titulo profesional de administracién con
mencién en gestion empresarial

JURADO CALIFICADOR

Lic. Ama ce Coberias
retario

Tarapoto, 20 de noviembre del 2018



AGRADECIMIENTO

Agradecer en primera instancia, al eterno Dios por darnos sabiduria e
inteligencia. A nuestra alma mater, la Universidad Peruana Unién, por
brindarnos una educacion basada en principios cristianos, por ayudarnos a un

crecimiento integral en la parte académica y espiritual.

A nuestro asesor, David Troya Palomino quien nos guio en la elaboracion

del presente trabajo.

Al Gerente General de la empresa Estacion de Servicio Sud América por
brindarnos las informaciones pertinentes, comodidad y aceptacion para lograr
nuestro cometido. A los Clientes del Grifo Sud América por su colaboracion y

paciencia al momento de llenar las encuestas.



DEDICATORIA

A mis queridos padres por su apoyo incondicional, preocupacion y amor, al
Lic. David Troya por su constante apoyo en el transcurso de este importante

curso de tesis.

Lesly Suley Cubas Terrones.

A Dios por guiarme e iluminarme y hacerme fuerte en cada situacién y a mis
gueridos padres con esfuerzo supieron guiarme y apoyarme en todo momento

y a la Universidad Peruana Union por el éxito profesional.

Delcy Jhanina Reyes Chinchay



Tabla de Contenido

AGRADECIMIENTO ..t e e e e e e e e e e e eaas v
DEDICATORIA .. e e e e e e e e e et e e e e e aaaas \%
INCICE AE FIGUIAS ..ottt X
INAICE @ tADIAS ..ottt XI
INCICE A GIAFICOS........uvceiceecee et XII
INCICE UE ANEXOS......co.vicvieiceeeeeee ettt sttt taneenas XIV
RESUMEN ... e e e e e e e e e e e et e e ean e eeanaeees XV
ABSTRACT ittt e e e e e et e e e e e e e et it e e e e e e raaaas XVI
(071 = U X S SRTU 17
I (0] 0] (=T o - OSSPSR 17
1.1. Descripcion del Problema ... 17
1.2. Formulacion del problema...... ... 19
O I o (0] o] [T 1 = T SR 19
1.3 ODJELIVOS ...t 19
N U1 11 To%= Tox o o OSSR 19
1.4.1. RelEVANCIA SOCIAL ......coeiiiieieiie ettt sneesne e enes 19
1.4.2. ReleVANCIA tEONICA .......cv ettt re e 19
1.4.3. Relevancia metodolOgICa .........coceiiiiiiiiiiiiee e 20
1.5. PresuposSiCiON filOSOICA. .......ccueiiiiieiiiesieee e 20
1.5.1. Cosmovision biblica filoSOfiCa.........cccoeveiiiiie e 20

Vi



1.5.2. COSMOVISION DIDIICA ...t 20

1.5.3. CoSMOVISION FIOSOFICA ......ccveveiiiiiieiciieee e 21
CAPITULO Tl ittt 23
IMBICO TEOIICO . ...c.viuviieitiiteeeiest ettt bbbt b bbbt eb ettt n e an e 23
2.1. MAICO NISTOMICO ....vevieiiiiieiitee et nn e 23
2.2, ANTECERUBNIES ...ttt bbbt nn e 24
2.2.1. Antecedentes INtErNACIONAIES. ..o 24
2.2.2. Antecedentes NACIONAIES .........cccciiiiiiiiieee e 25
2.2.3. ANteCedENtES I0CAIES ......c.oci i 26
2.3. BASES TEOFICAS. ....veveieiiiiieee bbbt 27
2.3.1. MArketing VIFal. ........coueiieiiee ettt 27
2.3.2. MAKETING. ..oviieiieiiieieee bbb 28
2.3.3. Tipos de marketing VIral. ..o 29
2.3.4. Principios del marketing Viral ..., 30
2.3.5. Elementos béasicos del marketing viral............c.cocooiiiniiiienniesee e, 31
2.3.6. REUES SOCIAIES. ......oiiiiiieii e 32
2.3.7. POSICIONAIMIENTO . ......eiuiiieie ettt 45
2.3.7. Metodologia del poSiCIONAMIENTO...........ccoiiiiiiieire e 46
2.3.8. TIPOS de POSICIONAMIENTO ......ocuiiiiiiiiiiieieie e 46
2.4, MArCO CONCEPLUAL........eiiiieie ittt bbbt 47
CAPTTULO T 1ttt 49

VII



MaterialeS Y METOUOS ........eeiuiiiiiie ettt sreeaeenes 49

3.1. Descripcion del lugar de €JECUCION ........cccvviieiieeie et 49
3.2 PODIACION Y MUESIIA .....veieieiecie ettt re e 50
G T @] o)1= (o Jo (ST =TS U o [ TSSO 50
3.4. Método y disefio de INVESHIGACION ..........ccecveiieieee e 50
3.5. Técnica de recoleccion de datos € INStrUMENTO.........ccccuvvvrerereneniseseeeeeen, 53
G = Tox o107 1SS 54
3.7 INSITUMENTOS ...ttt s e e bt et e e sbe et e e sbeeebee e 54
3.8. Plan de procesamiento y andlisis de acuerdo al disefio cualitativo.................. 54
(@1 o] 1 (1] (o 1 YR 55
Resultados de 1a iNVESIGACION ............ccveiiiiiiieie e 55
4.1 Resultado de las variables generales...........ccoovniiiiiiiciee 55
4.2 Resultado de la variable independiente ... 57
4.2 Resultados de la variable dependiente ... 61
(@1 o 11111 [ TV 2SR 64

Propuesta de un Plan de Marketing viral para Posicionar la Cadena de Grifos Sud

AMBIICAL .ttt bbbkt h bt bbbt b e bt bt e bt b et b e b 64
4.1. Propuesta del plan de marketing Viral ...........cccccoviiiiiieie e 64
4.1.1. Propuesta N°L: UN NUEVO l0QO. ......ccccuiiiiiiiieienie it 65
4.1.2. Propuesta N°2: Implementacion de redes sociales. .........ccocooveniiiinncniennn, 66
4.1.3. Propuesta N°3: Implementacion de una pagina web..............ccococviiiicnn, 68

VI



4.1.4. Propuesta N°4: La creacion de VIAEOS..........cccccveeeiieerieeiie e 69
4.1.5. Propuesta N°5: Contenido de calidad (Viral) ........c.cccevveveiieiiececicsecce e 71

4.1.6. Propuesta N°6: Un community manager (encargado y responsable de todo

LTS (Sl o] o Tt 1] o ) SRS 73
(OF= T 11T [0 10 YOO PPTT P 76
Conclusiones Yy reCOMENUACIONES .......cccveiieiieieeieieeie e seesre e sreesae e sre e e reesreenee e 76
5.1 CONCIUSIONES ...ttt bbbttt bbbttt 76
5.2 RECOMENUACIONES ....oviiiiiiiiieiiesie sttt ettt bbbt 77
LiSta A€ rEfEIENCIAS .....cc.eiiiiiiciee e bbb 79
AANEXOS ...ttt Rt R e e e e R e e Rt e Re e n e e E e n e e nneeenns 82



indice de figuras
Figura 01 Imagen sobre una Comunicacion Tradicional y una de Red extraido de
PoI0 F. (2011) SoCial HOIICS. ...coeeieiiiiieee e 33
Figura 02 Grafico sobre situacion del uso de Redes Sociales en el Peru, extraido
e COMSCORE (2013). ..ottt ettt 34
Figura 03 Grafico sobre las Principales Categorias Visitadas por los Peruanos,
extraido de COMSCORE (2013). ..cceeeiieee e 35
Figura 04 Gréfico sobre las Redes Sociales, extraido de COMSCORE (2013) .. 36

Figura 05 Esquema sobre los medios sociales, Reconstruido de Safko Lon (2009)

The Social Media BIbIe. ... 38
Figura 06 PAgina de FacebOOK ..ot 41
(o U= N A = T o T Lo [T 43
Figura 08 Socialbakers (2016). ..........uuuuuuuumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeaees 44



Tabla 01 Materiales y métodos

indice de tablas

XI



indice de gréficos

GrafiCo 01 Edad .....ccooeeeeeeeeeeeeeee e 55
Grafico 02 Grado de INSIIUCCION...........uuiiiiiiiie et 55
GrafiCO 03 SEXO.. oo 56
Grafico 04 EStado CiVil......ccooee i 56
Grafico 05 Utiliza las redes SOCIAIES...........coooeeieiieeeeee 57
Grafico 06 Con qué frecuencia utiliza las redes sociales ............ccccceeeeeeeeeeeeeeenn. 57
Grafico 07 Le gusta seguir a paginas de empresas ........ccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 58

Grafico 08 Crees que la publicidad en redes sociales es beneficioso para una
(ST 0 0] (ST T 58
Grafico 09 Con qué frecuencia comentas en redes sociales una publicacion de tu
(=T (=T 59
Grafico 10 Con qué frecuencia compartes una publicacion que te gusta en redes
510101 = 1 =SSR 59
Grafico 11 Si Grifos Sud América lanzaria una publicidad interesante lo compartiria
para que sus amigos PUEdaN VErlO ........oooeuviiiiiiie e 60
Grafico 12 Que tan necesario considera usted que se ha hecho el uso de redes
sociales como medio de PromMOCION. ..........uuiiiiiiiee e 61
Grafico 13 Cree usted que el tener presencia de una empresa en redes sociales
ayudara para su posicionamiento en el mercado. ...........ccccevvveeiiiiiiie e, 61
Grafico 14 Considera que la publicidad le ayuda a tomar una decision en el
momento que realiza la COMPIa. .........u i 62
Grafico 15 Cree usted que las cuestiones fundamentales en una campaifa de

marketing viral son la idea, su creatividad y la forma de darla a conocer. ........... 62

Xl



Grafico 16 Cree usted que invertir en el manejo de las redes sociales de una

empresa beneficiara a la miSma...........oooooiiiii i 63

Xl



indice de anexos

Anexos 01 Guia de entrevista para transeulntes y clientes que cuentan con

070371 [To F= To SRR 82
Anexos 02 Encuestas a loS ClieNtes ..........oovvvvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 83
Anexos 03 Carta de AULOMZACION ........ooiiiiiiiiiiieiee e 85
ANEX0s 04 EStrategias PrOPUESIAS.........cevvviiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeeeee et e e ee e e e e e e e e e 86
Anexo 05 Costos por estrategias del plan de marketing viral............ccccvvvvvevenen. 91
Anexos 06 Presupuesto anual de as estrategias...........ccevvvvvviiiiiiiiiiiieiieieeieeneenen. 94
Anexos 07 Validacion de eXPEertOS .........ooiuuuuiiiiiieeeeeiiiiiiieeee e e ee e e e e e 95

XV



RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar un Plan de Marketing Viral
para posicionar la Cadena de Grifos Sud América, siendo el disefio de investigacion
mixta, en la que se combina en enfoque cuantitativo y cualitativo, por otro lado,
podemos decir que, la empresa presentd6 problemas referentes al marketing y
posicionamiento. Asimismo, el marketing viral es una clave fundamental para que una
empresa pueda posicionarse. Ademas, la problemética que estuvo atravesando la cadena
de grifos Sud América, fue la falta de presencia en el mundo cibernético y por ello poco
reconocimiento y posicionamiento de laempresa. Por los problemas antes mencionados
se tuvo la necesidad de disefiar un plan de marketing viral para posicionar la cadena de
Grifos Sud América. En primer lugar, para la parte cualitativa, se elabor6 una guia de
entrevista a los transelntes y clientes que tiene movilidad (moto lineal, motocar, carros)
basada en 9 preguntas de los cuales pudimos sacar la problemética de la empresa. Luego
para realizar el disefio de plan de marketing viral se realizé una encuesta a los clientes
del grifo Sud américa basada en 2 dimensiones y 12 preguntas de los cuales se pudo
sacar las propuestas para realizar el plan de marketing. En el disefio de plan de
marketing viral se propuso el mejoramiento del logo de la empresa, la creacion de un
Fan-Page, de una pagina web y de una cuenta en YouTube, asi mismo decidimos
proponer un spot publicitario de la cadena de grifos sud américa en la que contenga
sorteos y promociones, también se propuso estrategias de contenido y la proposicion de
un Community Manager para un mejor manejo de las paginas y redes de la empresa. De

esa manera la empresa podra posicionarse en el mercado y en la mente del consumidor.

Palabras Clave: marketing viral, posicionamiento, redes sociales.
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ABSTRACT

The objective of this research is to design a Viral Marketing Plan to position the
South American Faucet Chain, being the mixed research design, which combines a
quantitative and qualitative approach, on the other hand, we can say that the company
presented problems related to marketing and positioning. Likewise, viral marketing is a
fundamental key for a company to position itself. In addition, the problem that was going
through the South America taps chain, was the lack of presence in the cyber world and
therefore little recognition and positioning of the company. Due to the aforementioned
problems, there was a need to design a viral marketing plan to position the chain of Grifos
Sud América. In the first place, for the qualitative part, an interview guide was developed
for passers-by and customers who have mobility (motorcycle, motorcycle, cars) based on 9
questions from which we could draw the problems of the company. Then, to carry out the
design of the viral marketing plan, a survey was conducted to the customers of the South
America tap, based on 2 dimensions and 12 questions, from which the proposals could be
made to carry out the marketing plan. In the design of the viral marketing plan, the
improvement of the company's logo, the creation of a Fan-Page, a web page and an account
on YouTube was proposed, and we decided to propose an advertising spot for the chain of
taps sud america in which it contains raffles and promotions, also proposed content strategies
and the proposal of a Community Manager for a better management of the pages and
networks of the company. In this way the company can position itself in the market and in

the mind of the consumer.

Keywords: viral marketing, positioning, social networks.
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CAPITULO |

El Problema

1.1. Descripcion del problema

Hoy en dia las empresas que realizan sus ventas business to business (empresa
a empresa) estdn mas concentraos en sus esfuerzos de marketing a traves de sus
representantes de ventas, vendedores, tele vendedores que recorren las oficinas de
sus posibles clientes haciendo la presentacion de sus productos y con la finalidad
de establecer una relacion con sus clientes que los dirija a realizar su compra a

favor de la empresa.

Dentro del enfoque internacional se puede apreciar que las redes sociales es un
boom virtual para la realizar ventas, cabe destacar que Mark Zuckerberg creador
de Facebook resalta la labor muy importante que esta red social esta cumpliendo
con la sociedad, es muy importante mencionar que mediante el Facebook muchas

empresa han logrado el posicionamiento de su marca en la mente del consumidor.

Analizando el contexto nacional el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI) muestra que el 60% de las personas prefieren utilizar las redes
sociales y lo méas comun es que se utilicen entre los horarios de descanso ya sea
en un break del trabajo, de los estudios, etc, lo cual ha hecho que muchas empresas
utilicen en un 95% la publicidad por redes sociales, haciendo que su contenido se

vuelva viral.
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Sin embargo, hoy las relaciones con los clientes se han extendido al ambito
de internet. Siendo para los tradicionales comerciales un ambito donde no se
encuentran completamente comodo. Y los que han realizado algun paso hacia la
red no encuentran las herramientas lo necesariamente claras y econdémicas para

amalgamarlas con las tradicionales.

Un problema muy frecuente en las medianas y pequefias empresas es que no
tienen en claro de como participar en las publicidades on-line. Es por ello que
siguen invirtiendo en las publicidades tradicionales, que ademas de generar mas
gastos, muchas veces son dificiles de medir sus resultados e incluso a veces son
poco productivas. Algunos medios tradicionales no ayudan a poder uno ofrecer lo
que realmente quiere mostrar o limita poder llegar a una audiencia especifica
como lo pueden realizar las herramientas que hoy en dia se aplica a través del

internet.

El Pert es uno delos paises caracterizado por el emprendedorismo que tienen
las personas pues cada afio miles y miles de MYPES son creadas, con la finalidad
de ofrecer bienes o prestar servicios a terceros a partir de la utilizacion de algunos

recursos que les serviran para posicionarse en el mercado.

Es por eso necesario encontrar herramientas, técnicas, estrategias de marketing
digital de facil entendimiento para la cadena de grifos sud américa, ya que dicha
empresa en la actualidad no utiliza ningln tipo de publicidad y nos es ajena a esta
situacion problematica la cual no le permite posicionarse en el mercado. Luego de
conocer la problematica existente en la cadena de grifos Sud América proponemos
a dicha empresa un disefio plan de Marketing viral para lograr incursionarse en el
mundo digital.

18



1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problemas

¢Como se disefia un Plan de Marketing Viral para posicionar la cadena de

Grifos Sud América SRL?

1.3. Objetivos

Disefar un plan de marketing viral para posicionar la Cadena de Grifos Sud

América.

Proponer un Plan de Marketing Viral para posicionar la Cadena de Grifos

Sudamérica S.A.C.

1.4. Justificacion

1.4.1. Relevancia social

La relevancia social que se pondra de manifiesto en esta investigacion radica
en que se proporcionara un disefio de plan de marketing viral adecuado para la
empresa, quien a su vez percibiran este resultado en el posicionamiento de la
Cadena de Grifos Sud América S.A” en la mente de sus consumidores,

proporcionando un beneficio a la empresa.

1.4.2. Relevancia tedrica

El aporte que esta investigacion brindara, se vera reflejado en la revision y en
la recopilacion de otras investigaciones en cuanto a la implementacion del
marketing viral para obtener un mejor posicionamiento de la Cadena de Grifos
Sud América S.A” en el mercado y asi mismo la descripcion de teorias
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relacionadas al tema, conceptos de términos relacionados al tema, dejar un
antecedente a la teoria de las ciencias sociales que podrian servir de mucha ayuda

a otros investigadores.

1.4.3. Relevancia metodologica

La presente investigacion se llevara a cabo utilizando un instrumento el cual
nos permitird obtener el visto bueno por expertos, se confirmard con una
metodologia propuesta por investigadores y se tendra en cuenta una estructura de

proceso de investigacion cualitativa que pueda ayudar a futuros investigadores.

1.5. Presuposicion filoséfica

1.5.1. Cosmovision biblica filoséfica

Nuestra investigacion esta basada y fundamentada en la Biblia ya que es el
anico libro que cumple con los requisitos de ser sagrado, asi como en los escritos
de Elena G. de White en los cuales se considera que el conocimiento proviene de
Dios. Normas de relacion con nuestro Dios, las motivaciones deben practicarse
considerando que hemos sido creados y debemos respetar la naturaleza creada. En
otros términos, el temor a Dios nos lleva a aceptar el mandato que nos ha dado de
ser administradores sabios de las motivaciones de las personas con las que

tengamos vinculos laborales o de otra indole.

1.5.2. Cosmovision biblica

Reina y Valera, (1960) en el libro de Proverbios capitulo 2 versiculo 6
menciona “porque Jehova da la sabiduria, Y de su boca viene el conocimiento y

la inteligencia.”
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Reina y Valera, (1960) en el libro de Proverbios capitulo 4 versiculo 4-6
instruye “Y él me ensefiaba, y me decia: Retenga tu corazon mis razones, guarda
mis mandamientos, y viviras, Adquiere sabiduria, adquiere inteligencia; no te
olvides ni te apartes de las razones de mi boca; No te alejes y ella te guardara,

Amala y te conservara.”

Reina y Valera, (1960) en el libro de 2 Pedro capitulo 4 versiculo 10 menciona
"Cada uno segun el don que ha recibido, ministrelo a los otros, como buenos

administradores de la multiforme gracia de Dios”

Reina y De Valera, (1960) mencionan en éxodo capitulo 8 versiculo 21 y
22 “Ademas escoge ti de entre todo el pueblo varones de virtud, temerosos de
Dios, varones de verdad, que aborrezcan la avaricia; y ponlos sobre el pueblo por
jefes de millares, de centenas, de cincuenta y de diez. Ellos juzgaran al pueblo en
todo tiempo; y todo asunto grave lo traeran a ti, y ellos juzgaran todo asunto

pequefio. Asi aliviards la carga de sobre ti, y la llevaran ellos contigo”

1.5.3. Cosmovision filoséfica

De White (1909) menciona “El Sefior desea tener hombres inteligentes
conectados con su carga, hombres calificados para ocupar diversas posiciones de
confianza en nuestras asociaciones e instituciones. Se necesita especialmente
administradores consagrados, personas que mesclen los principios de la verdad
con cada transaccién comercial. Los que se encargan de los asuntos financieros
no deben asumir otras responsabilidades, obligaciones que serias incapaces de

atender” (p.234).
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De White (1979) menciona “Quienes realmente sienten interés en la causa
de Dios y estan dispuestos averiguar algo para su adelantamiento, encontraran que
es una inversion infalible y segura. Algunos tendran cien veces tanto en esta vida
y en el mundo venidero la vida eterna. Pero no todos recibiran cien veces tanto en
esta vida, porque no podran soportar, si se les confiara mucho, llegarian a ser

mayordomos imprudentes” (p.246).

De White (1910) “Todos los que pretenden ser cristianos deben administrar
sabiamente los bienes de Dios. El Sefior estd haciendo un inventario del dinero
que les ha prestado y de los privilegios espirituales que les ha concedido. ¢{No
haran ustedes, como administradores, un cuidadoso inventario? ¢No quisieran
verificar si estdn empleando con economia todo lo que Dios les ha confiado o si
estdn malgastando en forma egoista los bienes del Sefior con propositos de
ostentacion? jSi todo lo que se gasta sin necesidad se depositara en la tesoreria del

cielo!”(p.42).
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CAPITULO 1l

Marco Tedrico

2.1. Marco histérico

La primera vez que surgio el termino marketing viral fue en un articulo de la revista
PC User, en 1989, sobre la adopcion de Macintosh SE versus Compag. Sin embargo, el
termino marketing viral se suele atribuir a Steve Jurvertson y Tim Draper, dos
capitalistas de riesgo que, en 1997, escribieron un articulo titulado “Viral Marketing”
en el que describian la practica del servicio libre de correo electronico Hotmail,
consistente en afiadir su propia publicidad al correo saliente de sus usuarios. De esta
manera se “infectaba” a los consumidores con un mensaje publicitario, que era pasado
de un consumidor a otro como una oleada del virus de la gripe. Por otra parte, el primero
en sentar las bases de lo que hoy denominamos marketing viral fue el profesor de
Cultura Viral de la Universidad de Nueva York, Douglas Rushkoff, en su libro “Media
Virus” de 1996. Su hipotesis es que si un mensaje con determinadas caracteristicas llega
a un usuario interesado o “sensible”, este “se infectara” de ese mensaje y estard
preparando para seguir infectando a otros usuarios sensibles, que a su vez transmitiran

en virus de forma exponencial.

El marketing viral se utiliz6 por primera vez para ayudar a las pequefias y mediana
empresas en el Reino Unido. El principal objetivo de esta estrategia de marketing, era
dar a estas organizaciones, un impulso en el crecimiento, sin correr el riesgo de perder

tiempo y dinero en camparias de publicidad y posicionamiento de marketing.

El método de trasmision no era mas que el boca a boca entre los consumidores que,
en base a su propia experiencia, recomendaban y hablaban sobre un producto o servicio
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en particular a sus conocidos. Este trafico de recomendaciones se extendia de modo

analdgico a lo que ocurre como una epidemia, de ahi la denominacion “viral”.

Algunos autores se han centrado en la evolucion que ha sufrido el marketing con la
introduccién de los medios electronicos ya que facilitan enormemente las
interconexiones entre las compafias y los clientes potenciales De Bruyn y Lilien,
(2004); Gruen, Osmonbekov, y Czaplewski, (2006) y otros han estudiado el uso del
correo electronico como herramienta para favorecer el marketing viral dentro de un

contexto de sobresaturacién publicitaria.

Los estudios académicos llevados a cabo en el campo del marketing viral han
planteado una serie de ventajas y desventajas de la utilizacion de técnicas virales en las

comunicaciones comerciales.

2.2. Antecedentes

2.2.1. Antecedentes internacionales

Pineda y Velandia (2016) Desarrollo una investigacion titulada “Marketing
Viral como herramienta de posicionamiento para PYMES”, el objetivo principal
de esta investigacion fue establecer la importancia que tiene para las PYMES la
implementacidn del marketing viral como herramienta de posicionamiento, el tipo
de estudio que se llevd a cabo en esta investigacion fue cualitativa descriptiva, ya
que se busca analizar y determinar los principales factores y caracteristicas que
permiten a un consumidor hablar de un producto y este se pueda volver viral. Y
como resultado de la investigacion se genera una guia practica de marketing viral

dirigida a las PYMES.
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Medina (2013) desarrollo una investigacion titulada “El Marketing Viral y el
posicionamiento en el mercado de la empresa Molinos Miraflores de la cuidad de
Ambato-Ecuador”. El objetivo principal de esta investigacion es determinar de
qué manera incide la carencia de estrategias de marketing viral en el
posicionamiento en el mercado de la empresa Molinos Miraflores de la ciudad de
Ambato, el presente trabajo de investigacion fue realizo bajo un enfoque cuali-

cuantitativo.

Cualitativo por cuanto orientard hacia la identificacién de las causas y
explicacion de la incidencia del marketing viral en el posicionamiento en el
mercado de la empresa Molinos Miraflores de la ciudad de Ambato, y cuantitativo
por cuanto orientard hacia la comprensién de la manera en la que incide la
implementacidn de un plan de marketing viral en el proceso de mejoramiento de
posicionamiento en el mercado de la empresa Molinos Miraflores de la ciudad de
Ambato. Los resultados que se obtuvieron es que la implementacion de una
estrategia de marketing viral SI permite mejorar el posicionamiento en el mercado

de la empresa Molinos Miraflores de la ciudad de Ambato.

2.2.2. Antecedentes nacionales

Rivera (2016) desarrollaron una investigacion denominada “El marketing Viral
como estrategia de publicidad de la empresa pasteleria bongos de la ciudad de
Huénuco, periodo 2014- 20157, el objetivo de la investigacion fue describir y
explicar la forma de aplicacion del marketing viral como estrategia de publicidad
en la empresa Pasteleria Bongos- Huanuco, el tipo de investigacion se ubico en el
nivel Descriptivo- explicativo, porque permitié describir y explicar como la
empresa Pastelera Bongos — Huanuco aplicaba el marketing viral como estrategia
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de publicidad. Y como resultado se hall6 que son pocas la probabilidad que la
empresa pasteleria bongos pueda aplicar todo si no tiene una publicidad viral, y al
mismo tiempo sino cuenta con todos los recursos necesarios y elementos

esenciales para una posible aplicacion del marketing viral.

Flores (2014) desarrolla una investigacion que lleva por titulo “Propuesta de
un plan de Marketing Viral para incrementar las ventas de la empresa prestadora
de servicios de limpieza Mundo Cleaner EIRL” de Pimentel — Per( periodo 2014,
el objetivo de la investigacion fue proponer la aplicacién de un plan de marketing
viral para incrementarlas ventas de la empresa prestadora de servicios de limpieza
Mundo Cleaner EIRL, se realiz6 dicha investigacion de tipo explicativo y
descriptivo con un disefio no experimental puesto a que se observé detenidamente
los fendbmenos tal y cual se dan en su contexto natural, para después analizarlos .
Los resultados que se obtuvieron muestran que la empresa prestadora de servicio
Mundo Cleaner EIRL no cuenta con un plan de marketing Viral que le permita

incrementar las ventas como resultados de accién online.

2.2.3. Antecedentes locales

Gastelo (2017) desarrollo una investigacion titulada “Relacién entre el
marketing viral y la motivacion del consumidor deportivo del Gimnasio
Champion Gym del distrito de Tarapoto afio 2016. El objetivo de esta
investigacion es poder determinar la relacion del marketing viral con la
motivacion del consumidor deportivo del Gimnasio Champion Gym. Esta
investigacion esta fundamentada en un tipo de estudio de corte transversal y tipo
correlacional de disefio no experimental. La metodologia que se desarrollé en la
primera instancia fue la de identificacion del objeto de estudio, una vez
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identificado se aplico un cuestionario a los 80 clientes actualmente registrados en
el gimnasio y fueron tabulados en el Software SPSS version 20. Los resultados
obtenidos de esta investigacion determinaron que no existe una relacion entre el
marketing viral y la motivacion del consumidor deportivo del gimnasio Champion
Gym del distrito de Tarapoto y que la motivacion del consumidor deportivo esta

asociado a otras variables.

2.3. Bases teoricas.

2.3.1. Marketing viral.

El marketing viral se define como una estrategia publicitaria que funciona a
través de medios electrénicos, explora redes sociales y otros medios con los que
se busca dar a conocer una marca o servicio. Estos van desde correos electronicos,

divertidos videoclips o juegos flashes interactivos, imagenes e incluso textos.

Su fin fundamental es corregir que los usuarios se trasmitan unos a otros en
determinado mensaje, noticia, promocion, evento, etc., obteniendo asi un

crecimiento exponencial del de este.

Existen varios autores que coinciden en que el marketing viral son técnicas que
utilizan las redes sociales para llegar a un publico especifico, para ello hay varios

autores que resaltan:

Garod (2008) menciona que el marketing viral y la publicidad son Técnicas de
Marketing basadas en el comportamiento humano que utilizan redes sociales
existentes (Twitter, Facebook, YouTube, etc.) para incrementar el “Conocimiento

de Marca” o para cumplir otros objetivos de mercadeo, como por ejemplo
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incrementar las ventas, posicionarse en el mercado, etc. Las tacticas virales
pueden incluir juegos, videos, softwares, libros, imagenes, grupos, mensajes de
texto, etc. Lo mejor del marketing viral, es que nada esté establecido y deja mucho

espacio a tu propia creatividad.

Sivera (2008) afirma: “El marketing viral se puso en practica con el
lanzamiento de Hotmail, donde los usuarios se convirtieran en recomendadores de
marca al enviar sus mensajes de correo electrénico con la palabra posdata:

Consigue tu correo electronico gratuito con Hotmail” (pp. 49-51)

En la actualidad las empresas realizan campafias de forma estratégica en la

viralidad, permitiéndonos hablar de una epidemia del marketing viral”.

2.3.2. Marketing.

El marketing es una actividad fundamental e las empresas. Su estudio se centra
especificamente en el intercambio, por lo que su area de interés engloba el analisis
de las relaciones de una empresa con los diferentes agentes del entorno que
interactan con ella. EI mercado merece especial atencion, constituido por los
consumidores, los intermediarios y los competidores. De hecho, todos estamos
expuestos a las manifestaciones mas relevantes de las actividades de marketing de
las empresas, como la investigacion de mercados, la publicidad, la venta
personalizada, las relaciones publicas, las promociones de tantas, la segmentacién
comercial o la segmentacion d mercados. Hoy en dia, las empresas,
independientemente de su origen de sector de actividad, se encuentran

compitiendo en un entorno global, turbulento e inestable donde las actividades de
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investigacion de marcados y de comercializacion de los productos son

fundamentales para sobrevivir.

Kotler y Armstrong (2003) mencionan que el marketing es la funcion de
negocios que identifica los deseos y necesidades de los clientes; determina los
mercados meta que mejor puedan servir a la organizacion y disefia los productos,
servicios y programas apropiados para servir a esos mercados. La meta del
marketing es crear de forma rentable una satisfaccion en los clientes al forjar
relaciones cargadas de valor con los clientes importantes. EI marketing esta en
todos lados, y todos necesitamos saber algo de él, no solo las empresas
manufactureras, mayoristas y detallistas recurren al marketing, sino también lo

usan todos tipos de individuos y organizaciones.

2.3.3. Tipos de marketing viral.

Bartolomé (2015) menciona que las empresas tienen diferentes formas de
aplicar el marketing viral seguin los medios que desea utilizar y los objetivos que

quiere lograr, por consiguiente se describe estos tipos de campafas virales

- “Pésalo”: Se da cuando alientan a las personas a transmitir a otros un mensaje,
video o anuncios publicitarios circulando por la red, con el fin de que la gente

reciba ese mensaje de una forma mas amistad o accidentalmente.

- Viral Incentivado: Consiste en ofrecer una recompensa al receptor del
mensaje por reenviarlo o por conseguir que un tercero realice una accion
determinada, entonces la recompensa aumentara al mismo nivel que la motivacion

del receptor.
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- Marketing encubierto: Las empresas presentan sus anuncios publicitarios
velados como mensajes descubiertos de manera espontaneo e informal por las

personas.

- Web/Club/péaginas de fans: este tipo de fendmeno viral nacié como traslacion
del fenomeno del “club de fans” de deportistas, grupos de musica y actores al
mundo de las empresas o incluso sus productos. En esta estrategia algun usuario
crea todo el entorno propio de su club de fans para comentar las promociones de
la empresa/producto y atraer las criticas a la misma donde son “explicadas” y

“justificadas”.

Esta forma de marketing viral se encuentra en las redes sociales sobre todo en
Facebook y Twitter) su forma habitual. De esta forma se busca trasmitir una
sensacion de comunidad entorno a la marca, y una imagen de que la informacion
transmitida no proviene de la misma empresa, sino de usuarios de la misma,
perfectos ejemplos de esto son las paginas de Facebook de Coca-Cola (90 millones

de seguidores) y de Red Bull (43 millones de seguidores).

- Marketing rumor: Se caracteriza por la controversia que podria causar el
mensaje, ademas de rozar los limites de lo apropiado o de buen gusto. (Belda,

Dodani, Mosteirin y Torrecilas, 2009).

2.3.4. Principios del marketing viral

Partiendo de las ensefianzas de Ralh F. Wilson, toda campafia de marketing

viral debe estar basada en seis principios fundamentales:
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- Principios 1: Sera un concepto, producto, servicio, que tenga suficiente

capacidad de “enganchar” a las personas a las que va dirigido.

- Principio 2: Debera se dé sencilla transmision.

- Principio 3: Tendra que tener los recursos e infraestructuras necesarias para

soportar este crecimiento exponencial.

- Principio 4: Debera centrarse en explotar las motivaciones y comportamientos

humanos.

- Principio 5: Utilizara las redes sociales para la difusion del mensaje.

- Principio 6: Utilizara los recursos de otros para masificar la difusién y

propagacion del mensaje de marketing. Cerrada (2005).

2.3.5. Elementos bésicos del marketing viral

Entre los elementos principales tenemos los siguientes:

- El mensaje: Es el elemento principal, por lo tanto, este debe tener un
contenido seductor ya que de lo contrario se convertiria en un simple mensaje

publicitario.

- El elemento viral: Es el causante real de la propagacion del mensaje, este

puede ser un producto, un premio, un servicio o el mensaje en si mismo.

- EI método de propagacion del mensaje: Este varia dependiendo del publico
al cual se quiere dirigir, ya sea una audiencia masiva o especifica y este puede

trasmitirse desde un correo electrénico, un programa, un juego, entre otros.
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2.3.6. Redes sociales.

2.3.6.1. Evolucion.

El origen de las redes sociales es bastante reciente, se puede decir que surgen
en 1995 con la creacién de classmates.com, a manos del estadunidense Randy
Conrads. Esta red social buscaba reunir ex compaferos del colegio o

universidades.

Luego, al ver que el proyecto era exitoso, comenzaron a aparecer nuevas redes
que pretendian reunir amigos, y para el afio 2003 ya se habian hecho populares

sitios como LinkedIn y MySpace, con objetivos més especificos.

Segun Boyd y Ellison (2007), Una red social se define como un servicio que
permite a los individuos (1) construir un perfil pablico o semipublico dentro de un
sistema delimitado, (2) articular una lista de otros usuarios con los que comparten
una conexion, y (3) ver y recorrer su lista de conexiones y de las realizadas por

otros dentro del sistema.

2.3.6.2. Concepto de redes sociales.

Hoy en dia el internet consiste elementalmente en las redes sociales, cada vez
nos referimos menos a la tecnologia y mas nos enfocamos en lo que esta permite
hacer a los individuos. A través de las redes sociales los usuarios de internet
pueden realizar diversas acciones online desde conectarse con sus amigos y

compartir videos hasta comprar y promocionar productos.

Segun Weber (2010) menciona que una red social es un lugar en linea donde

la gente con intereses comunes puede reunirse para intercambiar pensamientos,
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comentarios y opiniones, y es asi como estas constituyen un nuevo mundo de
medios de comunicacion no remunerados creados por individuos o empresas en
internet, con nuevas estrategias que tienen la capacidad de cambiar la opinion

publica cada hora.

Un analisis mas profundo lo presenta Polo (2011) aqui él comprara lo que es
una comunicacion tradicional y una comunicacion en red, y como estas pueden
generar cambios en la estrategia de comunicacion de las marcas. En primer lugar
tenemos a la comunicacién tradicional cuya caracteristica mas importante es la
unidireccionalidad del mensaje; mientras que la comunicacion de red se da a
través de una conversacion bidireccional. A continuacion la diferencia entre

ambas:

Comunicacion Comunicacion
tradicional enred

Figura 01 Imagen sobre una Comunicacion Tradicional y una de Red extraido de

Polo F. (2011) Social Holics.

2.3.6.3 La Redes Sociales en el Peru

Segun sefiala Javier Alvarez, Gerente de Cuentas de Apoyo Consultoria, en un

articulo de la revista ANDA, los consumidores de hoy tienen una actitud de querer
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expresarse y el deseo de ser escuchados por las marcas, las redes sociales son la
plataforma perfecta para satisfacer esta necesidad. Es por ello que el uso de las
redes sociales en nuestro pais viene incrementandose considerablemente, siendo
el PerG el segundo con mayor crecimiento, con un total de 96% de usuarios de

redes del total de la poblacion online.

Promedio de Horas por Visitante
al Mes

ciobel I
Latinoamerica. | .

srec N 1
prgentina | :
Rusia | ¢ :

Turquia | :
Perc |, 7 .©
Tarandi e —— ] 7.8
chite |,  ;
Cenada | '
coombia |G .

Figura 02 Grafico sobre situacion del uso de Redes Sociales en el Perd,

extraido de COMSCORE (2013).

El estudio de Futuro digital — Pert 2013 de COMSCORE nos permite observar
el nivel de penetracion y las horas de uso por visitante comparando con el nivel
regional. Cuatro de los mercados méas involucrados con las redes sociales se

encuentran en Latinoamérica y Peru se encuentra dentro del top 5 de estos paises.

Por otro lado siguiendo con los datos ofrecidos por COMSCORE, tenemos que
las redes sociales pertenecen a las principales categorias de uso en internet como

también los entretenimiento, servicios, busqueda y noticias (Grafico 3) en el
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grafico se mostrara que las redes sociales alcanzan aproximadamente el 97% del

Total de usuarios online del Peru.

Principales Categorias Visitadas por Los Peruanos
Superan en Alcance al Promedio Global
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Figura 03 Grafico sobre las Principales Categorias Visitadas por los

Peruanos, extraido de COMSCORE (2013).

Mientras que en el grafico 4 podemos observar que el lider de la categoria en
redes sociales es Facebook con un promedio de visitantes diarios de 1.752
millones de peruanos. Otros lideres son LinkedIn, ASK Y Twitter, mientras que

Scribd y Tumbler siguen creciendo.
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Figura 04 Grafico sobre las Redes Sociales, extraido de COMSCORE (2013)

2.3.6.4. Los medios sociales

Segun Safko (2009) mencionan que los medios sociales se refieren a
actividades, practicas y comportamientos entre las comunidades de personas que
se reunen en linea para compartir informacion, conocimiento y opiniones usando
conversaciones con los medios de comunicacion. Las redes sociales tienen como
objetivo principal permitir que las comunidades se formen e interactden unos con

otros para conversar.

Entonces un medio social es aquel que permite a las personas compartir
informacién a través de plataformas y aplicaciones de la web 2.0. Muchas
personas confunden y piensan que los medios sociales (social media) es igual a
decir redes sociales (social network). Por ello se mostrard un esquema para poder

diferenciarlo con algunas herramientas conocidas de ejemplo.

La social media implica varios tipos de estructura en los cuales se manejan

distintas herramientas y una de estas categorias viene a ser las redes sociales. El



esquema no solo nos ayuda a ubicarnos dentro de todas las plataformas que
podemos utilizar como medio social, sino que podemos diferenciar claramente la
diferencia y precisar los conceptos de social media y social network. Muchos
autores coinciden que hoy hablar de internet es hablar de redes sociales y es en

ellas en las que profundizaremos.
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Figura 05 Esquema sobre los medios sociales, Reconstruido de Safko Lon

(2009) The Social Media Bible.
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2.3.6.5 Tipos de Redes Sociales

Segun Celaya (2008), Existen tres clasificaciones principales de las redes

sociales:

Redes profesionales: Este tipo de redes han contribuido a fomentar el concepto
de “networking” entre las pymes y mandos intermedios en el caso de las empresas

mas grandes.

Redes generalistas: Este tipo de espacios cuentan con perfiles de usuarios muy
similares a los anteriores, pero con ritmos de crecimiento distintos, marcados por
generacién de contactos, quienes ingresan con el fin de ponerse en contacto con

personas cercanas y no tan cercanas.

Redes especializadas: Durante los ultimos afios, se ha registrado la aparicion
de redes sociales o econémicas, un deporte o una materia. (por ejemplo, Ediciona,

eBuuga, Cinema VIP).

2.3.6.6 Principales Redes Sociales

Hoy en dia existe una gran variedad de redes sociales disponibles, sin embargo
ciertas redes han contado con un mayor indice de éxito que el resto de redes, sin

nos centramos a nivel internacional, las redes sociales mas conocidas son:

Facebook:

Dan (2011) menciona que al principio, Facebook era una red para estudiantes

de universidades de prestigio en Estados Unidos, que se amplié primero a la
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enseflanza secundaria y después a redes mas grandes reuniendo asi estudiantes y

comparieros de trabajo en todo el pais y seguidamente en todo el mundo.

Facebook hoy en dia tiene 2000 millones de usuarios activos. Segun Zarella
Dan Facebook ha sobrepasado ya a Google en los niveles de tréfico, los perfiles
del usuario de la red social son: el 30% tiene mas de 35 afios, aunque es la franja
de 18 a 24 donde Facebook gana mas, porque se conectan 40 veces al mes, se

queda un promedio de 15 horas mensuales a mas.

Facebook provee una plataforma de conexidn rapida que permite a los usuarios
conectarse con amigos, familiares y relativos, pudiendo formarlos en grupos

distintos.

Segun Safko y Brake (2010) mencionan que Facebook provee la comunicacion
dentro una red con muchas aplicaciones donde cada usuario puede personalizar su
interface y tener una experiencia social digital. Los usuarios crean su pagina segin
sus preferencias personales y comparten eventos, fotos, videos o experiencias

brindadas por la misma red social.

Segun Zarella (2011) el marketing en Facebook puede ser sorprendentemente
mas barato que otros medios tradicionales, pero es necesario hacer una fuerte
inversion en el tiempo que se dedica sobre todo en lo que es generaciéon de
contenidos. Los usuarios de Facebook esperan que sus peticiones sean

respondidas, quieren contenido actualizado, entretenido y forma regular.

El perfil de Facebook a partir del 2012 se ha transformado, hoy en dia hablamos

del timeline. El timeline o bidgrafa es donde se arma un esquema cronoldgico de
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diferentes sucesos que te han sucedido, a continuacién, un ejemplo de lo que

vendria a ser un timeline y que elementos tiene en la pagina:

Figura 06 Pagina de Facebook

1. Imagen de portada

2. Imagen de perfil

3. Datos personales

4. Pestafas (fotos, videos. Amigos y preferencias)

5. Muro (posts personales)

6. Cronologia
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Las marcas pueden utilizar este perfil como usuario, exclusivamente para fines
corporativos pues en las pestafias pueden colocar informacion detallada al igual

que una pagina web corporativa.

Fan-page

Segun Zarella (2011) el fan-page de Facebook es la clave para la mayoria de
estrategias de marketing que se lleva a cabo en los medios sociales y seguramente

sera el punto central de la mayoria de sus esfuerzos y promociones.

El fan-page puede ofrecerle a la marca una personalizacion completa y gran
variedad de interacciones con los usuarios (actuales y potenciales clientes).
Ademas, en las ultimas actualizaciones de Facebook se han agregado opciones
nuevas de pestafias y métricas, que incrementan nivel de atraccion, interaccion y

analisis de contenido.

Segun Weber (2010), la marca puede comunicarse e interactuar con los
usuarios y generar una conexién humana con ellos, convirtiéndolos realmente en
fanaticos de la marca. Ademas, la palabra fan o fanatico, segin la RAE, significa
que una persona cree, sigue y defiende apasionada y liberalmente a alago o
alguien. Esto implica que los usuarios que han llegado a contactarse con la marca
lo han hecho libremente y por su propio interés. Entonces, dependera del
contenido que cada marca realice para que esta relacion libre usuario-marca

perdure con el tiempo.

A continuacién, conoceremos como es un fan page y que elementos

importantes tiene:
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Figura 07 Fan- page

1. Imagen de portada

2. Imagen de perfil

3. Opcidn para darle LIKE (Me gusta)

4. Pestafias (Fotos, videos, aplicaciones e informacion)

5. Informacién (Resumen de presentacion de marca)

6. Muro de interaccion.

7. Cronologia de marca

Algunos fan-page tienen una imagen previa de invitacion a ser fanaticos.
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A continuacion, veremos cudl es la situacion de las marcas peruanas en
Facebook. Para ello tenemos un primer cuadro que nos muestra a las marcas cuyos

fan-pages son los méas importantes en la actualidad por nimero de fans.

Lﬁ' Faceboaok for Every Phone § 5 395 196 547 115
] @ howvistar Pend 4192 777 1391 1585
] ' / Clars Perd 4 180 471 4 326 642
'\-
4 Aménca Televisidn 3 652 261 4 337 199
BPP | oo aticias 3612 772 4164 486
Ll

5 c Latina.pe 3 505 308 3 920 045
% Al Fonda Hay Smo 3401 910 & 737 731

& ':'_‘Eﬂ: Club alianza Lira 327 624 3 623 251
@ Club Universitane de Departas 2737 621 3079 110
) Sapga Falabella 2T12 473 2 B0 527

Figura 08 Socialbakers (2016).

Como se puede apreciar en el grafico por el nimero de fans el fan-page de
Movistar es el primero del ranking con 4°192,777 millones de fans, seguido de

Claro Pert y América television.
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YouTube

Es un sitio web en donde los usuarios cuentan con una plataforma para subir
videos y asi poder compartirlos. Fue creado por tres antiguos empleados de PayPal

en febrero de 2005.

Es muy conocido y popular ya que permite alojar videos de una manera muy
sencilla. En consecuencia y segun su caracter de proteccion, estaran disponibles
para su visualizaciéon hacia toda o parte de la red. En estos ultimos afios, las
compaiiias discograficas, cantantes, cadenas de television, etc. Han aprovechado
esta plataforma para publicar sus novedades y asi mantener al corriente y

satisfacer a sus seguidores, ya que tiene la opcion de suscribirse a los mismos.

2.3.7. Posicionamiento

Ries y Trout (2001) Mencionan que “El posicionamiento comienza con un
producto: una mercancia, un servicio, una empresa, una institucion, o incluso una
persona, pero posicionamiento no es lo que se realiza con un producto, es lo que

se constituye en la mente de las personas”.

Asi mismo los mismos autores plantean que el posicionamiento es el lugar que,
en la percepcién mental de un cliente consumidor ocupa una marca en relacion a

la que tienen otras marcas competidoras.

Bafios y Rodriguez (2012) Para ellos el posicionamiento implica: elegir, optar
por una de las diferentes posibilidades y a partir de ella, una vez tomada la

decision, focalizar todos los esfuerzos para conseguir que ese elemento se instale
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en la mente de los publicos, como valor diferencial frente a las marcas

competidoras.

La posicion de una marca o producto depende de la compleja serie de
percepciones, impresiones y sentimientos que tienen los clientes en cuanto al
producto o servicio en comparacion con los de la competencia. Para que un
posicionamiento sea efectivo el cliente debe asociarse fuertemente con la marca,
de manera que la forma mas comun de diferenciarse de los competidores para
lograr el posicionamiento, es impulsar aquellos atributos que hacen especial el

producto o servicio.

2.3.7. Metodologia del posicionamiento

Gonzales (2013) resume la metodologia en 4 puntos:

- Identificar el mejor atributo.

- Conocer la posicion de los competidores en funcién a ese atributo.

- Decidir nuestra estrategia en funcién de las ventajas competitivas.

- Comunicar el posicionamiento al mercado a través de la publicidad.

2.3.8. Tipos de Posicionamiento

o Posicionamiento por atributo: Una empresa se posiciona segin un

atributocomo el tamafio o el tiempo que lleva de existir.

o Posicionamiento por beneficio: El producto se posiciona como lider en lo

que corresponde a cierto beneficio que los demas no dan.
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o Posicionamiento por uso o aplicacion: El producto se posiciona como el

mejor en determinados usos o aplicaciones.

e Posicionamiento por competidor: Se afirma que el producto es mejor en

algun sentido o varios en relacion al competidor.

2.4. Marco conceptual

Marketing Viral: Es un conjunto de técnicas que hacen uso de medios en
Internet tales como las redes sociales (entre otros) para lograr aumentar las ventas
de productos/servicios o el posicionamiento de una marca gracias a la propagacion

del mensaje en forma exponencial o viral entre los interesados.

Viral: Se utiliza para los mensajes que son distribuidos de forma masiva a
través de redes sociales y blog e incluso por los medios de comunicacién de masas.
Los contenidos que se vuelven virales suelen ser aquellos que apelan a las

emociones.

Reconocimiento de marca: Es el punto en el que, sin que aparezca su nombre,
una empresa, producto o servicio puedan ser identificados por sus consumidores

gracias al logo, eslogan, colores, packaging o camparias de publicidad.

Posicionamiento: Es una estrategia comercial que pretende conseguir que un
producto ocupe un lugar distintivo, relativo a la competencia, en la mente del

consumidor

Redes Sociales: son sitios de internet formados por comunidades de individuos

con intereses o actividades en comdn (amistad, parentesco, trabajo) que permite
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el contacto entre estos, de manera que se puedan comunicar e intercambiar

informacion.

48



CAPITULO III

Materiales y Métodos

En este capitulo se explica como se ha desarrollado la investigacion, cuéles son los

procedimientos seguidos para la generacion del conocimiento. Debido a que sabemos

que la metodologia implica organizacién, conocimiento de antecedentes, puntos criticos

a resolver, datos a organizar y conclusiones a llegar, por ello es imprescindible,

determinar cudl es la metodologia de investigacion que se ha de aplicar.

3.1. Descripcion del lugar de ejecucion

La unidad de analisis para el presente trabajo sera el Grifo Sud América que se

encuentra a nivel nacional disperso de la siguiente manera:

a)

b)

f)

Jr. Pert N° 821 (Grifo Sud América) San Martin — Morales

Car. Fernando Belaunde Terry km. 5.5 la Planicie (Grifo Sud América) San

Martin — Morales

Carretera Fernando Belaunde Terry km 11 - Juan Guerra — San Martin

Car. Yurimaguas - Tarapoto Km. 3.8 Mayores Pongo De C. (A 200mts De Via

Evitamiento- En Grifo) Loreto - Alto Amazonas — Yurimaguas

Car. Fernando Belaunde Terry Km. 504 Urb. Fonavi San Martin - Moyobamba

Av. Cajamarca Sur Nro. S/N (Alt. Km 462 Carretera Fernando Belaunde) San

Martin - Rioja - Nueva Cajamarca
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g) Av. Cajamarca Sur Nro. S/N (Alt. Km 462 Carretera Fbt) San Martin - Rioja -

Nueva Cajamarca

h) Car. Panamericana Norte Km. 791 (Costado De Molino San Antonio)

Lambayeque - Lambayeque — Lambayeque

3.2 Poblaciéon y muestra

Supo (2015) menciona que el criterio de expertos para determinar el total de la
muestra también es una forma correcta para elegir el total de personas en la que se debe
ejecutar un instrumento de recoleccion de informacion. Por lo tanto, la muestra del
estudio es de tipo no probabilistico unilateral, ya que la poblacion es pequefia en la que

se eligieron 100 clientes de la empresa para la recopilacion de la informacion.

3.3. Objeto de estudio

3.4.

El objeto de estudio del presente trabajo es el plan de marketing viral para la cadena

de Grifos Sud América.

Meétodo y disefio de investigacion

Considerando la naturaleza del objeto de estudio, asi como la utilizacion de distintas
técnicas de recoleccion de informacion se ha creido conveniente la combinacion del
enfoque cuantitativo y cualitativo en la investigacién. Por lo tanto, se justifica en este
estudio la utilizacion del método mixto de investigacion, tanto la investigacion
cuantitativa y la investigacion cualitativa, apoyandose, como sostiene Fernandez,
Hernandez y Baptista (2014) que “las fortalezas de ambos tipos de indagacion,

combinandolos y tratando de minimizar sus debilidades potenciales” (p. 532).
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La metodologia de la investigacion mixta es una forma de investigacion en la que
los investigadores combinan técnicas, métodos, conceptos de tipo cuantitativo y

cualitativo en una misma investigacion.

Fernandez, Hernandez y Baptista (2014) sefialan que los métodos mixtos representan
un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican
la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion
y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada

y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio (p. 534).

Seguidamente pasamos a mostrar nuestra metodologia que vendria a hacer un

modelo de propuesta de un plan de estrategias Marketing Viral.
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Situacion problematica

Observacion:

falta de posicionamiento y reconocimiento de
la cadena de grifos en la mente del cliente.
Falta de participacion de la cadena de grifos
en las redes sociales.

Entrevista /Encuesta: Cuestionario de preguntas

Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Técnica de recolecciéon de datos e instrumento

Considerando el disefio de la investigacion, es necesario definir las técnicas, elaborar

los instrumentos y adoptar los procedimientos por medio de los cuales se obtendran

informaciones confiables, validas y requeridas para el transcurso de la investigacion.

Tabla 01 Materiales y métodos

Técnica instrumento alcance fuente/informacion

Para el andlisis de datos cualitativos

Entrevista Guia de Consiste en el dialogo
entrevista que se tiene estructurado
para la obtencién de

informacion.

Gerente general ,
Transelntes y
clientes que tiene
movilidad (moto
lineal, motokar,

carros)

Para el andlisis de datos cuantitativos

Encuesta  Cuestionario A los clientes del grifo
sud américa —sede

Tarapoto

Clientes de grifo
sud américa, que
tiene movilidad
(moto lineal,

motokar, carros)

Fuente: Elaboracién propia
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3.6. Técnicas

Se utilizo dos tipos de técnica, que es la entrevista y la encuesta, ya que son la mas

apropiada a través de la cuales obtuvimos informacién clave y real.

3.7. Instrumentos

El instrumento de la entrevista corresponde a una validacion por juicio de expertos,
cabe destacar que la entrevista esta conformada por 09 preguntas abiertas en la que el
cliente dio su opinion respectiva. Asimismo la encuesta de enfoque cuantitativo tiene
validacion por juicio de expertos y también por el Alpha crombach , en la que se muestra
12 items con 02 dimensiones especificas del marketing viral , lo cual fue evaluado
mediante la escala de liker donde 1= Nunca; 2= Casi nunca , 3= A veces ,4= Casi

siempre y 5= Siempre.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de acuerdo al disefio cualitativo

Los planes de procesamiento de datos de la entrevista fueron analizadas por expertos
para determinar el diagnostico correspondiente de cada pregunta del instrumento,
asimismo mediante el enfoque cuantitativo la técnica de la encuesta fue procesada en el

programa estadistico de SPSS.
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Capitulo IV

Resultados de la investigacion
4.1 Resultado de las variables generales

Grafico 01 Edad

Edad
55%
60.0
25%

40.0 A %
20.0 5%

0.0

18- 20 21-30 31-40 41a mas

En el grafico 1 se observa que el 55% de los clientes encuestados tienen entre 21 y
30 afios de edad, el 25% tienen edades entre 18 y 20 afios, el 15% tienes edades entre

31y 40 afios y el 5% tienen edades entre 41 a mas.

Grafico 02 Grado de instruccion

Grado de instruccion

25% 30% 30%
20.0
10.0
0.0
Secundaria Superior Superior Superior
completa técnica universitaria  universitaria
incompleta completa
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En el grafico 2 podemos observar que el 30% de los encuestados cuentan con
superior técnica, el otro 30% con superior universitaria incompleta, el 25% con

secundaria completa y solo el 15% cuentan con superior universitaria completa.

Grafico 03 Sexo
Sexo
80%
100.0
0,
0.0
Masculino Femenino

En el grafico 3 se observa que el 80% de los encuestados fueron de género masculino

y el 20% de género femenino.

Grafico 04 Estado Civil

Estado civil
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60.0

50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

Soltero Casado Conviviente

En el grafico 04 se observa que el 55% de los encuestados son solteros, el 25% son

convivientes y el 20% de los encuestados son casados.
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4.2 Resultado de la variable independiente

Grafico 05 Utiliza las redes sociales

Utiliza las redes sociales
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En el grafico 05 se puede observar que el 85% utilizan siempre las redes sociales, el

10% nunca utilizan las redes sociales y el 5% utilizan a veces.

Grafico 06 Con qué frecuencia utiliza las redes sociales

Con que frecuencia utiliza las redes sociales
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20.0 2
5%
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En el grafico 06 se preguntd a los clientes encuestados la frecuencia con la que
utilizan las redes sociales de los cuales el 55% respondieron que siempre, el 30% casi

siempre, el 10% a veces y el 5% casi nunca.
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Grafico 07 Le gusta seguir a paginas de empresas

Le gusta seguir a paginas de empresas
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En el gréfico 07 se realizo la pregunta sobre si les gusta seguir a paginas de empresas
de los cuales el 75% de los encuestados respondieron que siempre, el 13% casi siempre,

el 8% a veces y el 4% nunca.

Grafico 08 Crees que la publicidad en redes sociales es beneficioso para una empresa

Crees que la publicidad en redes sociales es beneficioso para

una empresa. 80%
~
80.0
60.0
40.0
20.0 5%’ ioi
0.0

Nunca Casi Nunca Casi Siempre Siempre

El gréfico 08 nos muestra que el 80% de los encuestados respondieron que siempre
creen que una publicidad en redes sociales es beneficioso para una empresa, el 10% casi

siempre, el 5% casi nunca y el otro 5% nunca.
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Grafico 09 Con qué frecuencia comentas en redes sociales una publicacién de tu interés.

Con que frecuencia comentas en redes sociales una publicacién de tu

intereés.
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El grafico 09 se realizo la pregunta sobre la frecuencia con la que comenta en la red
social una publicacion de su interés de los cuales el 40% respondieron que siempre

comentan, el 30% casi siempre, el 20% a veces y el 10% casi nunca.

Grafico 10 Con qué frecuencia compartes una publicacion que te gusta en redes sociales

Con que frecuencia compartes una publicacion que te gusta en
redes sociales
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En el grafico 10 se hizo la pregunta sobre la frecuencia con la que comparten una
publicacion de su gusto en redes sociales de los cuales el 40% de los encuestados
respondieron de siempre comparten, el otro 40% respondieron que casi siempre, el 15%

a veces y el 5% nunca.
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Grafico 11 Si Grifos Sud América lanzaria una publicidad interesante lo
compartiria para que sus amigos puedan verlo

Si Grifos Sud Ameérica lanzaria una publicidad interesante
lo compartiria para que sus amigos puedan verlo.
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En el grafico 11 se observa que el 65% de los clientes encuestados respondieron que
siempre compartirian una publicidad interesante de grifos Sud América para que sus
amigos puedan verlo, el 15% respondieron de a veces lo compartirian, el 10% casi

nunca, el 5% casi nuncay el otro 5% nunca.
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4.2 Resultados de la variable dependiente

Grafico 12 Que tan necesario considera usted que se ha hecho el uso de redes sociales como
medio de promocion.

Que tan necesario considera usted que se ha hecho el uso de redes
sociales como medio de promocion.
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En el grafico 12 se observa que el 55% de los clientes encuestados respondieron
siempre, la cual significa que la mayoria considera que es muy necesario utilizar las
redes sociales como medio de promocion, el 30% respondieron que casi siempre y el

15% a veces.

Grafico 13 Cree usted que el tener presencia de una empresa en redes sociales ayudara
para su posicionamiento en el mercado.

Cree usted que el tener presencia de una empresa en redes sociales
ayudara para su posicionamiento en el mercado.
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El grafico 13 nos muestra que el 75% de los encuestados creen que siempre es
necesario que una empresa tenga presencia en redes sociales para la ayuda de su

posicionamiento, el 15% respondieron que casi siempre y el 10% a veces.
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Grafico 14 Considera que la publicidad le ayuda a tomar una decision en el momento
que realiza la compra.

Considera que la publicidad le ayuda a tomar una decisién en el
momento que realiza la compra.

60.0
50.0
40.0
30.0
20.0 5%
10.0
0.0

Nunca A veces Casi Siempre Siempre

En el gréafico 14 se observa que el 55% de los clientes encuestados consideran que
siempre una publicidad ayuda a tomar una decision al cliente al momento de realizar
una compra, el 25% de los encuestados respondieron que a veces, el 15% casi siempre
y el 5% nunca.

Grafico 15 Cree usted que las cuestiones fundamentales en una campafia de
marketing viral son la idea, su creatividad y la forma de darla a conocer.

Cree usted que las cuestiones fundamentales en una campafia de
marketing viral son la idea, su creatividad y la forma de darla a

conocer.
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En el grafico 15 se realizd la pregunta sobre las cuestiones fundamentales que
debe tener una campafa de marketing viral de los cuales el 75% respondieron que

siempre, el 15% casi siempre, el 5% a veces y el otro 5% casi nunca
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Grafico 16 Cree usted que invertir en el manejo de las redes sociales de una empresa
beneficiara a la misma.

Cree usted que invertir en el manejo de las redes sociales
de una empresa beneficiara a la misma.
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En el grafico 16 se observa que el 75% de los clientes encuestados respondieron
siempre, ya que significa que la mayoria cree que es bueno invertir en el manejo de
redes de una empresa ya que beneficiara a la misma, el 15% respondieron que casi

siempre y el 10 % a veces.
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Capitulo V

Propuesta de un Plan de Marketing viral para Posicionar la Cadena de Grifos Sud

América.

4.1. Propuesta del plan de marketing viral

Para realizar el plan de marketing viral en primer lugar se determiné los componentes
del marketing viral, para luego en base a los componentes se aplicé un instrumento con

indicadores la cual nos ayudaria a determinar que estrategias deberiamos de utilizar.

La imagen que refleja la cadena de grifos sud américa, es un elemento de gran
importancia porque este ayudara a poder trasmitir con gran fuerza un mensaje que haga
posicionarse a la empresa en la mente de los clientes, en la cual los clientes confien al

momento de elegir un servicio o producto.

Luego de conocer la empresa, haberla estudiado mediante la investigacion la primera
propuesta de marketing viral se da, porque buscamos mejorar lo que el pablico opino
sobre el logotipo (imagen de la empresa) en la pregunta nimero 8 de la entrevista de
posicionamiento realizada a las personas (clientes y transelntes que tiene movilidad),
los entrevistados afirmaron que el logotipo, no es legible, poco atractivo, no es muy

visible y atractiva ante los 0jos, segun costa en el grafico 08.

Por lo que se proponen los Planes de Accion siguientes:
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4.1.1. Propuesta N°1: Un nuevo logo.

Esta propuesta se da con respecto a los resultados de la pregunta 8 y 9 de la

entrevista realizada a los transetntes con movilidad, segun costa en el anexo 02.

Para que un logo resulte exitoso (es decir, sea asociado con lo que representa),
debe ser legible (en todo tipo de tamafio), reproducible (sin importar las
condiciones materiales), escalable (al tamafio deseable), distinguible (no debe dar
lugar a confusiones, y memorable (tiene que impactar para no ser olvidado). Real

Academia Espafola (RAE).

Logotipo actual

En la pregunta 9 del cuestionario realizado, realizamos la pregunta ¢ Cree usted
que el logo de Grifos Sud América deberia permanecer, mejorar o cambiar? Y por
otro lado colocamos el logo actual, el mejorado y el nuevo y marcaron que es mas

atractivo y mas facil de recordar el nuevo logo propuesto, segun el anexo 02.

Segun Navarro (2010) coincide en sefialar que, “el logotipo es el concepto
creativo mas importante de la marca, por lo que es mejor guardarse los gustos

personales para mejor ocasion. Un logotipo es bueno que emocione, pero es

65



mucho mejor que, antes de nada, respondan a los objetivos apuntados en el

briefing y en la estrategia creativa” (pag.108).

Los colores corporativos

Los colores de la cadena de grifos Sud América son tres: anaranjado, celeste,

amarillo.

Y aunque siempre fueron utilizados, con la propuesta se pretende seguir
utilizando ya que son colores que se identifican con la cadena de grifos y las cuales

acompafian los espacios de los grifos Sud América.

4.1.2. Propuesta N°2: Implementacion de redes sociales.

Esta propuesta se da con respecto a los resultados de la pregunta 1 y 2 de la

encuesta realizada a los clientes, segun costa en el anexo 05.

Se observa que el 85% de personas encuestadas sefialaron utilizar siempre las

redes sociales motivo por el cual, la creacion de un fan page es de gran valor.

El comercio (Ipsos-Perd) coincide con esto al sefialar que “los peruanos
menores de 55 afios utilizan internet (redes sociales) frecuentemente, dicho
estudio demuestra que también el servicio estd siendo utilizado no solo por
jévenes, que supera el 85 % de penetracion entre los chicos de 14 y 17 afios, sino

que también es habitual para el 52% de los adultos entre 35 a 55 afios”.

Y el 55% de personas sefialaron pasar gran parte de su tiempo libre, revisando

las redes sociales, para estar enterados de todo lo que pasa.
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Las utilizaciones de los medios digitales actualmente son de vital importancia
porque permite a las personas hacerse escuchar, proteger sus puntos de vistas
creando contenidos que los defiendan, de esa manera no permiten ser engafiados

por ninguna empresa 0 marca que pretender mostrar falta de autenticidad.

4.1.2.2. Fan-page de Facebook.

La informacion del fan page es visible inmediatamente para todos los
interesados, no tienen que esperar a que los aceptes como amigos o suscriptor. al
crear un fan page debemos de pensar que contenidos interesantes y de calidad
queremos ofrecer, esto nos permitird posicionar la empresa en la mente de las
personas. Esto ayudara a retener al mayor nimero posible de personas que lleguen
a él (conozcan del grifo sud américa). Si a las personas les gusto lo que ven

(pueden navegar por toda la informacion).

Un fan-page ademas te permite:

Determinar todos los datos respecto al fan page.

Obtener un mejor posicionamiento en los motores de busqueda (SEO).

Dar un mensaje masivo al inbox de todos los seguidores.

Crear anuncios publicitarios.

Martinez (2014), Para que un fan page sea efectiva para una empresa es
necesario desarrollar una buena estrategia comunicacional. ElI primer paso es

establecer los objetivos que se pretenden alcanzar, los mismos deben ser reales,
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es decir normales sin grandes pretensiones, realizables con los recursos que posee
la empresa y medibles, ya que de nada sirve si no se pueden medir los resultados

obtenidos.

Una cuenta de fan page bien desarrollado y utilizado, puede generar excelentes
resultados para una empresa. La clave se encuentra en ofrecer contenidos
interesantes y de calidad, en la actualidad las empresas generan muchos
seguidores a través de ello. Es muy importante mantenerlo actualizado y publicar

contenidos frecuentemente la cual ayuda a encontrar potenciales clientes.

Por ultimo cabe indicar que es necesario incorporar las redes sociales en el plan
de propuestas, el consumidos debe notar un solo mensaje en todas redes sociales,

de lo contrario no valdra la pena trabajar en el medio digital.

4.1.3. Propuesta N°3: Implementacion de una pagina web

Se propone la pagina web con respecto a los resultados de la pregunta 3 y 4 de

la encuesta realizada a los clientes, segun costa en el anexo 05.

Se observa que el 75% de personas encuestadas dicen que siempre suelen
visitar paginas web de empresas es donde pueden encontrar informacion de la

misma.

Pefia (2008) coincide con esto al expresar que la pagina web con respecto a
otros medios de publicacion, es la interactividad, ya que simplemente con el hecho
de que el usuario ingrese a la pagina web, inmediatamente el usuario puede

interactuar con ella directamente, puede visitar lo que mas le interese, dejar su
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opinidn, comunicarse por medio del correo electronico o simplemente ingresar

informacion.

Y por otra parte el 80% de encuestados creen que una publicidad es beneficiosa

para la empresa (4).

La propuesta que nos dan estos 2 resultados es, que la cadena de grifos Sud

América puedan crear una pagina web.

4.1.4. Propuesta N°4: La creacion de videos

4.1.4.1 Publicidad de sorteos y promociones.

Esta propuesta se da con respecto a los resultados de la pregunta 5,6 y 7 de la
encuesta realizada a los clientes, segun costa en el anexo ...donde se observa que
el 40 % de personas encuestadas dicen que siempre comparten una publicacién de
su interés en las redes sociales(5) , y el 65% encuestadas respondieron que si el
grifo sud américa lanzarian publicidad interesante lo compartirian con sus amigos
para que ellos también logren visualizarlo (6) ; y por otra parte el 55% afirmaron

que las redes sociales son cruciales para promocionar y posicionar una empresa

().

Sanchez (2009) coincide con esto al expresar que para garantizar la viralidad
de un video, este sumando debe multiplicarse por algunos factores, y uno de ellos
es los incentivos o la trasmision que puede ser tanto objetivo (un obsequio, un
descuento, 0 una promocion o cambio del reenvidé de mensaje) como subjetivo

(porque satisface una necesidad o motivacion personal).
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La creacion del video de publicidad, nos permitira tener los siguientes

beneficios:

Clientes satisfechos. —

Clientes fieles.

Empresa posicionada en el rubro de autoservicios (grifos)

Empresa reconocida en el mercado.

4.1.4.2 Spot publicitario de la cadena de grifos

Esta propuesta se hace con respecto a los resultados de la pregunta 8, 9, y 10
de la encuesta realizada a los clientes, segun costa en el anexo ...donde se observa
que el 55 % de personas afirman que las redes sociales son de vital importancia
como medio de promocion (8) y el 75% dicen que ayuda al posicionamiento de
una empresa en el mercado objetivo (9), y por otra parte el 55% de encuestados
dicen que una publicidad les ayuda a tomar una decision de compra (10). La
estrategia que nos da estos 3 resultados es, proponer a la cadena de grifos sud

américa.

El objetivo principal de contar un spot publicitario que llevara por titulo
“conociendo la cadena de grifos sud américa”. Es dar a conocer al mercado
nacional la cadena de grifo Sud América, los productos y servicios que esta misma

ofrece.

Esto permitira brindar la informacidn necesaria para que los consumidores

puedan conocer ciertos aspectos de la cadena de grifos Sud América, asi como:
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o Lugares (ciudad)

o Direcciones donde se encuentran ubicados los grifos.

o Servicios y productos que ofrecen en cada grifo.

4.1.5. Propuesta N°5: Contenido de calidad (viral)

Esto se propone con respecto a los resultados de la pregunta 11 de la encuesta

realizada a los clientes, segun costa en el grafico 11.

Donde se observa que el 75% de personas encuestadas dicen que contenidos

con ideas creativas suelen compartirlo.

Es asi que la creacion de capa pieza visual o audiovisual en redes sociales, se
debe tener en cuenta como punto de partida, ideas con contenidos que sean

compatibles con la persona; esto posibilitara en gran medida la viralizacion.

Respecto a lo cual Philip Kotler en su libro “Marketing Social”, sefiala lo

siguiente:

“Mientras menos compatibilidad el individuo tenga con la informacion esta

sera rechazada con mas facilidad”.

Segun lo descrito en el libro de Dan Zarella, Marketing con Facebook, propone

3 etapas para la correcta construccion de los contenidos:

1. Establecimiento de los objetivos

La pregunta a realizarse es muy sencilla ;qué quieres hacer en Facebook? Para

ello, Dan Zarella nos dice que debemos mirar la situacion de la empresa en el
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Brand funnel y ver qué es lo que realmente se necesita. Hay algunas empresas que
requerirdn generar reconocimiento de marca, otras mayores recordaciones, asi
mismo algunas pueden buscar generar mayor aceptacion y en otras empresas se
busca el fortalecimiento de la relacion o vinculo con los clientes. Ademas, se
puede obtener objetivos claros de campafia y esto puede ir variando a lo largo del

tiempo.

2. Determinar el target

Es necesario que se conozca a profundidad al publico objetivo que se busca
atraer. Conocer no solo su comportamiento off line sino ver si es compatible con
el comportamiento online. Se precisa de un analisis de sus gustos y preferencias
para saber que contenidos podrian llegar a impactar facilmente en ellos. El fin es
la construccion de un perfil tanto demografico, psicografico y digital del target al

que nos dirijamos.

3. ¢Cual es el mensaje que marca (empresa) quiere trasmitir en el target?

¢ Como quiere darse a conocer la empresa?

En redes sociales el posicionamiento tiene que ver mas con la parte cualitativa,
es decir ver que valores y ventajas de la empresa se desea que la marca refleje.
Esto implica un conocimiento profundo de la marca en si misma y como piensa
trabajar su identificacion. Es necesario sefialar que un error comdn que las
empresas piensen que se da un posicionamiento diferente por cada medio que se
tome, en realidad el posicionamiento que se busque tiene que partir de una

estrategia general ya planteada por la empresa.
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4.1.6. Propuesta N°6: Un community manager (encargado y responsable de todo

este proceso)

Esto se propuso con respecto a los resultados de la pregunta 12 de la encuesta
realizada a los clientes, segun costa en el anexo ...donde se observa que el 75%
de personas encuestadas dicen que en la actualidad es bueno invertir en un
Community Manager ya que serd una persona que conoce los objetivos de la
empresa y actle en consecuencia para conseguirlos la estrategia que nos da este
resultado es, proponer a la cadena de grifos sud américa un encargado de redes
sociales que ingrese informacion, (administre los medios de comunicacién que

utiliza la cadena de grifos)

Community Manager

Es muy importante en el ambito digital contar con un Community Manager ya
que este se ha vuelto muy conocido y hasta podriamos hablar de una novedad que

las empresas toman como moda profesional.

Community manager es “aquella persona encargada o responsable de sostener,
acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la marca con sus clientes
en el ambito digital, gracias al conocimiento de las necesidades y los
planteamientos estratégicos de la organizacion y los intereses de los clientes. Una
persona que conoce los objetivos de marca y actla en consecuencia para
conseguirlos. Es un profesional que debe convertirse en la voz y oidos de su
producto y por lo tanto del Brand Community, velando por la reputacion de marca

(Rodriguez 2011:72)
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A continuacién, las funciones mas comunes que debe realizar un Community

Manager para alcanzar con éxito los objetivos de la empresa (Rodriguez 2011:83)

Escuchar: es la funcion clave para una buena investigacion y monitorizacion.
Para ello es necesario buscar conversaciones sobre la marca o producto,
competidores, personas, mercado, en fin, cuanta mas informacion mejor sera la

escucha.

Extraer: a raiz de la escucha, extraer lo relevante y desarrollar un informe de
situacién. Esta es una labor muy importante, que en muchas ocasiones queda

relegada a un segundo plano porque es basico dentro de la estrategia.

Trasmitir: hacer llegar la informacion, con el informe de situacién extraido de
la investigacion, a los clientes o departamentos internos. De esta manera el
Community Manager pasa a ser uno mas en el organismo de la empresa, e modo

que todos los departamentos colaboren en la estrategia.

Explicar: trasmitir adecuadamente las estrategias de comunicacion de la
campafa en las sociales medias. De esta manera el Community Manager se
convierte en la voz de la campafia hacia los usuarios adaptando el mensaje

propuesto en la estrategia.

Conservar: hablar y responder activamente en todas las plataformas sociales

elegidas en donde se haga mencion a la cadena de grifos sud américa.

Compartir: seleccionar contenidos de interés para la comunidad y hacerlos

Ilegar a los usuarios.
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Conectar: buscar lideres, tanto internas como externamente, para crear una

relacion entre la sociedad y la campafia sustentada en su labor.

Colaborador: encontrar vias de cooperacion entre los lugares donde se

encuentran los grifos.

Analizar: medir, cuantificar y cualificar todos los detalles que sean

importantes para la cadena de grifos sud américa.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

De acuerdo a los datos y resultados presentados en esta investigacion sobre
marketing viral y el posicionamiento de la cadena de grifos Sudamérica se describe las

siguientes conclusiones:

v" Mediante una entrevista realizada al cliente se diagnostico que la cadena de

grifos Sud América no se encuentra posicionada en el mercado actualmente.

v Identificando el problema, se realiz6 una encuesta a los clientes con una serie de
preguntas la cual ayudaria a proponer una accion de plan de marketing viral

donde permitira a la cadena de grifos lograr el posicionamiento en el mercado.

v Las personas encuestadas afirmaron que suele pasar una gran parte tiempo en las
redes sociales; que siempre comparten publicaciones de su interés. Y suelen
visualizar paginas de empresas, para conocer los servicios y productos que

ofrece.

v' Ante el uso de las redes sociales, los grandes y pequefios empresarios deben
optar por crear un plan de marketing mas actualizados, aunque la mayoria
considera el marketing un gasto mayor y que solo es para grandes empresas;
excluyendo el marketing en su gestién empresarial, Pues bien, el marketing es
para todo tipo de empresas y el costo sera acorde a lo que la empresa desee

lograr. (Maroto, 2008).
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v

Es alli donde nace la idea de proponer a la cadena de grifos sud américa un plan
de marketing viral. Una vez ya identificado, fue de gran importancia tener en
cuenta que, al conocerlas, estas permitiran proponer medidas que fomenten el

desarrollo y sostenible de la empresa.

Se concluye que, al implementar este plan de marketing viral, la empresa lograra
obtener éxito, esto debido a la emision acelerada de videos méas que imagenes en
las redes sociales mas famosas del internet, logrando asi la relacion publica,
contar con una cartera de clientes, lealtad y conocimiento y posicionamiento de

la empresa

Consideramos que los estudios de investigacion realizados a las empresas,
deberian ser ejecutadas, y transcendentes y no quedarse en un simple texto, para

que asi existan cambios positivos en el mundo laboral y empresarial

5.2 Recomendaciones

v

Darle vialidad a las propuestas mencionadas para que la empresa mejore.

Dar todas las facilidades y financiamiento a las personas que desean

implementar y desarrollar el plan de marketing viral.

Tener un presupuesto determinado para el manejo de promociones y sorteos.

Interesarse mas en la captacion de nuevos clientes por medio de las redes

sociales

Dar mas importancia a la utilizacion de redes sociales para publicitar y dar a

conocer mas acerca de la empresa y los servicios que brinda.
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A otros investigadores, implementar el disefio de marketing viral propuesto y

mejorar algunas cosas.

Investigar mas sobre como hacer que un contenido se viralice rapidamente,

para que al momento de implementar sea mas efectivo.

Realizar otros estudios con la misma empresa como, por ejemplo, la atencion

al cliente.
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ANEXos

Anexos 01 Guia de entrevista para transelntes y clientes que cuentan con

movilidad

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistado:

Lugar y fecha:

¢Hace uso de los diferentes tipos de
servicios que brinda una Estacién de
Servicios?

¢ Cree usted que las publicidades,
paginas o la presencia de una empresa
en redes sociales influye en la decision
de elegir una empresa al momento de ir
a comprar?

¢La primera opcion que se le viene a la
mente, cuando desea comprar
combustible es el grifo Sud América?

¢ Usted escogeria a la cadena de grifos
sud América por los servicios que
ofrecen?

¢Usted elige a un grifo por la rapidez
que lo atienden?

¢ Los premios y promociones, serian
determinantes para adquirir nuestros
servicios y productos?

¢, Cree que el Logo de una empresa es
basico para su reconocimiento y
posicionamiento?

¢ Consideras que el actual logo de
Grifos Sud América es reconocido y
facil de recordar?

¢ Cree usted que el logo de Grifos Sud
América deberia permanecer, mejorar o
cambiar?
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Anexos 02 Encuestas a los clientes

INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION CUESTIONARIO DE
ENCUESTA SOBRE MARKETING VIRAL

Esta encuesta tiene como propdsito conocer la aceptacion de las redes
sociales. Dicha informacion servirh como apoyo para realizacion de una
tesis de licenciatura. De antemano, muchas gracias.
A continuacién, se presentan las preguntas de Marketing Viral (M). Marque
con una “X”

DATOS GENERALES

1. Edad 2. Grado de instruccion
1) 18- 20 1) Secundaria completa
2) 21-30 2) Superfor tec?mca.lnc-ompleta
3) 31-40 3) -Superlor universitaria
4) 41 -amas incompleta
3. Geénero 4. Estado Civil
1) Masculino 1) Soltero
2) Femenino 2) Casado
3) Viudo

4) Divorciado

5) Conviviente
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Segun la escala siguiente:

1 = Nunca 2 =CasiNunca [3=Aveces |4 = Casisiempre

5= Siempre

ITEMS

DIMENSION: Conocimiento de las Redes
Sociales como un medio de Marketing Viral

Utiliza las redes sociales

Con que frecuencia utiliza las redes sociales

Le gusta seguir a paginas de empresas.

Al W N

Crees que la publicidad en redes sociales en
beneficioso para una empresa.

Con que frecuencia comentas en redes sociales
una publicacién de tu interés.

Con que frecuencia compartes una publicacion
gue te gusta en redes sociales.

Si Grifos Sud América lanzaria una publicidad
interesante lo compartiria para que sus amigos
puedan verlo.

DIMENSION: Recursos Necesarios

Que tan necesario considera usted que se ha
hecho el uso de redes sociales como medio de
promocion.

Cree usted que el tener presencia de una
empresa en redes sociales ayudara para su
posicionamiento en el mercado.

10

Considera que la publicidad le ayuda a tomar una
decision en el momento que realiza la compra.

11

Cree usted que las cuestiones fundamentales en
una camparfa de marketing viral son la idea, su
creatividad y la forma de darla a conocer.

12

Cree usted que invertir en el manejo de las redes
sociales de una empresa beneficiara a la misma.
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Anexos 03 Carta de Autorizacion




Anexo 04 Propuestas de las siguientes estrategias del marketing viral para
la cadena de grifos sud américa:

Anexos 04 Estrategias propuestas

Estrategia 1 Logo tipo PROPUESTO

o)

Estacion de Servicio
SUD AMERICA
Estrategia 2 Fan page
ﬂ Pagina  Bandejadeentrada  Nofificacionesfj  Estadisticas  Herramientas de publicacion

Configuracion ~ Ayuda

o i
@D — P GETYeR ’-‘
i e T = |

!

o — GASOLINA 84,90,95 OCTANOS
N (COMBUSTIBLE ) [ o
Estacion de
Servicio Sud 1, Jr.Perti N*824 San Martin - Morales
América 2, Car. Femando B Terry km. 5.5 la Planicie San Martin
Crear nombre de usuario
de la pagina
Wb Tequstav | 3\ Siguiendov A Compartir =+

Inicio
Senvicios # Crear publicacion | & Album de fotos | (1 Video envivo O Tienes amigos alos que les puede gustar tu
Opiniones pagina?

@ i i Invita a amigos a indicar que les gusta tu pagina
v Vermas 4 Escribe una publicacion para que mas gente pueda descubriria

A i ia
Promocionar Busca amigos para invitar

Fotovideo (i) Sentimientol... Escribir nota
Administrar promociones B ® B 22 .
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Estrategia 3 Estrategia del contenido de la pagina web

APARTADO DESCRIPCION
Titulo Conocer la empresa.
Propdsito Consultar la informacion necesaria
referente a que se dedica la empresa.
Acceso Los apartados “Quienes somos”,
“Vision” “Mision”
APARTADO DESCRIPCION
Titulo Nuestro servicio
Propdsito Conocer los servicios que brinda la
cadena de grifos sud América.
Acceso “‘Gasolina” “Petréleo” “Lubricantes”
“Minimarket”
APARTADO DESCRIPCION
Titulo Sorteos/Promociones
Propésito Conocer e informar los sorteos y
promociones que realizara en la
cadena de grifos Sud América.
Acceso “Sud América puntos”
APARTADO DESCRIPCION
Titulo Contacto con la empresa
Ponerse en contacto con la empresa
Propésito para cualquier consulta, sugerencia,
queja, o felicitaciones.
Acceso Apartado “contacto”
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Estrategia 4 y 5: Videos de publicidad de la cadena de grifos

Fuente: Elaboracion propia

Video

Imagen

Sonido

Imagen del
logo lacadena
de grifos Sud

<o . . L.
«=== [Estacionamiento Sudamérica,

»< cuenta en la actualidad con 8
L J

Ameérica -estacionamientos de grifos a
: nivel, nacional ustedes quiere
?ﬁﬂoﬁ,’ﬁfﬁ,"gﬁ saber mas de nosotros le
invitamos a ver todo este
contenido interesante
Encuéntranos en
1. Jr. Pera N° 821 (Grifo Sud
» Imagen Ameérica) San Martin —Morales
panoramica
delacadena
de grifos ‘ 2. Car. Fernando .Efelaun.de
sud . B Terry km. 5.5 la Planicie (Grifo
América = mﬁ””m Sud América) San Martin -
> Imagenes = oS Morales
del lugar — 3. Carretera Fernando
donde esta Belaunde Terry km 11 - Juan
ubicado Guerra — San Martin

4. Car. Yuri maguas-
Tarapoto Km. 3.8 Mayores Pongo
De C. (A 200mts De Via
Evitamiento- En Grifo) Loreto -
Alto Amazonas — Yurimaguas

5. Car. Fernando Belaunde
Terry Km. 504 Urb. Fonavi San
Martin - Moyobamba

6. Av. Cajamarca Sur Nro.
S/IN (Alt. Km 462 Carretera
Fernando Belaunde) San Martin -
Rioja - Nueva Cajamarca

7. Av. Cajamarca Sur Nro.
S/N (Alt. Km 462 Carretera Fbt)
San Martin - Rioja - Nueva
Cajamarca

8. Car. Panamericana Norte
Km. 791 (Costado De Molino San
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Antonio) Lambayeque
Lambayeque — Lambayeque

> Servicios

gue brinda

cada lugar que se encuentra
ubicado, ya sea por un viaje
familiar, de trabajo, o aventuras,
etc. Usted encontrar lo que esta
buscando en un autoservicio
(grifos sud américa) le ofrece
siguientes servicios:

< Minimarket

«» Combustibles

«» Cambio de aceite
% Aire (gratis)

Contenido spot publicitario
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Imagenes de un
carro, moto lineal,
motocar que estan
siendo
conducidos a
velocidad.

Sonido fuerte

y de carrera (
amigo
trasportista

Imagen del
estacionamiento

Descubre toda
la potencia de tu
motor con
combustible de
alta calidad en
estacionamientos
de servicios Sud
América.

Imégenes de
sorteos/promocion

Concluimos
anunciando que
la Estacion de
servicio Sud
América este fin
de afio por tus
compras de
combustible
sortea
+ 10,000 soles

en efectivo o

Un carro.

Estrategia 6 Funciones que realiza un Community manager
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/@

Contactar con el \\
%/ sznazer %
Communiiy Manager
Usuario /

/ﬂ
//
/ i’
7~
% /
Community Manager

Anexo 05 Costos por estrategias del plan de marketing viral
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Considerando las diferentes acciones que se planean realizar, asi como varias de

estas comparten aspectos entre si, podemos resumir los costos involucrados en el

desarrollo de las diversas actividades:

Estrategia 01: Descripcion de la Creacion fan pague de Facebook

Creacion: Gratuita

s/0.00

Estrategia 02: Creacion y mantenimiento de la pagina web

Dominio + Hosting (anual):

Disefio y elaboracion:

Mantenimiento en linea:

Plataforma de pagos:

Estrategia 03: Creacion de los videos

Video de la cadena de grifos Sud América

Video de sorteos y promociones

Estrategia 04: Comunity manager

Sueldo mensual:

s/100
s/500
s/100
s/ 5,000.00
s/ 1,500.00
s/ 300.00
s/ 1,500.00

Funciones del comunity manager gestion y mantenimiento de:

e Pagina de fan pague de Facebook.

e Anuncios en las paginas creadas.
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e Seguimiento de los videos publicitados.

e Correos y mensajes de difusion (Mobile Marketing)

Estrategia 05: Anuncios pagados

Facebook: Presupuesto 50 soles por dia.

Estrategia 06: Ingresos no percibidos por sorteos, promociones

Presupuesto mensual asignados: s/ 2,000.00
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Anexos 06 Presupuesto anual de las estrategias.

Estrategias

Creacion
de pagina
web
Community
Manager

videos

Anuncios
Facebook

Incentivos

Total

Costo
total

6,800

18,000

2,400

4,500

8,000

39,700

MesO  Mesl Mes2 Mes3  Mesd

5600 100 100 100 100

1,500 1,500 1,500 1,500

1,500 300.00
1,500
2,000 2,000

10,600 1,600 1,600 1,600 3,900

Mes5

100

1,500

1,500

3,100
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Mes6 Mes7

100 100

1,500 1,500

1,600 1,600

Mes8

100

1,500

300.00

2,000

3,900

Mes9

100

1,500

1,600

Mes10

100

1,500

1,500

3,100

Mesl11

100

1,500

1,600

Mes12

100

1,500

300.00

2,000

3,900



Anexos 07 Validacion de expertos

GUIA PARA EL EXPERTO
Instructivo:

Marque el recuadro que corresponda a su respuesta y escriba en los espacios en blanco
sus observaciones y sugerencias en relacion a los items propuestos. Emplee los siguientes
criterios de evaluacion.

A. De acuerdo D. En desacuerdo
N° ASPECTOS A CONSIDERAR A D
1 Los items guardan relacién con el constructo ~
/’\
2 Los items miden la variable de estudio
P ia?
El instrumento persigue los fines del objetivo general del
3 :
estudio )<
4 El instrumento persigue los fines de los objetivos .
especificos del estudio /<
5 Hay claridad en los items /<
6 En el item todas las palabras son usuales para nuestro
contexto X
- El orden de los items es el adecuado )(
8 El niimero de items es el adecuado ) )<
9 Las preguntas deben ser reformuladas* e
10 Debe considerar otros items X<
Observaciones
Sugerencias
s
Mg.mtzs'a P?loxtl'ino
Tarapoto, Agosto del 2018
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GUIA PARA EL EXPERTO
Instructivo:

Marque el recuadro que corresponda a su respuesta y escriba en los espacios en blanco
sus observaciones y sugerencias en relacién a los items propuestos. Emplee los siguientes
criterios de evaluacion.

A. De acuerdo D. En desacuerdo
Ne° ASPECTOS A CONSIDERAR A D
1 Los items guardan relacion con el constructo ><
2 Los items miden la variable de estudio X
El instrumento persigue los fines del objetivo general del
3 : X
estudio
i El instrumento persigue los fines de los objetivos
especificos del estudio X
5 Hay claridad en los items x
6 En el item todas las palabras son usuales para nuestro
contexto >
7 El orden de los items es el adecuado ><
8 El nimero de items es el adecuado %
9 Las preguntas deben ser reformuladas*® 3
10 Debe considerar otros items X
Observaciones
Sugerencias

i

Mg. Amado Arce Cobefias

Tarapoto, Agosto del 2018
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