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Loyalty plan through micro video to children parties enterprises in Guayaquil City

Carolina VASQUEZ!
Christian ROSERO?
Resumen

En la era del Marketing 3.0 la competencia de empresas dedicadas a la organizacion de
fiestas infantiles en la ciudad de Guayaquil para captar clientes se encuentra en las redes
sociales; este medio de comunicacién se ha convertido en el mas importante para asentar la
presencia comercial y poder interactuar con los clientes valiéndose del uso de banners, micro
videos, y mensajes; todos ellos virtuales.

Este mercado competitivo nos ha conducido como objetivo a desarrollar un Plan para la
fidelizacion de clientes usando micro videos en las redes sociales. Para obtener los niveles de
aceptacion de las variables a utilizarse en el plan, fue necesaria la realizacion de una encuesta
dirigida a una muestra de 384 clientes potenciales de la ciudad de Guayaquil y entrevistas
focalizadas en ejecutivos de importantes empresas de eventos infantiles.

Luego de efectuado el analisis correspondiente, se desarroll6 el plan para la introduccion de
los micro videos en las redes sociales mas utilizadas, asi los consumidores se sentiran mejor
atendidos y volveran a utilizar el servicio convirtiéndose en clientes fieles.

Fidelizacion, fiestas infantiles, Marketing 3.0, micro video, redes
Palabras clave: sociales

Abstract

In the era of Marketing 3.0 the competition of companies dedicated of organization of children's
parties in the city of Guayaquil to attract customers is on social networks , this medium has
become really important to settle commercial presence and interact with customers taking
advantage of the use of banners, micro videos and messages, all of them virtual.

This has led us to develop competitive target market as a loyalty scheme customers of micro
Social networks using videos. For acceptance levels of the variables used in the plan, it was
required the use of the survey to potential customers in the city of Guayaquil and interviews
focused on executives of major companies of children's events .

After made the analysis, it developed the plan for the introduction of micro videos in social
networks most used for customers.

Loyalty, children parties, marketing 3.0, micro videos, social networks
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INTRODUCCION

La ciudad de Guayaquil es una de las
ciudades mas importantes del Ecuador,
ésta segun el dltimo censo cuenta con
una poblacion superior a los 2 millones
350 mil habitantes, de los cuales hay
alrededor de 700 mil nifilos menores a
los 14 afios y 8 de cada 10 personas
tienen acceso a la tecnologia como
internet, celulares inteligentes, tablets,
computadoras, etc. (Ecuador en Cifras,
2015).

Segun la Arquitecta Piedad Luna
mediante una entrevista que se le hizo
(Luna P. , 2015), mencioné que el
negocio que esta en crecimiento es la de
organizacion de eventos de fiestas
infantiles, la necesidad de contratar un
servicio proviene regularmente de
padres familia interesados en organizar
un evento inolvidable como una fiesta
de cumpleafios o graduacion para sus
hijos.

Asi mismo ella menciona que el auge de
la tecnologia ha contribuido a que las
empresas exploten las redes sociales
para anunciarse, las méas usuales son:
Facebook, Twitter o Instagram; sin
embargo, no debemos dejar de un lado
los canales tradicionales como:
periddicos y canales de television
regulados por el estado, vallas
publicitarias, volantes, etc.

Segun (Kotler & Kartajaya, Marketing
3.0, 2010) la forma de interaccion
virtual ha ido prosperando y estamos
en la era donde las empresas tienen
contacto con sus consumidores por
medio de la tecnologia; hoy el usuario
de un servicio puede escribir
directamente en linea a un representante
de la organizacion y pedir la
satisfaccion de sus necesidades, y estas
deben ser resueltas anticipadamente
sino se desea que el toque sea negativo;
es decir que se haga “viral” en la red el
descontento del cliente.
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Para (Lane, 2010) la mayoria de los
formatos de publicidad movil actuales
simplemente adaptan los formatos de la
television o del Internet, y su eficacia en
el entorno movil estd aln por
demostrarse. Sin  embargo, la
importancia del proceso de integracion
de los contenidos de publicidad mavil,
en el &mbito de los contenidos de
entretenimiento movil es tal, que puede
cambiar radicalmente la estructura de la
cadena de valor y los modelos de
negocio.

Para el Gerente General de Cake House
(Méndez, 2015), menciona que un
problema detectado en el mercado de
fiestas infantiles es la falta de un plan de
comunicacion de los servicios que
promocionan este tipo de empresas por
medio de las redes sociales, esto ha
traido como consecuencia que los
clientes no se identifiquen con la marca
y busquen cualquier alternativa de
compra.

Segun (Pamies, 2004) que una empresa
no cuente con clientes fieles produce
que esta disminuyan sus ingresos por
falta de ventas de clientes reiterativos
y/o referenciados.

Sin clientes reiterativos a largo plazo
la situacion de la empresa se complica,
puesto que también los costos de
operacién suben al intentar captar a su
vez a nuevos clientes ofreciéndoles
mayores descuentos.

El uso de una estrategia defensiva
basada en la retencion de los clientes
esta ganando un fuerte protagonismo en
el entorno actual, puesto que pocos
negocios pueden sobrevivir sin una base
de clientes fieles segin (Sanchez,
2012), para él las empresas necesitan
ganarse la fidelidad y respeto de sus
clientes, esto se puede conseguir
estableciendo un plan de fidelizacion
que se pueda utilizar en el mercado
objetivo.
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Los  excelentes  programas  de
fidelizacion crean un vinculo entre la
empresa y el cliente individual, la cual
crecera continuamente y cada vez sera
mas dificil de romper.

REVISION DE LA LITERATURA
Fidelizacion

De acuerdo a la teoria de (Alcaide,
Fidelizacion de  clientes, 2010)
menciona que la Fidelizacion es un
conjunto de acciones de marketing
dirigidas a mantener los clientes
existentes y se logra principalmente a
través de una serie de estrategias en la
satisfaccién en el consumo. La mejor
manera de aumentar la fidelizacion es
proporcionar ademas un alto grado de
satisfaccion que, a su vez, se traduce en
un alto indice de fidelidad.

Alcaide expresé que la fidelizacion
efectiva permite obtener un rendimiento
real de la inversion en particular en lo
que se refiere a medio y largo plazo,
pero es especialmente importante
debido a que los costos para la
adquisicion de nuevos clientes son casi
siempre superiores a los incurridos para
el mantenimiento de los antiguos. Las
estadisticas dicen que la adquisicion de
un cliente es 20 veces mas cara que
mantener un cliente asi es que, se le
necesita leal.

Asi mismo menciona que la fidelizacion
del cliente es a la vez una tendencia y
actitud de conducta para favorecer una
marca sobre todas los demas, ya sea
debido a la satisfaccion con el bien o
servicio, su conveniencia o rendimiento,
0 simplemente la familiaridad y la
comodidad con la marca, en si, anima a
los consumidores a hacer compras de
manera mas consistente y continua,
tener una mayor participacion en la
cartera de la empresa, y la sensacion

positiva sobre una experiencia de
compra, ayuda a atraer a los
compradores a las marcas conocidas en
cara de un entorno competitivo.

En su libro Disposicion y venta de
productos Frutos (2012) establecié que:
“hay que hacer que los clientes de las
empresas vuelvan a adquirir sus bienes
0 servicios como un objetivo comun y
prioritario, llamamos a este hecho
fidelizacion y es la base de la
rentabilidad de cualquier negocio”

(p.84)

Para entender la fidelizacion del cliente,
hay que reconocer que hay diferentes
tipos y grados de fidelizacion. Hay
lealtad mondgama y poligama. También
hay aspectos de comportamiento y de
actitud. Una mirada a estos conceptos
aclara lo que "la lealtad del cliente"
realmente es, y esto es importante
porque tener una solida comprension
del concepto es fundamental si se espera
disefiar un programa de recompensas
donde mejorar la lealtad es el objetivo
principal.

Segun  (Alcaide, Fidelizacion de
clientes, 2013) los beneficios directos
de la satisfaccion y fidelizacion se los
clientes son:

“Ahorro en la gestion comercial”. LOS
clientes leales generan menos costes
operativos, ya que conocen a fondo los
bienes o servicios de la empresa (p.23).

Los clientes leales traen gratis otros
clientes a la empresa a través de la
comunicacion boca a boca positiva

Ventas ~mas  frecuentes,  mayor
repeticién de negocios con los mismos
clientes.

Un mas alto nivel de ventas individuales
a cada cliente.

Més ventas, ya que los clientes
satisfechos se muestran mas dispuestos
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a comprar los otros bienes o servicios
de la empresa.

Mejor imagen y reputacion de la
empresa.

Mejores relaciones internas entre el
personal, ya que todos realizan su
trabajo de forma unificada, hacia un
mismo fin.

Una mayor participacion de mercado.
Marketing 3.0

Si bien es cierto, el marketing 1.0 se
baso principalmente en lo tradicional, es
decir, la masa, los formatos de medios
salientes, tales como correo directo,
anuncios impresos, television, radio, y
la sefializacion. Por otra parte, la
evolucion del Marketing 1.0 para
Marketing 2.0 naci6 debido a un cambio
radical en la cultura de marketing,
mentalidad, y la estrategia, ademas de la
aparicion de sistemas completamente
nuevos y plataformas tecnoldgicas.
(Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2010)

Segln manifiestan Kotler & Kartajaya
(2010): En el dltimo siglo los avances
tecnoldgicos han traido  consigo
enormes cambios en los consumidores,
los mercados y el marketing. El
marketing 1.0 surgié con el desarrollo
de la tecnologia de produccion durante
la revolucion industrial. EI Marketing
2.0 naci6 como resultado de las
tecnologias de informacién y tras la
llegada del internet. Ahora, la nueva ola
tecnologica es la principal propulsora
del Marketing 3.0.

Lo que principalmente se hizo en el
marketing 2.0 fue el cambio de
estrategias de cultura, y mentalidad que
se centraban en el producto, a centrarse
en el cliente. A partir de esto, es que los
vendedores comenzaron a buscar mas
alld de los datos de investigacion de
mercado objetivo generalizadas para
aprender acerca de las perspectivas y los
clientes de forma individual, sus
necesidades individuales,  deseos,

preferencias y comportamientos de
compra. (Editorial Vértice, 2010)

Al igual que el marketing 2.0, el cual se
encontraba orientado al consumidor, es
que aparece el marketing 3.0 que
también pretendia la satisfaccion del
mismo, sin embargo, las empresas
suelen aplicar el 3.0 para plantear
visiones, valores y las misiones 0 metas
que puedan contribuir de forma efectiva
en el mundo empresarial, es decir,
pretenden brindar soluciones a los
problemas actuales de la sociedad.
Kotler y Kartajaya (2010) dicen que “el
marketing 3.0 cree que los
consumidores son seres humanos
integrales, y que todas sus necesidades
y deseos deben ser siempre atendidos”

(p.2)

Segun la misma fuente (Kotler,
Kartajaya, & Setiawan, 2010, pag. 192),
con el inicio del uso de teléfonos
inteligentes y con el marketing digital,
social y de contenido que representan
mas del 35% de los dolares de
publicidad para algunas de las marcas
mas importantes del mundo, el
"compromiso” se ha convertido en el
nuevo mantra. “En el marketing 3.0, ha
habido una evolucion desde el
marketing centrado en el cliente en lo
que puede ser descrito como el
marketing centrado en las personas.”

Marketing 3.0 utiliza los métodos de
comunicaciéon tradicionales que se
generan desde el marketing 1.0, el
correo directo, los anuncios impresos, la
television, y la radio, no solo justifican
ese fin; sino que se los utilizan para
atraer a clientes potenciales a
convertirse en una parte de la
comunidad que se conglomera en la
marca.

Segun Alcaide (2013) mencion6 que:

“Requiere que las organizaciones
creen y mantengan un optimizado
Marketing 3.0 de presencia de
marca, a partir de un sitio web que
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retrata claramente la personalidad
de la marca y de la mision de la
organizacion y como esta actua. Es
importante resaltar que este método
es utilizado no so6lo para convertir
las ventas, sino también como un
portal para clientes y clientes
potenciales con el fin de ampliar su
relacion con cualquier aspecto de la
organizacion” (Pag.43).
Esta presencia de marca optimizada
también se extiende a través de los
nuevos medios y plataformas de medios
sociales (en linea y movil), generados a
partir de Marketing (o Web) 2.0, como
son los blogs, boletines por correo
electronico, redes sociales, sitios para
compartir videos, sitios para compartir
fotos, y otros nuevos medios de
comunicacion / plataformas de medios
sociales, que permiten a los vendedores
establecer, construir y nutrir
comunidades de seguidores, clientes y
defensores en torno a sus marcas y
misiones. (Alcaide, 2013, pag. 51)

Se cree conveniente utilizar el
Marketing 3.0 como una estrategia de
fidelizacion de clientes debido a que a
través de estos métodos, las
organizaciones son  capaces de
conectarse facilmente con su mercado
objetivo, en un nivel completamente
nuevo, dandoles asi un mayor poder de
marketing que nunca habian tenido;
debido a que se cumple la tarea de
facilitar la comunicacion, la conexion y
las relaciones entre ellos y sus clientes y
aquellos potenciales, ademas de generar
recomendaciones, es decir lograr crear
un marketing de “boca en boca” y
asegurar una retroalimentacion.
(Alcaide, 2013)

Actualmente, las organizaciones no
dependen de asociaciones o expertos de
la industria posicionados para construir,
producir 'y publicar un contenido
valioso e interesante para los
consumidores. En su lugar, las

organizaciones estdn aprovechando el
marketing 3.0 como una capacidad de
ser transparente y genuino frente a sus
mercados  objetivos, basados en
conocimientos internos, y personalidad
mediante la auto publicacion de
informacion  relevante, valiosa Yy
atractiva.

El Marketing 3.0 trata los clientes no
como meros consumidores, Sin0 como
los complejos seres humanos Yy
multidimensionales que son. Los
clientes, por su parte, estan optando por
las compafilas y productos que
satisfacen  las  necesidades  mas
profundas para la participacion, la
creatividad, la comunidad vy el
idealismo, éste aprovecha los nuevos
medios y  plataformas  sociales
generadas a partir de Marketing 2.0 y se
mantiene a la vanguardia de estas
tecnologias en Marketing 3.0, ya que se
mejoran constantemente y adquieren
nuevas capacidades; tecnologias y
plataformas que emergen ahora para
aumentar el poder de los esfuerzos de
marketing de la organizacion. (Alcaide,
2013)

Se puede definir que una estrategia
basada en marketing 3.0 ayuda a
identificar la necesidad que mantiene
una marca para establecerse con valores
y significados importantes en la vida;
suelen ser implementada en empresas
que tienen una verdadera misién y una
vision inspiradora, que permita mostrar
su intencion de transformarse e
impactar de forma positiva a su
mercado y al publico en general.

Descripcion de los Micro Videos

Dentro de las redes sociales se ha hecho
muy popular usar micro videos porque
estos  resultan  ser interesantes,
Ilamativos y descriptivos; regularmente
su tiempo de duracion tiene menos de
10 segundos y se adapta a cualquier
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sistema operativo porque son hechos en
formato GIF. (Arias, 2014).

Segun lo que expone la Editorial
Vertice (2010): “El marketing digital es
un sistema interactivo dentro del
conjunto de acciones de marketing de la
empresa, que utiliza los sistemas de
comunicacion telematicos para
conseguir el objetivo principal que
marca cualquier actividad del marketing
por medio del internet.” (P. 2)

El marketing digital es la aplicacion de
distintas estrategias de comercializacion
gue poseen las organizaciones llevadas
a cabo por medios digitales,
permitiendo a sus clientes asiduos o
potenciales a efectuar consultas sobre el
producto impulsado, para ello es
prescindible conocer el comportamiento
de dichos clientes al momento de
adquirir sus productos.

Segun lo que expresa Fonseca (2014):

La presencia de las empresas en
las redes sociales mejora las
oportunidades de negocio, la
rentabilidad y la permanencia en
el mercado de una organizacion.
Para que una empresa tenga una
buena presencia en las redes
sociales, es necesario que
establezca  previamente una
estrategia claramente definida
que permita desarrollar los
objetivos de manera eficaz,
permitiendo ejecutar cada una de
las fases definidas, evitando
perder tiempo y dinero (pag. 23).

Mellon Kerby (2013) describen a los
micros videos como reproducciones de
muy poca duracion, que generalmente
son creados por medio de camaras de
video de cualquier dispositivo movil,
siendo editados de forma sencilla con
herramientas de la red social.

Volviendo un poco al pasado, nos
indica que los micro videos comenzaron
por medio de los smartphones con Vine,

una aplicacion creada por Twitter,
permitiendo crear videos cortos cuyo
tiempo de duracion se constituia hasta
en 6 segundos, teniendo presente que
los Uunicos teléfonos inteligentes que
poseian dicha aplicacién eran los
iPhone con su sistema operativo 10S 3,
luego de un tiempo lo adquirié la
compafiia de Google con su S.O
Android 4 (Editorial Vértice, 2010).

Asi mismo ellos nos mencionan que
hacer videos cortos y compartidos en las
redes sociales es la tendencia que hoy
en dia se esté llevando a cabo por medio
del internet, para ello se necesita
aplicaciones que permitan producir esta
clase de videos, a continuacion se
mencionan a los mas importantes:

e En Instragram los micros videos de
esta red social fotografica pueden
llegar a durar hasta 15 segundos en
su duracion, la misma que incluye
una seleccion de hasta 16 filtros
distintos que aplica todo el metraje
ya grabado. Otra novedad de dicha
aplicacion es que permite eliminar
el ultimo fragmento de video que se
grabd, permitiendo a Instragram
realizar una postproduccion,
teniendo ventaja entre las demas
aplicaciones que realizan micro
videos.

e En Vine los micro videos en esta
aplicacion permiten guardar
cualquier post en el que se esté
llevando a <cabo el trabajo,
existiendo la posibilidad de trabajar
en un maximo de diez mensajes de
manera sincronizada, por otro lado,
se puede eliminar, reorganizar y
sustituir cualquier toma de un video
antes de que se publicado y
compartido en la red social.

e Por otro lado esta Wopp que
permite grabar videos en un
formato circular, y en lo que
respecta a visualizacion parece ser
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percibido por el ojo humano, estos
videos pueden ser etiquetados con
hash tags o a su vez se les puede
asignar un evento, los archivos
pueden ser compartidos de forma
publica en una plataforma global en
el que el usuario puede ser seguido
como también seguir a gente y ver
Sus acciones.

¢ En Cinemagram los videos que son
producidos por cinemagram son
llamados cines, esta aplicacion
incorpora una serie de efectos
basados en postproduccion como la
creacion de gifanimados
permitiendo paralizar la imagen en
un instante de tiempo como si fuera
una foto y que el resto del video
tenga movimiento, a su vez admite
acelerar 0 ralentizar las
grabaciones, 0 a su vez montar de
forma consecutiva iméagenes y
demas videos que se encuentren
disponibles en el  teléfono
inteligente.

e SocialCam es otra herramienta que
a mas de grabar un video, esta
aplicacion posee una atrayente
escala de filtros permitiendo asi
ajustar inmediatamente el rango
dindmico para contrastar mas las
imagenes, a su vez permite titular
cada micro video con un rotulo
correspondiente a los diversos
disefios preestablecidos etiquetando
personas que aparecen en la
reproduccion.

METODOLOGIA

Se utiliza un efoque cuantitativo para el
desarrollo de esta investigacion
mediante la  aplicacion de un
cuestionario debidamente estructurado
que permite conocer los factores claves

para la generacion de estrategias de
fidelizacion.

La poblacion para realizar la encuesta se
fundamento segun el Censo que realizo
el Inec en el afo 2010 donde Ila
poblacion de Guayaquil
economicamente activa bordea el 1
millon y medio de los cuales se
selecciona solo al 65% por tener menos
de 65 afios por ser las méas propensas a
solicitar los servicios, de estas 980 mil
personas, solo 8 de cada diez personas
tiene por lo menos acceso a internet por
medio de un smarphone, quedando asi
un total de 785 mil personas. (INEC,
2016)

A continuacion por medio del calculo
de tamafio de la muestra para
proporciones utilizando los siguientes
parametros: porcentaje de
heterogeneidad del 50%, margen de
error del 5% vy nivel de confianza del
95%, obtenemos el nimero de 384
personas que se deben encuestar

Se utiliz6 un muestreo por conveniencia
en los sectores mas concurridos de la
ciudad de Guayaquil para pactar
contratos de eventos infantiles y los
alrededores de los locales donde se
venden masivamente  juguetes Yy
productos para fiestas infantiles. Por
ejemplo: La Bahia entre las calles Colon
y Malecén, Guimsa ubicado en el
Centro Comercial El Policentro y
Chiquimar de la 9 de Octubre.

Casi el 70% de la toma de encuestas se
la pudo concretar por las tardes y
noches de lunes a viernes por la
cantidad de personas que transitaban
por esos lugares y el tiempo tomado
para concluir la toma de todas las
encuestas fue de 15 dias.

En una primera fase se realizd unas
encuestas piloto para validar la
funcionalidad del cuestionario.
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Pasada la etapa piloto y con las
correcciones realizadas a la encuesta y
con el conocimiento adquirido en el
campo se puso en marcha las encuestas
definitivas.

En la encuesta se buscaba conocer por
cual red social se los puede ubicar mas
rapidamente y que es lo que ellos
prefieren  conocer  primero  para
concretar una compra y por lo cuales
sientan un sentimiento de pertenencia
incluso capaces de predicar y transmitir
los beneficios a los demas.

ANALISIS DE RESULTADOS

La primera pregunta busco conocer cual
era la red social mas utilizada y segun
como se puede observar en la Figura
No. 1, las tres redes sociales mas
utilizadas son Facebook con un 41%,
seguida por Whastapp con una
participacion del 35% e Instragram que
llega al 16%. Twitter y YouTube
comparten las Ultimas posiciones cada
una con 4%.

41%

5

40%

35%

BEH\::

oz 16%

15

10% 4%

Ek ® Facebook

Result
™ Facebook 41%
™ Twitter 4% Instagram

o Twitter

Instagram 16% ™ whatsapp
™ Whatsapp 35%
Youtube 4%

Youtube

Figura No. 1
Uso de las redes sociales

A continuacién en la figura 2 podemos
observar cual es el horario preferido que
eligen las personas para buscar
informacion y vemos que prefieren
conectarse a las redes sociales en la
noche con un 63%, en segunda posicion
utilizan la tarde con un 20% vy la
marfiana con solo un 18%.

70% 63%
60%
50%
40%
o 9
ggﬂ;‘i ] 18% ek = Mafiana
0%
Result Noche
H Mafiana 18%
M Tarde 20%
Noche 63%
Figura No. 2

Tiempos preferidos durante el dia para
conectarse a las redes sociales.

La siguiente pregunta estuvo enfocada
en profundizar acerca de que esperarian
recibir ellos como informacién de los
productos por medio de un micro video.

En la figura 3, se puede apreciar que los
clientes esperan conocer de su
proveedores primero que tipo de
servicios ofrecen, esto puede ser el
listado 0 catalogo de
productos/servicios que se preparan
para las fiestas infantiles, asi lo dijo el
47%, luego estd un 29% que optd que
prefiere conocer sobre la calidad del
producto y un a 20% de personas le
importd el precio.

Hubo otros factores consultadas como
marca, personal que trabaja y la
ubicacion de la empresa a los cuales les
restaron importancia, porque fue menos
del 2%.

Se detalla un breve resumen a lo que
hace referencia cada factor.

» Precio: Tarifas, formas de pago,
promociones.

« Servicio: Listado de productos y
servicios que ofrece la empresa.

+ Calidad: Conocer la
infraestructura que utiliza la
empresa para el desarrollo de
sus contratos.

» Personal: Conocer al personal
que anima las fiestas.

« Ubicacion: Teléfonos contactos,
donde estan ubicados, direccion,
como localizarlos, etc.

« Marca: Una breve historia de la
empresa e imagenes de eventos
anteriores.
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Figura No. 3
Que espera un cliente conocer de su
proveedor

Finalmente se le consultd a los
potenciales clientes que si les gusta o no
los microvideos que se suben a las redes
sociales y esto se lo puede ver mediante
la figura 4.

Podemos apreciar que el 88% de los
encuestados dijeron que si les gustan los
micro videos que se publican en las
redes sociales y solas apenas el 12% no
les gusta y prefieren pasarlos o dejarlos
de ver.

100%

80% |

60% -
mSi

40% | mNo

20% |

0%

Result

Figura No. 4
Porcentaje de personas que le gustan los
micros videos.

Estrategia de Fidelizacion

Para crear una estrategia de fidelizacion
por medio de los micro videos
utilizaremos los  elementos  mas
mencionados por los clientes en las
encuestas, tal como se resume en la
tabla 1.

Red Social | % Hora % Contenido |%

Facebook | 41 Noche 63 Servicio 47

Whastapp | 35 Tarde 20 Calidad 29

Instagram | 16 Precio 20
Tabla 1.-

Matriz de Factores mas influyentes en
un micro video.

Las redes sociales mas utilizadas serian
Facebook, Whastapp e Instagram es ahi
donde se enfocarian los mayores
esfuerzos de difusion de los micros
videos.

El horario preferido para lanzar las
campafias promocionales seria por las
noches.

El contenido de los videos estaria
enfocado méas en hacer conocer a los
clientes los servicios que se ofrecen, la
calidad que estos cuentan, y el precio a
como se ofertan.

Plan de Fidelizacién

Una vez planteada las estrategias a
continuacion se detalla las acciones a
tomar por cada red social y lo necesario
para implementar:

En Facebook la realizacién del micro
video tiene que ser aproximadamente
de 6 — 10 segundos, el contenido se
basara en los principales productos que
son demandados en las fiestas infantiles
como: servicios de animacion, alquiler
de sillas y carpas, caritas pintadas,
expendio de snacks y bebidas. Cada
producto tendrd wuna duracion de
aproximadamente 1,5 segundos y se
mostraran por medio de una secuencia
de fotos. Las fotos serén las tomadas en
eventos infantiles anteriores.

Las fotos elegidas para la edicion
del video tienen que hacer percibir
que el material utilizado es de
excelente calidad y del agrado de
los clientes. Por ejemplo: en las
bebidas mostrar la marca de la
misma, si el caso es de las sillas que
tipo y que forma tienen, etc.
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Luego de la edicion del micro video el
siguiente paso sera de subir el video a
Facebook, el horario ideal seria en el
lapso de 7pm a 11 pm, que es el tiempo
cuando las personas salen de sus
trabajos y que coincidié con lo visto en
la encuesta.

En esta carga del video se utilizaran
mensajes en la publicacion como: De
promocién nuestros productos, Mega
promocion de nuestros productos,
Descubre nuestros productos, “‘sabias
que nuestros productos son..”, etc., la
idea es generarle al cliente las ganas de
dar click al video para dejarlo rodar.

El dltimo paso a seguir sera la de
monitoreo, aqui el proveedor tiene que
estar atento a contestar todas las dudas
que se originen como: ¢Cuéanto vale?, ¢a
dénde los Illamo?, ¢dénde estan
ubicados?, etc. Los comentarios de
preferencia tienen que ser contestados
por interno con el objetivo de
precautelar al cliente y la misma
concrecion de la venta.

En caso de haber mensajes hostiles se
tiene que contar con la habilidad para
saber  contestarlos, evitando asi
sucesivos mensajes negativos.

La siguiente figura nos muestra de
manera resumida los pasos a seguir para
implementar este plan.

Realizar Cargar Monitorear
Micro Video Micro Video Publicacion

CATALOGO

Figura No. 5
Plan de accion en Facebook

En Whatsapp el contenido del video
estara enfocado mas en los precios de
los productos, se entiende que esta red

social es méas personalizada, a clientes
mas especificos y que estan ya por
contratar el servicio. Puesto que aqui ya
hubo una agregacion de teléfonos
moviles a su lista de contactos. Este
video se lo compartird entre las 7 — 9 de
la noche.

El envio de los videos puede ser de las
siguientes formas:

e Envio masivos a grupos: La idea es
crear un grupo Fiestas infantiles y
enviar micro videos mensuales con
los precios y productos de
preferencias nuevos.

e Envio personal: En esta opcién el
proveedor puede enviar un micro
video al potencial, explicando los
precios por lo que esté contratando.

Hay que tener activado la opcion de
lectura de mensajes dara la seguridad al
cliente porque conocera si su mensaje
fue leido o no.

Todas las dudas en esta red se
contestarian en el menor tiempo
posible, y seria la prioridad para el
Administrador de Redes sociales.

Realizar Enviar Contestar
Micro Video Micro Video mensajes

Figura No. 6
Plan de accién en Whastapp

En Instagram el video tiene que mostrar
fotos o0 momentos divertidos, alegres y
que muestren experiencias. Recordemos
qgue esta red social es mas visual e
instantanea por ende el video es asi
mismo, su duracion debe fluctuar entre
10- 12 segundos.

Bajo esta red social a través de micro
videos contaremos las experiencias de
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las mamitas o clientes con los que se
trabaja, resaltando el excelente servicio
brindado y que la fiesta 0 cumpleafios
representa una inversion bien hecha.

La carga del video de preferencia se lo
realiza en el mismo instante del
acontecimiento, esto seria los fines de
semanas por la tarde, que es donde hay
mayor movimiento de venta.

La figura 6 muestra el proceso de este
plan de accion.

Realizar Monitorear
Micro Video ko

Microvideo

o B

Figura No. 6
Plan de accion Instagram

Primero se captura el video en tiempo
real, se realiza la carga con Instagram y
se monitorea los comentarios y me
gusta de la publicacion.

Como parte del plan consta que una
persona se dedique a la Administracion
de las redes sociales. Dentro de sus
principales funciones sera la de
implementar el plan estratégico de
fidelizacion sugerido.

Asi como también las tareas
concernientes  al monitoreo 'y
actualizacion de las redes sociales.
Contestar ~ mensajes,  sugerir y
recomendar a los Gerentes comerciales
sobre las tendencias que hay en las
redes sociales.

Finalmente no hay que descuidar los
costos de mantenimiento entre ellos esta
el mantenimiento del acceso a internet,
personal y equipos de
computacién/comunicacion.

Las ventas que se originen y concreten
por medio de las redes sociales seran
analizadas para su debido sustento del
proyecto.

Por lo menos se esperaria con este plan
contar con un 10% adicional de ventas
en el plano méas conservador.

CONCLUSIONES

Una vez concluido este trabajo
investigativo se cuenta con un plan de
fidelizacion de clientes que puede
aplicar cualquier empresa dedicada a
organizar fiestas infantiles.

Este plan se fundamenta en la
utilizacion de los micros videos en las
redes sociales mas utilizadas por el
mercado objetivo de este segmento.

Aplicando el plan de fidelizacion de
acuerdo a las redes sociales el cliente va
a tener mejor retroalimentacion de la
informacion 'y se va a sentir mas
satisfecho porque es justamente lo que
estaba buscando.

Hay que recordar que los clientes
prefieren conocer primero la gama de
servicios y luego la calidad, realizar
varias campafas utilizando estas
variables fomentaran a ubicar mejor a la
empresa dentro del mercado como ser
recordada y referida

El uso de las redes sociales para
promocionar los productos de fiestas
infantiles en la ciudad de Guayaquil es
innovador y genera mas ventas.

RECOMENDACIONES

Se pueden realizar videos mas
profesionales con la contratacién de un
Disefiador Grafico especializado en
redes sociales y paginas webs o también
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con la de alguna empresa de Marketing
digital que se encuentran en el mercado.

También como ya conocemos que la
tecnologia es demasiado volatil es
necesario monitorear el mercado por lo
menos cada afio a traves de
investigaciones como esta.

Monitorear los costos de
implementacion de los micros videos en
las redes sociales versus el flujo de
ventas en un segundo estudio.

Conseguir nuevos usuarios o clientes
por medio de las redes sociales y contar
con metas de crecimiento de fans de las
redes sociales.
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ANEexos:
Encuesta realizada a los clientes.

1. ¢Qué red social mas utiliza ud? Escoger solo una .

Facebook SinaWeibo
YouTube WeChat
WhatsApp Instagram

Qzone LinkedIn
Twitter

2. ¢Aqué hora se conecta? (Solo puede escoger una)

" Mafiana " Tarde ® Noche

Google+
Line
Tagged
Habbo
Hi5

3. ¢Cuando ud contrata un servicio de animacién infantil que es lo primero que

quisiera conocer primero? (Solo puede escoger una)

Precio: Tarifas, formas de pago, promociones.

Servicio: Listado de productos y servicios que ofrece la empresa.

Calidad: Conocer la infraestructura que utiliza la empresa para el desarrollo de sus

contratos.

Personal: Conocer al personal que anima las fiestas.

Ubicacion: Teléfonos contactos, donde estan ubicados, direccion, como localizarlos,

etc.

Marca: Una breve historia de la empresa e imagenes de eventos anteriores.

4. ¢Le gustan los micros videos?

Si No
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