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RESUMEN

El presente trabajo es una investigacion centrada en el emprendimiento venezolano, para
averiguar cudles son los motivos que llevan a la poblacién venezolana a emprender un
negocio siendo uno de los paises con una crisis social y econdmica mas pronunciadas de
Latinoamérica, cudles son las estrategias de supervivencia y que herramientas utilizan para

llevarlas a cabo.

En la primera parte se encuentra resumida la historia del pais, que cuenta como Venezuela
ha llegado a la actual situacién de crisis haciendo posteriormente hincapié en el andlisis
socioecondmico y terminando con la evolucion del marketing en Venezuela a través de su

historia.

En la segunda parte se menciona la evolucion de los emprendimientos, el perfil de
emprendedor y su digitalizacién, ademas de las estrategias de marketing digitales que

ayudan a aumentar la visibilidad de los negocios y son las mas utilizadas en el pais.

En tercer lugar, se explicard cémo la situacion de la pandemia ha afectado a los negocios

internacionales como los nacionales y cdmo los emprendimientos se han adaptado a ella.

A través de un caso practico se expondran soluciones de marketing para la mejora 'y
crecimiento de un emprendimiento seleccionado en base al perfil de emprendedor y
categoria de emprendimiento. Explorando a su vez diferentes herramientas para la gestién

de ventas y marketing de caracter gratuito, intuitivo y facil de manejar.

Para finalizar, se explicardn los objetivos y conclusiones obtenidas de toda la investigacion
realizada, enfocandose principalmente en el emprendimiento venezolano y las herramientas

y resultados obtenidos tras la realizacion del caso practico.
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JUSTIFICACION

Actualmente en Venezuela existe una de las peores crisis hiperinflacionarias desde la
Segunda Guerra Mundial. Esta situacién ha continuado incluso tras la introduccion de la
nueva moneda, el bolivar soberano, que, incluso quitdndole cinco ceros al bolivar fuerte, no

consiguid solucionar el problema.

Sin embargo, a pesar de que el bolivar soberano es la moneda oficial en circulacion, la
poblacidn utiliza en su mayoria el ddlar, acrecentando asi la situacion de crisis econdmica y
social, debido a que no todas las personas tienen al acceso al ddlar, creando un gran indice
de pobreza, ya que la mayoria de los ciudadanos trabajadores obtiene su ingreso econémico

mensual en bolivares.

La vida se hace casi insoportable para aquellos que siguen utilizando la moneda oficial, en
una economia maltrecha y agotadora. Esas personas, generalmente empleados publicos
mal remunerados y trabajadores precarios con bajo poder adquisitivo, se ven “forzadas” por
la propia economia del pais a utilizar el délar, devaluando asi su propia moneda y economia

familiar.

A pesar del contexto socioecondmico, los venezolanos han encontrado una forma de
labrarse un futuro profesional a través del emprendimiento. En 2010, la mayoria de la

poblacién opinaba que emprender era la mejor manera de conseguir una mayor estabilidad.

Como herramienta esencial para ayudar a estos negocios a despegar, los venezolanos han
optado por Internet y las redes sociales. La diversidad de recursos que ofrece Internet
permite a estos emprendedores llegar a miles de personas con un solo clic, reforzando
su gestion con las redes sociales que les permite establecer comunicaciones directas y

personalizadas con sus clientes o publico potencial.

Generalmente, se calcula que en Venezuela se crean de media unos dos millones de
negocios emprendedores cada afio, una cifra muy alta teniendo en cuenta los anteriores
datos econdmicos del pais. Esta gran cifra contrasta con la media de vida de dichos

negocios, entre tres y cinco afios.

Son muchas las teorias que existen para explicar el porqué del fracaso emprendedor, siendo

la mas “aceptada” por la mayoria de los catedraticos y expertos economistas, la falta de
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objetivos especificos ligados al negocio y el hecho de que en su mayoria son creados sin
detectar ninguna verdadera necesidad por parte de la poblacion. Es decir, muchos de
ellos carecen de unas bases claras de formacién empresarial, marketing y necesidades del

consumidor.

Por todo lo expresado anteriormente se ha optado por el desarrollo de un analisis mas
exhaustivo sobre la peculiaridad que se ha ocasionado en Venezuela con la crisis que
atraviesa en oposicidn al alto aumento de nuevos modelos de negocio y emprendimiento.
Esta investigacidn se centrard en el crecimiento del emprendimiento venezolano y las
estrategias de marketing que realizan los pequefios empresarios para la supervivencia de

los negocios.

A través de esta investigacion se pretende conocer mas a fondo el gran auge del
emprendimiento venezolano, y sus repercusiones en uno de los paises con mas inflacidon
econdmica del mundo. Destacando también, el nimero de empresarios que han decidido
emigrar a Espafia, mas de siete mil residenciados. Y cdmo emprendimientos pequefios
causan grandes ventas solo estando presenciales a través de WhatsApp, Instagram o

Facebook.

Los objetivos principales de la investigacion estdn dirigidos a entender en profundidad la
situacidon econdémica y social que ha llevado a la poblacién a lanzarse al emprendimiento,
una opcién en muchas ocasiones arriesgada y sin garantias; obtener una vision general de
los datos de emprendimiento del pais, enfocandose en el perfil del emprendedor, el tipo de
negocio y el periodo estimado del mismo; y conocer las diferentes estrategias de marketing
que se utilizan, su implantacion y puesta en marcha. Y, por ultimo, presentar alternativas de
gestién de ventas para emprendedores y analizar las preferencias de los canales de venta

utilizados por los usuarios/clientes.
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INTRODUCCION

La situacién actual de Venezuela no se entenderia sin el contexto historico del pais. Por eso
es esencial conocer a grandes rasgos la situacién del pais desde el inicio de la era de Hugo
Chavez, el presidente mas joven que Venezuela habia tenido hasta entonces, y cdmo ha

evolucionado el pais hasta la actual Venezuela.

El éxito de Chavez en 1998 fue propiciado por varios factores: la conocida masacre desatada
en el gobierno de Carlos Andrés Pérez en un intento de frenar las revueltas ocasionadas

y tras el cansancio de los ciudadanos de la corrupcion. De ahi que las promesas de Hugo
Chavez de cambiar lo que hasta ese entonces era la politica tradicional, surgieran tanto

efecto en los ciudadanos, acabando como presidente electo democraticamente.

Las primeras medidas que implanté iban dirigidas principalmente a reducir la desigualdad
social, promoviendo programas de gasto publico, para la atencién médica, el subsidio de
alimentos y la alfabetizacién de la poblacién. Pero, aunque esta medida en un principio tuvo

mucho éxito, pronto se comenzd a notar la dependencia econdmica del petréleo.

Tras esta medida, siguieron otras con mas o menos la misma suerte, acabando con la crisis

econdmica del pais.

En 2013, con la muerte de Chavez, subid al poder Nicolas Maduro, designado por el
mismisimo Chavez. Sin embargo, el cambio de presidente no se tradujo en un cambio

de politicas econdmicas y sociales, lo que propicié el aumento de la brecha social y la
hiperinflacién que conocemos hoy en dia y que sigue aumentando a pasos agigantados.
Los precios de los productos subieron, y, por si fuera poco, el valor de la moneda cayé en

picado, pese a los cambios realizados por Maduro para evitar esa situacion.

La represion por parte del Ejercito se volvié violenta y acabd traduciéndose a numerosas

manifestaciones contra Maduro y su Gobierno.

Tres afios después Maduro se ve obligado a declarar el “estado de emergencia econdmica”,
debido a la caida del precio del petrdleo, la escasez de alimentos y el endeudamiento
econdémico del pais. Ese mismo afio las tensiones con EE. UU aumentan tras el anuncio de

Obama a renovar las sanciones contra Venezuela.
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Las ultimas elecciones ocurridas en 2020 dieron a Maduro una nueva victoria con un nivel
de participaciéon mas bajo que en las anteriores elecciones. Las Ultimas elecciones ocurridas
en 2020 dieron a Maduro una nueva victoria con un nivel de participacién mas bajo que

en las anteriores elecciones. Y nuevamente calificadas como fraude por la oposicidn. Juan
Guaido, lider opositor y autoproclamado presidente encargado de Venezuela decidié no

participar.

Por lo tanto, y como una pequefia recapitulacion histdrica, hay que subrayar que los hechos

que han desembocado en la actual cual Venezuela son diversos.

Al ser Venezuela uno de los paises con mas reservas de petréleo del mundo segun la OPEP,
esto ayudd al gobierno de Chdvez a impulsar la economia del pais hasta cierto punto, hasta
que fue empeorando progresivamente debido a su mala administracién hasta el momento
de su muerte. La situacién empeord en el 2014 en el mandato del presidente actual, Nicolas
Maduro, cuando se produce la mayor caida de precios de crudo estableciendo un punto de

inflexion en el pais.

La desorbitada subida de precios, es decir, hiperinflaciéon y desabastecimiento de productos
de primera necesidad desatando unos niveles de pobreza insostenibles afectando a gran
parte de la poblacion, sumados por la devaluacién de la moneda y con ello la continua

recesion del PIB.
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ANALISIS
SOCIOECONOMICO

Venezuela es un pais hundido en la mas severa crisis econdmica a la que se ha enfrentado
jamds algun pais latinoamericano en la historia actual, con escasas perspectivas de
recuperaciéon econdmica en el corto plazo. El pais encabeza por un amplio margen la lista de

las economias latinoamericanas que mds cayeron al cerrar el afio.

Este enorme retroceso, sin embargo, no es atribuible inicamente a la actual pandemia del
coronavirus y guarda relacién con otros problemas por los cuales la economia venezolana

registré este 2020 su séptimo afio consecutivo de contraccion econdmica.

Venezuela es el pais con mas reservas de petrdleo, y sin embargo estd completamente
devastado por una crisis econémica. La prueba mas evidente del destrozo econémico es la
evolucion de su renta per cépita que ha llegado a niveles no vistos desde la década de los
anos cuarenta, con una caida del 75%. Su economia se caracteriza por la hiperinflacién, la
escasez, la delincuencia desenfrenada y el autoritarismo politico, lo que ha producido un

éxodo masivo.

Venezuela dispone de un sistema econdmico socialista , el cual ha causado a su vez en la
economia del pais un estancamiento, desindustrializacién, pobreza critica de la poblacién,
alta tasa de desempleo, en fin, una serie de crisis que afecta a sus estructuras basicas

en lo referente a lo social y econdmico, donde el ingreso por habitante ha retrocedido a
los mismos niveles alcanzados en los primeros ainos de la década de los setenta y se ha
elevado el porcentaje de hogares pobres de 18% en 1977 a mds de 60% en 2001, la tasa de
crecimiento econémico promedio per capita de los uUltimos 25 afios es aproximadamente

-1% (Daza 2002).

Dada la magnitud de los desequilibrios sociales y econdmicos, y de los intereses creados
para mantenerlos se ha presentado una involucidén en términos reales, este proceso se
traduce en un desaceleramiento de la actividad econémica, incapacidad del estado para
impulsar politicas publicas que redunden en: una mejor calidad de vida, proceso acelerado
de desinversion privada, la alta volatilidad del nivel de precios y el cierre de empresas, entre

otros. Esto ha ocasionado que la situacidon social del pais empeore considerablemente.
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En 2013 el valor del bolivar estaba vinculado a las exportaciones de petréleo, asi que ese
afio el 90% de los ingresos por exportaciones vino de la venta del petréleo. Esos ingresos
de exportacion permitieron a Hugo Chavez implantar las medidas sociales destinadas a
combatir la pobreza y la desigualdad. Pero todo esto se vino abajo cuando se comenzé a
utilizar la técnica del fracking, que provocé la bajada estrepitosa del precio del petrdleo.
Debido a ello, se pard la demanda del bolivar para comprar petrdleo, lo que conllevd la

caida del valor de la moneda y la subida de los productos importados.

Debido a la hiperinflacidn, las familias venezolanas cuentan en general con un bajo poder
adquisitivo. Segun la Encuesta Nacional de Condiciones de Vida el 79,3% de los hogares
venezolanos tiene problemas para llenar la cesta de la compra. Estos datos tienen un mayor
impacto en la poblacidn infantil que como consecuencia de la desnutricion, sufren un

aumento de enfermedades y mortalidad infantil.

Niveles de pobreza en Venezuela 2020
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Grdfico 1 Niveles de pobreza en Venezuela 2020. Instituto de Investigacion Econdmicas y Sociales

El sistema nacional de salud del pais también se encuentra en una situacién de riesgo, ya
que faltan materiales médicos, medicinas y profesionales especializados que prefieren

emigrar a otros paises con mejores condiciones laborales. La calidad de vida se ha
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deteriorado tanto, que desde el afio 2014 se ha ido notando un aumento de enfermedades

infecciosas, como el dengue, zika, malaria, fiebre amarilla, chikungunya, etc.

Todos estos factores han provocado que la esperanza de vida baje hasta los 70,5 afios, tres
aflos menos que otros paises sin crisis econdmica y social. Otra consecuencia de la situacion
venezolana es la continua salida del pais de la poblacidn, el 7% de los venezolanos, segun
informes de la ONU, ha optado por irse del pais debido a la mala situacién econdémica. Esta
cifra es mayor en personas entre los 30 y los 49 afos, cuyo destino final suele ser Estados
Unidos o algun pais fronterizo. Dentro de Europa, el pais que mayor poblacién venezolana

recibe es Espafia, muy por encima de Italia o Portugal que son los siguientes en la lista.

Actualmente, Venezuela cuenta con una poblacidn de unos 32 millones de habitantes,
distribuidos entre los 23 estados y un Distrito federal que componen el pais. Sin embargo,
la distribucidn entre los diferentes estados es homogénea, ya que algunos estados albergan

mas poblacidn que otros.

El estado de Zulia es el primer estado en nimero de poblacién, con aproximadamente 4
millones de habitantes, una cifra muy superior al estado de Amazonas que no consigue
llegar a los 203 mil habitantes. Todos estos datos son proyecciones del afo 2020, ya que la

publicacion del Censo de poblacidn se realiza en un periodo no mayor a 15 afos.

Estados mas poblados de Venezuela
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Grdfico 2 Censo de poblacion por estados en 2020. Instituto Nacional de Estadistica de Venezuela.
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MARKETING EN
VENEZUELA

Para explicar la evolucidn del marketing en Venezuela, hay que hacer una retrospectiva
de los acontecimientos mas importantes en la historia de los medios de comunicacién y

publicitarios, y las marcas insignia del pais.

HISTORIA

La primera revista que muestra fotografia de acontecimientos en Venezuela nace en 1917,
esta publicacién introduce el reportaje grafico, nunca visto en el pais. La publicidad llega con
la empresa VEPACO, en 1925, que se encarga de la construccién de vallas y la distribucion
de publicidad exterior, y con ella se comienzan a generar un importante nimero de agencias

de publicidad.

Cinco afios después, aparece la primera radiodifusora y la radio, nombrada Broadcasting
Caracas en un principio, aunque mas tarde se cambid su nombre por el de Radio Caracas.

Con ellos se emiten los primeros anuncios publicitarios.

En 1934, la publicidad en Venezuela da un gran paso con la fundacién de la primera agencia
de publicidad, Anuncios Lyon. Aunque en sus inicios no estaba enfocada como agencia de
publicidad, sino mas bien como una empresa de compra y venta de espacios publicitarios,

mas tarde se convirtié en una agencia dedicada principalmente a la publicidad radiofénica.

Por esos aios aln no existia una formacién técnica o universitaria para quienes decidieron
dedicarse al marketing y publicidad, ni siquiera se llegaba a pensar, por lo que los publicistas

de esa época eran autodidactas y aprendieron de la practica errando y acertando.

Durante el afio 1941 nace una de las marcas mas importantes del pais, la Cerveceria

Polar. Poco tiempo después del nacimiento de la marca, la Cerveceria Polar elimind a sus
principales competidores, las Cervecerias Caracas y Zulia, ambas pertenecientes a la familia
Vollmer. Para ello, Los hermanos Mendoza Fleury utilizaron la misma tecnologia que usd la

marca de jabdn La Torre, una de las marcas de jabdn azul mas importantes de la época.

11
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En 1953 se impulsa la actividad publicitaria, y la Cerveceria Polar utiliza campafias de
publicidad y promocidn por todo el pais, con carteles luminosos y el logotipo de la marca en
los puestos de venta, que lograron fijar la marca en la mente de sus consumidores. A esto
se le afiadieron una estrategia de marketing directo, vendiendo su producto en cervecerias
. y presentandolo a sus clientes en ambientes

] " festivos, y en pocos afios, se desarrollé un

sistema de distribucion nacional.

La marca se amplia en 1954 con el nacimiento
de una planta procesadora de maiz,
construida para producir las hojuelas de maiz,
lo que conocemos ahora como harina de pan,
gue hasta entonces eran traidas de otros
paises. Nuevamente, y debido a la buena

experiencia que tuvieron anteriormente, se

utilizd una estrategia publicitaria agresiva

llustracion 1 Primera planta Cerveceria Polar.
Fuente: Blog Economia en crisis para promocionar el producto. Ademas,

aprovechando la llegada de la televisién al pais dos afios antes, y el nacimiento de la
primera cadena televisiva, se incluyeron anuncios en los programas de television. También
se decidid llevar la estrategia de promocidn a ferias de todo el pais, donde una persona se

encargaba de demostrar cdmo se preparaba el producto para atraer a futuros compradores.

En el transcurso de esos ainos, la publicidad progresa y comienza a evolucionar, realizdndose

los primeros estudios de mercado y audiencia del pais.

En los posteriores afios, Cerveceria Polar fue aumentando sus beneficios notablemente,
incluso consiguid colocarse como la marca nacional con mas beneficios y reputacién del
pais. No fue hasta 1970, cuando se decidié incluir nuevos productos a la marca, como

aceites de maiz y alimentos para animales.

Ademas, durante esta época los canales invierten en publicidad televisiva en pequefios
porcentajes comparado con la publicidad en prensa, y la prensa venezolana era la que mas

publicidad tenia en América Latina.

Durante el afio 1986, la industria cervecera tuvo que enfrentarse a una profunda escasez

de maiz, seguida de un aumento de su precio. Esto se unié a las dificultades que ponia

12
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la economia a la importacidn de la materia prima. Por lo que, Empresas Polar contraté a
agrotécnicos y peritos para buscar en el arroz los cereales necesarios para producir cerveza,
y aunque esto cambid un poco el sabor original, lo que supuso la oportunidad perfecta

introducir la actividad de produccién de arroz.

A finales de los anos 80, se introducen
los ordenadores y en 1987 se lanza

el primer anuncio publicitario hecho
completamente por ordenador?. En la

siguiente década, aumenta el uso de la

e
-
-
=
-

-

-

publicidad competitiva, lo que allana el

terreno para el nacimiento de nuevas

cadenas de televisidon, con tematica mas

especifica.

Finalmente, con la llegada de Internet
y las nuevas tecnologias crean nuevas
formas de publicidad y de marketing mas llustracion 2 Planta procesadora de maiz de las

e . Empresas Polar. Fuente: Blog Economia en crisis
avanzadas, especificas y automatizadas.

1. Jeran Efectos. (2012/10/27). FONDO MERCANTIL. Recuperado de https://www.
youtube.com/watch?v=cMeSTCuCVk4&ab channel=JeranEfectos
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EMPRENDIMIENTO
EN VENEZUELA

Para explicar la evolucidn del marketing en Venezuela, hay que hacer una retrospectiva
de los acontecimientos mas importantes en la historia de los medios de comunicacién y

publicitarios, y las marcas insignia del pais.

En medio de un caos econdmico, muchos venezolanos han encontrado un pequefio respiro
a través del emprendimiento, buscando la manera de hacer crecer las oportunidades de

mercado, logrando asi formar parte de la solucién

Actualmente el poder adquisitivo de los ciudadanos es bastante reducido y por ende
muchas empresas han disminuido estrepitosamente las ventas, aun asi, sigue existiendo un

mercado amplio y con necesidades no atendidas.

Debido a la escasez de oportunidades para los jovenes venezolanos, muchos optan por
emprender e invertir en su propio negocio, pese a la dificultad que esta situacién puede
presentar. Hay quienes aseguran que emprender en Venezuela trae muchos beneficios para

la sociedad.

Venezuela es un mercado que busca soluciones a problemas puntuales y en él los
emprendedores pueden encontrar oportunidades de negocios reales, convirtiéndose asi
en 2011 como el pais con mayor vocacién emprendedora segun un estudio de Global

Entrepreneuship Monitor.

HISTORIA

Segun la GEM (Global Entrepreneuship Monitor)! Venezuela era uno de los paises con
mayores indices de emprendimiento dentro de Latinoamérica en 2003, contando con
unos 3 millones de emprendedores aproximadamente. No obstante, de los datos sacados
del Informe PRODEM 2019, se ha podido comprobar que estas cifras han disminuido

exponencialmente, colocando a Venezuela en el penultimo puesto, solamente por encima

1. Vainrub, R.y Arévalo, G. (2004). Informe Global Entrepreneurship Monitor Venezuela
2003. Londres: Global Entrepreneurship Research Association
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de Guatemala. En dicho estudio se tienen en cuenta diferentes variables para definir la

situacion del emprendimiento del pais.

En primer lugar, el capital humano, necesario para poner en marcha cualquier tipo de
emprendimiento. Esta variable tiene en cuenta la motivacién, capacidad y ambicion de

los hombres y mujeres a la hora de empezar a emprender. Venezuela se encuentra con un
capital humano débil, debido principalmente a que la mayor parte de los emprendimientos
que general el pais estan motivados solamente por la mejora de la situacién econdmica
familiar, y aunque se posee mucho entusiasmo, se carecen de capacidades y conocimientos

fundamentales para llevarlo a cabo.

Las condiciones sociales es otra de las variables que tiene en cuenta este informe, con ello
hace referencia a la educacion familiar a la hora motivar e inculcar valores y los recursos
econdémicos para llevar a cabo dichos emprendimientos. Dentro de esta variable, Venezuela
se encuentra bien situada, segiin muchos expertos esto se debe a que la cultura del
emprendimiento en Venezuela estd muy inculcada, y esto se refleja en los datos ya que el

75% de la poblacion venezolana opina que emprender es una carrera deseable.

En tercer lugar, las condiciones de la demanda. Debido a la situacidn politica y econdmica,
Venezuela cuenta con una hiperinflacién que impide a gran parte de la poblacién costearse
incluso los productos o servicios mas basicos, por lo que no es de extraiiar que las

condiciones de la demanda en el pais sean las mas bajas de América Latina.

CONDICIONES DEL EMPRENDIMIENTO
EN VENEZUELA

GDP per capita (USS)  Crecimiento de la economia

Poblacién

Valor ICSEd-Prodem Ranking ICSEd-Prodem

llustracion 3 Condiciones del emprendimiento en Venezuela Fuente: Informe PRODEM 2019
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En relacidn con el financiamiento, Venezuela se encuentra en una posicion débil debido en
gran parte a las pocas ayudas del Gobierno para pymes y fondos de financiacion, ademas
del poco apoyo a emprendedores que existen en el resto de las politicas tanto generales

como especificas, encontrandose en el ultimo puesto en este ultimo caso.

Entre el 15y 20% de los venezolanos mayores de edad, deciden iniciar un proyecto propio.
Esto representa alrededor de 2,5 millones de personas anualmente, sin embargo, debido a
falta de datos recopilados por entidades oficiales, cada vez cuesta mds determinar la cifra

exacta.

La mayor parte de las personas, emprenden con el objetivo de sobrevivir a la crisis, y no
porque detectan o estudian una oportunidad, por lo que llega a existir una dificultad de
definir cuantos de estos son proyectos que realmente entran bajo el concepto internacional
de emprendimiento (en conjunto con la innovacion), y cuantos son pequefios negocios que
simplemente capitalizan la carencia de competidores. Pese a la ola migratoria que se vive
dia a dia en el pais latinoamericano, el 8% de la poblacién decide migrar cuando el 20%
elige quedarse e iniciar negocios, una buena parte suelen ser proyectos de baja calidad,
gue no solo son incapaces de comercializar bienes y servicios con estdndares de calidad

apropiados, sino que tampoco perduran en el tiempo.

No es un secreto que el avance tecnoldgico y la gran aceleracién del uso de las redes

sociales ha sido una gran ventaja a la hora de crear un negocio o emprendimiento.

ESTRATEGIAS DE
MARKETING UTILIZADAS

La decision de montar un nuevo negocio conlleva el doble de trabajo para los
emprendedores venezolanos que en otros paises de su entorno. No basta solo con tener
una gran idea y oportunidad de negocio, también se debe tener en cuenta la financiacién
necesaria, las condiciones de la demanda del mercado y el plan y estrategia de negocio que

lo ayudara a crecer y mantenerse a lo largo del tiempo.
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REDES SOCIALES

Con el paso de los afios, mantener una tienda fisica en el mercado venezolano se ha
hecho cada vez mas dificil. Por lo que las redes sociales han demostrado ser una valiosa

herramienta para los emprendimientos de todo tipo.

ENERO

200 VENEZUELA

POBLACION DISPOSITIVOS USUARIOS DE USUARIOS EN
TOTAL MOVILES INTERNET REDES SOCIALES

00©

28,48 23,21 20,50 12,00

MILLONES MILLONES MILLONES MILLONES
88% 81% 72% 42%

Ilustracion 4 Datos de conectividad en Internet. Fuente: Hootsuite

Basado en lailustracion anterior (llustracion 4),

se puede observar que de los 28,5 millones de @

habitantes que tiene el pais aproximadamente,

RRSS MAS USADAS
ENVENEZUELA

20,5 millones son usuarios de la Internet, es decir,

el 71% de la poblacidén tienen acceso a Internet y

FACEBOOK

12 millones tienen una cuenta en redes sociales.

Con esos datos se puede ver la importancia de

_ _ INSTAGRAM
tener presencia en Internet, ya que es crucial para
cualgquier emprendimiento debido al alcance que
se puede lograr. LINKEDIN

De todas las redes sociales existentes en el mundo,

CRECIMIENTO
22 oEvse: 7,7%

en Venezuela las que mas destacan, es decir, las

gue mas usuarios tienen son las que se pueden

llustracion 5 RRSS mds utilizadas.

observar en el siguiente grafico de la izquierda. De )
Fuente: Hootsuite
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los 2,.5 millones de usuarios de Internet, Facebook es la red que mas usan los venezolanos

seguida de Instagram y Linkedin.

Cabe destacar que, aunque WhatsApp no aparezca en el ranking en una red que desde que
lanzé WhatsApp para empresas esta logrando un gran crecimiento, debido a que muchas
ideas de negocios de emprendimientos en lugar de crear una pdgina web optan por manejar
los pedidos a través de esta red. La cual proporciona un enlace que el emprendedor coloca
en su red social ya sea Facebook o Instagram que redirige directamente al cliente a un chat

de WhatsApp.

FACEBOOK INSTAGRAM

- Mujeres - Hombres - Mujeres - Hombres

Grdfico 3 y 4 Cifras de usuarios en Facebook e Instagram. Fuente Hootsuite

En cuanto a al sexo de los usuarios, no hay grandes diferencias. Facebook tiene un 55,6% de
mujeres y un 44,4% de hombres. Mientras Instagram tiene un 58,5% de mujeres y un 41,5%
de hombres. Estas cifras nos indican que, a la hora de emprender un negocio, da igual cual

de las dos redes sociales se escoja, o el tipo de emprendimiento se lleve a cabo, si queremos

dirigirnos a hombres, mujeres o ambos estas redes sociales son perfectas.

Un ejemplo de emprendimiento que ha utilizado de manera exitosa este método es la

cadena de pizzerias Sétano Siete.

Con cuatro establecimientos abiertos en la capital, esta cadena de pizzerias creadas por
el DJ e influencer venezolano Victor Porfidio, cuenta con un total de 70k seguidores en

Instagram.
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Su calidad de contenido y elevado nimero de engagement, ha colocado a esta red social

como el nimero uno por sus seguidores, por delante de Facebook.

hY ®0e

sotanosiete m.

472 posts 70.3k followers 2,991 following

el Sétano Siete | Pizza
By @victorporfidio

fc.C Tolén, La Castellana, El Hatillo,San Bernardino B
3 Lunes a domingos: 12:00m a 10:00pm

B Delivery&pickupl

bit.ly/InfoDeliverySotanoSiete

Followed by la_amichi, luisgonzaloprz, chucho +8 more

San Bernar... Hatillo C.C Tolén Menui La Castellana Delivery

llustracion 6 Perfil de Instagram de Sétano Siete. Fuente: Instagram

Este emprendimiento se cred con la idea de impulsar una pizzeria café, pero con la tematica

de bar en el que escuchar musica en directo.

En apenas un afo y medio, Sétano Siete se convirtié en un punto popular para jovenes, que

esta abierto desde la mafiana hasta la media noche.

Adaptandose a la popularidad del local, al buen recibimiento de su comida y al ambiente
cercano y juvenil, Sétano Siete ha incluido la opcidn de realizar pedidos a través de

WhatsApp con la ayuda de WhatsApp Business.

MARKETING DE INFLUENCERS

Aunque cada emprendimiento utiliza sus propios métodos y estrategias, hay algunas que se
repiten en la mayoria de ellos como puede ser el marketing de influencers. Esta estrategia
es una de las mds valoradas por los emprendedores venezolanos ya que las redes sociales
son actualmente el mejor canal con el que generar engagement, ademds de ser mucho mas

rentable que los anuncios en televisidén o periddicos.

El marketing de influencers requiere plantear una estrategia concreta de marketing

y conocer muy bien el target al que se quiere dirigir para asi, encontrar al influencer
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adecuado para difundir el mensaje, ademas, este tipo de publicidad esta mejor percibida y
menos invasiva por los consumidores resultando efectiva para el 92% de los expertos en el

ano 2017. Un modelo de empresa que sigue esta estrategia es Candy World.

Candy World es una tienda ubicada en el municipio Chacao, Caracas. Pese a su poco tiempo
en el mercado, ha sabido cdmo posicionarse en la mente de los consumidores de una forma

feroz e inmediata.

Su estrategia de marketing online consiste en usar figuras publicas de reconocimiento
nacional con una gran influencia internacional (en algunos casos), como pueden ser
instagramers, youtubers e influencer para llegar a su publico de la manera mas natural.
Creando dinamicas de juegos y sorteos para generar impacto dentro de la comunidad

consiguiendo asi elevar su negocio a nivel internacional.

172200 ME -

)
3

173300 ME -

)
B

<& candyworldac : <& Publicaciones

@ candyworldac

m 769  206mil 947
Publicacio... Seguidores  Seguidos

©_ CANDY WORLD @,

- Golosinas importadas

« Bebidas energéticas

« Cereales y mucho méas

+ Bodegdn @candyworldacb

© Pedidos Whatsapp @,

~@+584126026461

Compras aqui

wa.me/c/584126026461

C.c Sambil Caracas Nivel Feria local FR-15, Caracas 1060

la_amichi, h y11p mas siguen
esta cuenta
m Enviar me... Contactar v
o= — — . . v
/ N / /A: N /_\;I\ 4"4 D.\ /\_ dieguitocanta
N\
& &Y @Y &) § oQv - A
N> 4 4 4 4
Chocolates Snack Gomitas Disney World ~ Prom ‘l Les gusta a cateri lentino y otras p

candyworldac Nos hace muy felices estos comentarios,
Porque para nosotros es muy importante que se sientan
bien! Gracias @dieguitocanta y @luisfborjas por confiar y
preferir a @candyworldac gracias a nuestros amigos
@omarkoonze @danibarranco13 @gerardgabriela por
recomendarnos!

#Repost from @dieguitocanta .

Hoy estuvimos de visita en @candyworldac @ 9, & Los

A Q O @
[ ] @ < ] @® <

llustracion 7 y 8 Instagram Candy Word con promocion de influencers. Fuente: Instagram

El marketing de influencers suele estar muy relacionado con el marketing viral. El marketing

viral permite lograr un gran nimero de seguidores y posicionamiento rapidamente.
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MARKETING VIRAL

Muchas empresas optan por llevar a cabo estrategias de marketing viral con el fin de
obtener seguidores de forma rapida, realizar un seguimiento de sus seguidores actuales y

analizar su engagement con la empresa, crear noticias, y conseguir ganancias econdmicas.

Esta estrategia, sea cual sea su objetivo final, cuenta con tres fases: contenido, estrategia y
difusién. El contenido suele ir acompafiado una imagen (Facebook e Instagram) y de textos

normalmente complementados con emojis con el fin de hacerlo mas atractivo.

En cuanto a la estrategia, dependiendo el tipo de post que se haya subido, suele implicar
unas normas como puede ser el dar me gusta al contenido, invitar o mencionar a otras
personas y comentar algo relacionado con el contenido subido. Este paso esta muy ligado
a la difusién, que se consigue gracias a las invitaciones y menciones de los usuarios y a
las veces que es compartido el post. Las menciones en el 82% de las veces suelen estar

dirigidas a amigos de los usuarios, seguidos de familiares.

Sin embargo, aunque muchos emprendedores conocen esta estrategia y sus beneficios en
poco tiempo, no muchas se arriesgan a llevarla a cabo debido a que es muy complicado que

una estrategia de marketing viral tenga éxito, menos de un 1% lo consigue.

MARKETING DE CONTENIDOS

Con el crecimiento de las nuevas tecnologias y la hiperconectividad de la poblacion, los
nuevos emprendedores deciden implementar estrategias de marketing digital a su negocio.
No obstante, muchos pequeios emprendimientos no pueden costearse esta estrategia por
lo que optan por crear contenido organico para posicionarse de forma natural en Internet.
A través de la estrategia de SEO y una comunicacién mas cercana y directa con su target,

muchas pymes venezolanas consiguen hacerse un hueco en el mercado del pais.

En relacidn con las estrategias digitales, el marketing de contenidos es una de las mas
importantes. La mayoria de los emprendimientos venezolanos son locales, por lo que sus
productos y servicios se encuentran delimitados a un publico concreto, de manera que,
a través del marketing de contenidos, los negocios consiguen mayor visibilidad y atraer

a futuros clientes creando contenido atractivo y de valor. Pero, para atraer al publico no

basta con escribir un simple post, por lo que cada vez se afiaden mas tipos de contenido
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audiovisual con el fin de sorprender y enganchar, los videos, e-books, webinars y podcast
han impulsado la manera de crear nuevo contenido, haciendo posible un alcance mayor en

comparacién con las estrategias tradicionales.

MARKETING CONVERSACIONAL

El marketing conversacional proporciona soluciones automatizadas de atencién al cliente a
través de la inteligencia artificial, implementados en los canales de venta o atencién desde
los cuales se comunican los clientes, como pueden ser las aplicaciones de mensajeria, las

redes sociales o las propias paginas web.

Entre los beneficios de esta estrategia de marketing se puede resaltar el alto nivel de
experiencia en atencidn que experimenta el cliente, fomentando la confianza y compromiso
con la marca. Disminuye el ciclo de venta, debido a que las preguntas son resueltas en
tiempo real, agilizando la decisidn final del cliente. Ademas, la integracidn con otros canales

permite que se obtengan respuestas y feedback del cliente a la vez y en tiempo real.

El marketing conversacional no solo se encarga de responder a las preguntas de los clientes,

sino que también puede ofrecer soluciones alternativas.

En este sentido WhatsApp ha sabido encontrar la solucién perfecta a este problema,
creando WhatsApp Business cuando percibié el gran éxito de su aplicacién como canal de
venta, y posteriormente implementando un chatbot que cada empresa puede personalizar
para atender a las preguntas y dudas de sus clientes. Con esta opcién, los emprendedores
pueden aumentar la tasa de conversion de lead a cliente hasta un 40%, incluso es posible la
creacion de listas de difusion para hacer envios masivos con ofertas y promociones lo que

supone un ahorro de tiempo y dinero.
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SITUACION ACTUAL:
PANDEMIA COVID

Las medidas impuestas por los diferentes paises para la contencién de la pandemia han
afectado a todo tipo de empresas. La reduccidn de la demanda, la disponibilidad de materia

prima, la mano de obra o la movilidad son algunos de los motivos.

El golpe que han sufrido los pequefios emprendimientos y las empresas mas jovenes es aln
mayor. De todos los emprendimientos que tenian pensado ponerse en marcha durante el
2020, la mitad de ellos acabaron siendo pospuestos para un futuro. Y, aquellos que ya se

encontraban en marcha, el 53% se vio obligado a cerrar debido a la caida de sus ventas.

Conforme a datos revelados en el informe del Banco Interamericano de Desarrollo, ocho de
cada diez emprendimientos se han visto muy afectados por la crisis de la COVID-19. El 84%
de los emprendimientos han visto muy deteriorados sus fondos, y de ellos, un 75% redujo

su actividad econémica y productiva, frente a los que la han detenido.

Los pocos emprendimientos que han crecido durante la pandemia han sido los tecnoldgicos,
alentados por la gran necesidad de permanecer en casa, potenciando asi el teletrabajo y de

alternativas digitales para trabajar, entretenerse y comprar.

MEDIDAS IMPLEMENTADAS EN LOS
EMPRENDIMIENTOS

raeravs [
suspension de persona! [

Ninguna medida

Rescindir contrato

1 1 L | 1 L | 1

0% 5% 10% 15%  20% 25% 30% 35% 40%

Grdfico 5 Medidas implementadas por los emprendimientos durante la pandemia
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De hecho, la pandemia ha potenciado la digitalizacion de muchos emprendimientos, para
intentar mantener su actividad productiva y a su personal, consiguiendo que un 37% de
los emprendimientos implementase teletrabajo. Por otra parte, un 23% tuvieron que

suspender a parte de su personal, en su mayoria emprendimientos de hosteleria.

En Venezuela, la pandemia también afectd de diferentes maneras la economiay la
sociedad. Con su llegada, y tras unos cuantos meses de incertidumbre, el Gobierno
venezolano establecid el confinamiento total del pais que se alargd durante varios meses,
posteriormente las restricciones y medidas anti-covid se instauraron en el pais en funcién

de las cifras de infectados.

Sin embargo, son muchas las voces que han ido avisando acerca de la desinformacién
y la fata de transparencia del Gobierno de Nicolas Maduro con respecto a las cifras de

contagiados.

En el panorama empresarial, los emprendimientos se han visto fuertemente afectados por
la situacién actual. Venezuela posee una alta tasa de emprendimientos, pero en su mayoria
se tratan de emprendimientos locales, de categoria gastrondmica. Con la pandemia, la
incertidumbre, y el confinamiento muchos de ellos se han visto obligados a echar el cierre
de manera permanente, la imposibilidad de desplazarse, y de implementar en sus negocios
opciones tecnoldgicas que les permitan continuar vendiendo han acabado con los pocos

ingresos que miles de familias obtenian diariamente.

Las desigualdades se han ido intensificando, alcanzando niveles de pobreza superiores a los

de Guatemala (el pais mas pobre de Latinoamérica durante el 2019).

Las medidas de ayudas a las pymes que el Gobierno de Venezuela ha impulsado, son
insuficientes, ya que estas no llegan realmente a los pequefios emprendimientos o se
quedan cortas. Un ejemplo de ello es la a supresion del pago de alquileres durante

seis meses, al no prorrogarse esta medida, los emprendedores quedaron nuevamente
desamparados al no poder volver a pagar los alquileres de sus locales debido a que aun no

habian podido volver a abrir y por lo tanto no registraban ninguna venta ni beneficio.
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CASO PRACTICO:
BOCADITOS JUANI’'S

El emprendimiento venezolano se ha ido adaptando a las circunstancias del pais y las
nuevas tecnologias como se ha mostrado en los apartados anteriores, sin embargo, aun hay

mucho terreno digital que los emprendedores no han explotado.

Para ello, se ha decido llevar a cabo un caso practico con el fin de conocer los puntos a
mejorar de un emprendimiento venezolano, ofrecer alternativas de venta que permitan a
los emprendedores gestionar sus negocios, y conocer la opinidn de los usuarios respecto a

dichas herramientas y sus preferencias con respecto a sus canales de compra habituales.

Para la elaboracidon de este caso practico se ha seleccionado un emprendimiento joven:
Bocaditos Juani’s. Este emprendimiento se ha seleccionado en base a su categoria
gastrondmica ya que es el tipo de emprendimiento mayoritario en el pais. Ademas de que
el perfil del emprendedor es el de una mujer, cuya edad comprende entre los 55 y 69 afios,
con estudios de educacién secundaria y/o superior, y no posee conocimientos previos de

herramientas de marketing ni softwares.

DEBILIDADES

Escaso personal de trabajo (solo
trabaja el emprendedor)

Reducido espacio de trabajo

Bajo capital de inversitn

No contine un extenso menu

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Materia prima de alta calidad Productos con alta demanda

Comida casera Posibles negociaciones con

Servicio delivery establecimientos de comida

Venta al mayor y detal Nuevas tecnologias (canales venta)

Incremento del mend

Buen ndmero de clientes fijos

Tabla 1 DAFO de Bocaditos Juani’s
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Bocaditos Juani’s se trata de un pequeio negocio de panaderia artesanal. Sus productos

son 100% caseros, y comprenden tanto pasteleria y panaderia dulce como salada de

la gastronomia venezolana. El emprendimiento se gestiona principalmente a través de

WhatsApp Business e Instagram.

Para conocer en profundidad la situacion de Bocaditos Juani’s se ha realizado un DAFO

(véase Tabla 1) que ayude a discernir las necesidades de mejora y problemas que tiene el

negocio.

Una vez realizado el analisis interno y externo del negocio, se han examinado los puntos a

mejorar para establecer unos objetivos y KPI’s.

OBJETIVO

Fidelizar a los clientes

KPI's

Crear una campana de
email marketing para
fidelizar los clientes

OBJETIVO

Atraer nuevos clientes y
aumentar la visibilidad
en redes sociales

KPI's

Subir diferentes post en
redes sociales, incluidos
videos y reels.

Tabla 2 Objetivos y KPI’s de Bocaditos Juani’s

EMAIL MARKETING

Aumentar las ventas del
negocio y su visibilidad.

Crear una ecommerce
de Bocaditos Juani's.

Nuestro primer objetivo es fidelizar a los clientes que tiene el negocio. Bocaditos Juani’s

es un emprendimiento local que basa sus ventas a un puiado de clientes habituales por

lo que la fidelizacién de dichos clientes es muy importante para mantener las ventas. Para
ello, se ha creado una campafia de email marketing en la que, a través de la newsletter?, se
anuncia la apertura del local tras las restricciones por la pandemia y se anima a los clientes

a visitarlo y aprovechar las ofertas que se muestran.

1 Enlace newsletter: https://acortar.link/bocaditosjuanis
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Para continuar con uno de nuestros objetivos

del caso practico, se ha escogido una
BOCADITOS

JUANI'S L, . . .
aplicacion de email marketing sencilla y

gratuita que consiste en una extension de
Gmail llamada Gumbamail. Gracias a esta
extension se pueden enviar campafias con

"Bocaditos.uanitste un limite de 250 mail/mes a un nimero
|

espera! de receptores ilimitado. Esta herramienta
Este mes Bocaditos juanis traera muchas permite crear un email personalizado desde
sorpresas, descuentos, box de dulces, sorteos
e sus plantillas.

No te pierdas nada de esto siguiendo en
nuestras redes sociales y nuestra pagina web.

: La campania se envid a 23 clientes habituales
VER MAS

de Bocaditos Juani’s. Tras una semana desde

_ el envio de la campafia se han comprobado

los resultados obtenidos. Para verificar si

I ~MRM AN AR A &

Ilustracion 9 Newsletter Bocaditos Juani’s
se ha cumplido el objetivo planteado, se

han examinado la tasa de apertura de la newsletter, la de rebote y la tasa de clics que han

obtenido los botones.

EMAIL ENVIADOS EMAIL ENTREGADOS

0% 0%

- Entregados Soft bounces - Hard bounces

Grdfico 6 Métricas de la campafia email

- Abierto - Mo abierto Quejas

Con la campafia de email marketing lanzada se ha conseguido que la mayoria de los
usuarios a los que se envié el email lo hayan abierto, un 81%. También se consiguidé que un
34,8% de esos usuarios hiciesen clic en alguno de los botones del email que llevaban a la

pagina web, una cifra menor de la esperada.
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REDES SOCIALES

El segundo objetivo que se propuso era atraer a nuevos clientes y aumentar la visibilidad

en redes sociales, desarrollando una estrategia de redes sociales en Instagram. Si bien,

la poblacidn venezolana se encuentra mads activa en Facebook, la mayoria de clientela de
Bocaditos Juani’s se encuentra en Instagram, por lo que se decidid seguir con la estrategia
desde esta red social y focalizar los esfuerzos en ella directamente desde la cuenta oficial de

Bocaditos Juani’s (@bocaditos juanis).

Para atraer a nuevos clientes, se publicé un post al dia en las horas con mas actividad en
Venezuela, debido al cambio horario en Espaia eso equivaldria a la noche entre las diezy
doce horas. Con esta subida de post mas frecuente se queria conseguir una mayor atencion

por parte de los usuarios y un mayor engagement, ademas de la promocion de la tienda

online.
12:09 24 © m [J o&- wl = s 12:09 Z © m« [ a&- al = s
&  Estadisticas ® & Estadisticas ®
Ultimos 30 dias v Ultimos 7 dias v
Te damos la bienvenida a las estadisticas Estadisticas d dasr
Analiza de forma mas detallada el rendimiento de tu Has recibido un +146% mads de interacciones con el
cuenta y tu contenido en Instagram en los ultimos contenido en los ultimos 7 dias respecto al periodo
30 dias. del 7 may. - 13 may..
Informacién general Informacién general
225 +5.525% > 209 +571% >
Cuentas alcanzadas Cuentas alcanzadas
o = 2 o4 . +146% >
Interacciones con el contenido Interacciones con el contenido
Tu audiencia Ver todo Tu audiencia Ver todo
265 . +51% 265 X +4,7%
Total de seguidores Total de seguidores
Contenido que has compartido Contenido que has compartido
4 publicaciones > 3 publicaciones >

(o 3 e
@ @
2. ».

llustracion 10y 11 Estadisticas Instagram Bocaditos Juani’s. Fuente: Instagram
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Bocaditos Juani’s en un principio no posee un gran engagement ni un gran nimero

de seguidores, sin embargo, la frecuencia de subida de post durante una semana ha
conseguido que las estadisticas de interaccién aumentasen con respecto a las de la semana
anterior, haciendo una retrospectiva del mes entero para ver claramente la interaccion

conseguida.

Al mantenerse la cuenta de Bocaditos Juani ‘s en Instagram muy activa durante una semana,
subiendo diariamente contenido en historias de Instagram, posts y reels. Se puede observar
un aumento de visitas e interaccién de los usuarios en comparacidon con meses anteriores

en los que no se ha subido ningln tipo de contenido.

Logrando un aumento de visibilidad de 57,1% en los ultimos 7 dias, con un total de 209
cuentas alcanzadas, un incremento de interaccién con los usuarios de 146% y aumentando

un 4,7% de seguidores.

Para mayor visibilidad de estos datos, en cuanto al ultimo mes, teniendo en cuenta los datos
de la dltima semana, se ha alcanzado un total de 225 cuentas, es decir, un 5,525% mas, y un

aumento total de seguidores en el mes de mayo de 5,2%.

E-COMMERCE

El Ultimo objetivo propuesto era aumentar las ventas el negocio y su visibilidad en Internet.
Como el negocio de Bocaditos Juani’s se ha centrado en exclusiva en WhatsApp Bussines
para las ventas, su alcance no es muy amplio. Por ello, se ha creado una e-commerce

que ademas de permitir que el alcance sea mayor, en un futuro se pueden implementar

estrategias de SEO y SEM.

En un principio, la creacion del e-commerce se iba a llevar a cabo a través de la

herramienta gratuita de Google Mi Negocio, sin embargo, Google solicitaba la verificacidn
de autenticidad del negocio, enviando una carta postal con un cddigo que debia ser
introducido para que el negocio estuviera visible. Al ser enviado por cddigo postal y tener
un periodo de demora de 14 dias, finalmente, y después de pedir la verificacién del negocio,

se optd por no continuar con Google Mi Negocio.
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Pendiente de verificacion

Solicitaste una carta de verificacion el 14 may 2021. La mayoria de las
cartas llegan en 14 dias.
Mas informacion

Introduce el codigo de verificacion

llustracion 12 Aviso de verificacion de Google Mi Negocio

Finalmente y tras evaluar diferentes alternativas, la creacién del e-commerce se ha llevado
a cabo contratando un hosting y dominio anual, escogiendo un plan asequible, teniendo en
cuenta el presupuesto, tamafio del negocio y sus necesidades principales. Se ha instalado
un certificado SSL (Secure Sockets Layer) para ofrecer un servicio de comunicacion segura.
Como plataforma de creacidn, y para realizar un e-commerce facil de gestionar, funcional y

profesional, se ha seleccionado WordPress.

En la pagina de Inicio, se han afiadido diversos botones que dirigen a la seccion de Tienda,
con pequeiias muestras de producto. También cuenta con un botén de chat directo en la
esquina de la pagina para contactar con el negocio por WhatsApp en caso de tener alguna
duda. Reforzado por dos bloques mas de contacto que redirigen a la seccidn Contdctanos,
donde se encuentran los datos de contacto del negocio, tales como el nimero de teléfono,

correo electrdénico, direccion y un formulario de contacto directo.

BCcabIToS
SUART'S

Bocaditos Juani's nicio  Tienda v AcercaDe  Contactanos  MiCuenta @

A

)1,1 Z.’-l‘
/ . ey

COMPRAR . .

L>JLL/LALL ‘,7f

llustracion 10 Pdgina de Inicio Bocaditos Juani’s

100% caseros »
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La implementacidn de estos botones y sus enlaces a las diferentes secciones ayuda a
mejorar el posicionamiento SEO (Search Engine Optimization) de la pagina en Google y los

otros diferentes motores de busqueda.

Con la instalacion de WooCommerce, un plugin gratuito y facil de gestionar, la pagina web
'adquiere las herramientas necesarias para desarrollar el e-commerce. Bocaditos Juani’s
vende productos gastronomicos de panaderia, enfocandose en dulces y salados tipicos del
pais por lo que afiadiendo los productos en WooCommerce, asignandoles el precio, las

descripciones, imagenes, atributos y variaciones.

Productos

= E Golfeados = 3.00% Salados
! D: 1668 | Editar | Edicién rapida | Papelera | Ver (20)
Duplicar
0 Tequefios de chocolate - 2.508 - Dulces, Novedades,
91) 3.50% Ofertas
il _r..:-'.ii Cachitos de jamén - 1.00% Salados
il 72
L (25)
) P | Mini pie = 1.00$ Dulces
(26)
O M Pie de limén . 1.008—  Dulces
S} (28) 3.50%

llustracion 11 Listado productos de Bocaditos Juani’s en WooCommerce

Para la asignacién de precios también se ha comprobado la normativa venezolana de
impuestos en alimentacién y se ha asignado el impuesto correspondiente. La moneda
seleccionada es el délar, ya que el negocio original hace sus transacciones en esta moneda
y, al estar devaluado el bolivar, la seleccién de esta moneda puede incurrir en pérdidas al

cambio para el negocio.

También se ha aiadido la opcidn de filtrar productos por busqueda, precios y categorias
para facilitar la compra y eleccidn a los clientes. Y dentro de cada producto, se ofrecen

productos relacionados para animar a los clientes a comprar.

Se ha implementado la legislacion de Politica de Privacidad incluyendo las cookies y los

enlaces que llevan a cada seccion legislativa, Condiciones de Uso y, Términos y Condiciones

1 Enlace e-commerce Bocaditos Juani’s: http://bocaditosjuanis.com/
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de Venta. Todo ello siguiendo la normativa venezolana, ya que es donde opera el negocio.

El Carrito de compra muestra los productos aifadidos y el subtotal calculando Unicamente el
precio de los productos, el cupdn descuento que muestra la cantidad a restar, y el total con

el cupdn calculado.

Carrito

Producto Precio Cantidad Subtotal

-

E Golfeados 3.00% 2 6.00%

b
m Mini cake 6.00$ 3 18.00$
cédigo de cupén APLICAR CUPON ACTUALIZAR CARRITO

Tequefios de chocolate - Chocolate, Escolar (25 und.) 3.50% 2 7.00%

Total del carrito

Subtotal 31.00%
Cupén: arqzyjad -1.20% [Eliminar]
Total 29.80%

FINALIZAR COMPRA

llustracion 12 Demostracion de carrito de compra de Bocaditos Juani’s

Al pinchar en finalizar la compra se solicitan los datos del cliente: nombre y apellidos,
direccion, pais (predefinido), ciudad, provincia, cddigo postal, nimero de teléfono y
direccién de email. Debajo hay una casilla que el cliente puede marcar para crear una
cuenta una vez realizado el pedido para guardar sus datos para futuras compras, y obtener
ventajas exclusivas. Hay un campo opcional para incluir notas del pedido y la entrega y el
desglose total del pedido. Tras comprobar eso el cliente puede seleccionar el método de
pago, en un principio y para hacer mas sencilla la gestidn del negocio se han afiadido el

pago por transferencia bancaria y PayPal.

El Ultimo paso para finalizar el pedido seria el método de envio donde se han afiadido el

envio estandar de 55, que automaticamente se convierte en gratuito al llegar a los 30$ de
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compra, envio urgente de 95 y recogida en el local gratuita. Estos gastos de envio se han

definido de acorde a las reglas por el negocio.

Titulo Activado Descripcién

3-6 dias laborables () Precio fijo
Te permite cobrar un precio fijo por envio.

Envio gratuito () Envio gratuito
Envio gratuito es un método especial que puede ser provocado con cupones o gastos minimos.

Recogida local [ @) Recogida local

Editar | Borrar
se aplican los impuestos base de la tienda sin impartar la direccién del cliente

= 24-48 horas () Precio fijo
Te permite cobrar un precio fijo por envio.

Afiadir método de envio

llustracion 13 Ajustes de zonas y métodos de envio

Nada mas finalizar la compra, el cliente recibe un correo electrénico con el recordatorio de
su pedido (véase Anexo 1). Una vez que se haya recibido el pago, y se actualice el estado del
pedido, se envia otro correo informando de que el pedido se estd procesando, asi el cliente

se mantiene informado del estado de su pedido en todo momento.

Tras realizar el e-commerce, y mantenerla en funcionamiento durante una semana se han
analizado los resultados obtenidos con ayuda de Google Analytics, vinculandolo desde el
propio Wordpress y las propias métricas de WooCommerce. Asi se puede conseguir una

visién mas completa del impacto de la tienda online y el comportamiento de los usuarios

® Usuarios

Permitir a los clientes que recojan los pedidos ellos mismos. Por defecto, cuando se usa la recogida local,

20 \
e — .

o

18 may 19 may 20 may 21 may 22 may
-

M New Visitor B Returning Visitor
Numero de sesiones por

Usuarios Usuarios nuevos Sesiones usuario
39 39 103 2,64

Numero de visitas & paginas Pdginas/sesién Duracion media de la sesién Porcentaje de rebote
596 579 00:07:12 31,07 %

Grdfico 7 Estadisticas de la pdgina web de Bocaditos Juani’s. Fuente: Google Analytics

23 may
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En primer lugar, se han analizado las estadisticas de visitas, usuarios y tasa de rebote de la
pagina para conocer el grado de interés que ha suscitado la implementacion de una pagina
de e-commerce entre los usuarios de Bocaditos Juani’s durante la primera semana de

funcionamiento.

Con respecto a las visitas recibidas, se puede observar un aumento claro, alcanzando el
maximo el dia 20 de mayo con veinticinco visitas. Posteriormente, conforme se acerca el

fin de semana las visitas van bajando, siendo el sdbado el dia con menor nimero de visitas.
Sin embargo, las estadisticas muestran un interés por parte de los usuarios como puede
comprobarse en el porcentaje de rebote, que indica cuando un usuario abandona el sitio
después de haber visto una sola pagina web, en unos pocos segundos. Dicha tasa de rebote

es de un 31%, un niumero que excelente segun los datos aportados por Google Analytics.

Otro dato de interés es la duracién media de la sesidn, es decir el tiempo promedio que
pasan los usuarios dentro de la pagina. Este tiempo es de unos siete minutos, lo que podria
ser un indicador del interés de la pagina y el negocio. El nimero de usuarios que han
visitado la pagina es de treinta y nueve, en su mayoria nuevos visitantes de la pagina, un

83% frente al 17% que son visitantes que ya han accedido a la web mas de una vez.

SESION ES POR Para finalizar con las estadisticas generales
DISPOSITI\’OS de la web, se ha analizado con qué

dispositivos se ha accedido a la paginay a

través de que canales.

En primer lugar, el dispositivo por el que
los usuarios (Grafico 8) han accedido a la
pagina en mayor medida es el ordenador
con un 63,1%, dejando a los dispositivos
moviles con un 36,9%. Ninguno de los
usuarios se ha conectado a la pagina a

través de tablets.

- Mawil - Ordenador

Grdfico 8 Porcentaje de sesiones por dispositivos
de Bocaditos Juani’s. Fuente: Google Analytics
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CANALES PRINCIPALES

e

Grdfico 9 Principales canales de acceso a la pdgina

de Bocaditos Juani’s. Fuente: Google Analitics

B. Organica - Social . Directo

Con respecto a los canales utilizados
principalmente para acceder a la pagina, el
enlace directo es la principal opcidn, con un
61%. Con un 20,5% las redes sociales estan
en segundo puesto a la hora de acceder a
la tienda, compartir el enlace en el perfil

de las redes sociales y los posts creados ha
conseguido este resultado. Las busquedas
orgdnicas, conseguidas por el SEO de la
pagina han sido la tercera forma de acceso

con un 13,6%.

En segundo lugar, se han querido
comprobar las ventas y pedidos
realizados, y cuantos han sido los ingresos
percibidos par la tienda en esa semana de

funcionamiento.

Como se puede observar en el siguiente grafico los ingresos y pedidos han sido ascendentes

los dos dias posteriores a la inauguracion del e-commerce, mostrando una caida los tres

ultimos dias. Sin embargo, los ingresos obtenidos durante la semana ascienden a 173,50$

netos.
Net Sales
100$ o
508
[ ]
/.
| \
L ] [ ] [ ] [ ] [ ] L ]
0% 17 18 19 20 21 22
May 2021

23

Grdfico 9 Principales canales de acceso a la pdgina de Bocaditos Juani’s. Fuente: Google Analitics
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El nimero de pedidos realizados ha sido de siete, todos ellos realizados por nuevos clientes
y usuarios. También se ha observado, que dichos clientes han abandonado el carrito al

menos una vez, pero que luego han regresado y han finalizado la compra exitosamente.

Pedidos recuperables Pedidos recuperados Pedidos perdidos
Total de pedidos recuperables. Total de pedidos recuperados. Total de pedidos perdidos.
Ingresos recuperables Ingreso recuperado Tasa de recuperacion
$55,00 $111,50 66,67%

Total de ingresos racuperables. Total de ingresos recuperados. Porcentaje total de pedidos recuperados después del abandono,

Grdfico 9 Principales canales de acceso a la pdgina de Bocaditos Juani’s. Fuente: Google Analitics

Con un total de cuatro pedidos recuperados y unos ingresos de 111,50 obtenidos, la tasa
de recuperacion, es decir el porcentaje de pedidos recuperados después del abandono,
llega a un 66,67%, una cantidad bastante aceptable teniendo en cuenta que se muestran

solamente los datos de la primera semana en funcionamiento.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Se procedid a realizar la encuesta (véase Anexo 2) con el fin de poder evaluar la satisfaccion

de los clientes con respecto a Bocaditos Juani’s.

Los objetivos que se querian conseguir era conocer el nivel de satisfaccidon que obtienen
los clientes cuando realizan una compra, si recomiendan los productos, de qué manera los
conocieron, y que es lo que mas les gusta de la tienda. También se queria conocer el nivel
de aceptacidn que ha alcanzado la nueva pagina web que se ha creado para Bocaditos
Juani’s. Conocer si los usuarios han tenido algln inconveniente a la hora de realizar el
pedido, y si tras haber utilizado el e-commerce prefieren realizar las compras a través de la

web o continuar como hacian antes.

Tras la realizacion y obtencién de respuestas por parte de los clientes y usuarios de la pagina
web, se ha comprobado que mayoria de los clientes llegaron a conocer el producto a través

de las redes sociales, familiares y amigos.

Bocaditos Juani’s ha superado las expectativas de los clientes, con un porcentaje del 62%
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de los encuestados que lo catalogan como una tienda que ofrece excelentes productos en
cuanto a calidad, cantidad, precio, presentacién y atencién al cliente, obteniendo la mayor

puntuacién en recomendacién por un 72% de personas.

:Cémo calificarias la web en cuanto a experiencia de compra?

21 respuestas

Muy insatisfecho —0 (0 %)
Insatisfecho 0 (0 %)

Neutro 0 (0 %)

Satisfecho 11 (52,4 %)
Muy satisfecho —11 (52 4 %)
0,0 25 50 75 10,0 12,5

Grdfico 3 Resultado de la encuesta en cuanto a experiencia de compra

Por otro lado, en cuanto a la experiencia obtenida por parte de los clientes al navegar por la

web, el 52,4% la puntuan con la mayor calificacién, es decir como excelente.

En cuanto a su valor como herramienta de compra, un 66% volveria a utilizar el e-commerce

tanto por su facilidad para navegar en ella como su disefo.

Ahora que has utilizado la web. ;Qué herramienta de compra prefieres?

21 respuestas

@ Pagina Web

® Whatsapp Empresa
Facebook

® Instagram

@ Google mi negocio

Grdfico 4 Resultado de la encuesta en cuanto a herramienta de compra

Pero a pesar de todo, un 52% siguen prefiriendo WhatsApp Bussiness como herramienta de

compra seguido de la web con un 27%, e Instagram con un 19%.
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CONCLUSIONES

Tras el proceso de investigacidén, han quedado claros varios puntos importantes que cabe

destacar y de los que se han podido extraer las presentes conclusiones.

Venezuela, pese a su situacion de crisis y de autoritarismo prolongado no ha parado de
mostrar un aumento de emprendimientos cada afio. Estos emprendimientos han ido
manteniendo durante ainos el mismo perfil, principalmente hombres y de mediana edad, sin
embargo, desde el 2015 se ha mostrado un repunte de cifras de mujeres emprendedoras
igualando el emprendimiento en ambos sexos, y aunque también se muestra un aumento
de perfiles mas jovenes, la medida de edad del perfil de emprendedor venezolano no ha

cambiado de forma destacada.

Debido al gran éxodo migratorio que ha sufrido el pais, miles de venezolanos han invertido
en negocios alrededor del mundo en distintos paises, personas que han preferido tener
su emprendimiento afuera ya que dentro del pais se les hacia cuesta arriba, y siguiendo
el mismo medio como lo son las redes sociales hoy en dia en cualquier parte del mundo

muchos venezolanos se encuentran.

La principal razén por lo que la poblacidn venezolana decide emprender, es clara y undnime,
la situacién econdmica familiar. Para muchas familias la Unica forma de trabajar para poder
mantener su unidad familiar es creando y gestionando un negocio propio, de ahi que la
mayoria de los emprendimientos generados en Venezuela sean pequefios negocios locales y

a nivel gastrondmico.

Estos pequefios emprendimientos han comenzado poco a poco a expandirse por las
redes sociales e Internet, conscientes de que la poblacién venezolana cada vez estd mas
hiperconectada y es una manera de atraer a potenciales compradores. Aunque muchos
emprendimientos aln desconocen todo el potencial que las redes sociales e internet

les pueden proporcionar, algunas estrategias han sido mas recurrentes que otras. En
primer lugar, el uso de Facebook e Instagram como principal foco de atencién de usuarios
y negocios, convirtiéndose en las redes sociales principales para lanzar estrategias de

marketing de influencers y de contenido, ademas del SEO.

De todas las herramientas de gestidon de negocios, la mayoria de los emprendedores han
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decidido utilizar WhatsApp Bussines como método de venta. Sus caracteristicas permiten a
todo tipo de emprendedores gestionar todo tipo de negocios y la venta de sus productos,
asi como hacer mds cémoda la compra de los clientes. Esta aplicacion permite implementar
chatbots, y automatizar las respuestas para ahorrar tiempo tanto al emprendedor como a

los compradores.

Con la situacién actual de pandemia, hay que destacar que tanto a nivel nacional como
internacional el COVID-19 ha supuesto un duro golpe para los pequeiios emprendimientos
y las empresas mas jévenes reduciendo sus ventas y obligando a muchas de ellas a cerrar
permanentemente. Especialmente a los emprendimientos locales gastrondmicos, ya

gue las medidas anti-covid implementadas a principios de la pandemia, dejaron a los
emprendedores sin opciones para vender sus productos al no poder desplazarse ni tener

contacto con sus clientes.

Sin embargo, esta situacién ha ayudado mucho a los nuevos emprendimientos tecnolégicos,
ya que, no solo les ha permitido crecer, sino que en poco tiempo han podido ver como sus
ventas aumentaban debido a la necesidad de los diferentes negocios a digitalizarse como

alternativa para mantener sus negocios abiertos y conseguir beneficios.

A través del caso practico y como referencia el emprendimiento de Bocaditos Juani’s, se
puede concluir que en el periodo de una semana se han podido lograr en gran medida
los objetivos fijados, tales como la fidelizacion de clientes, el aumento de visibilidad e
interaccién del negocio en las redes sociales, y un importante aumento del nimero de

ventas logrado gracias a la creacién de la tienda online.

La campafia de email marketing a resultado exitosa, debido al gran porcentaje de apertura
del email por parte de los clientes a los que se ha enviado, sin embargo, no todos los
usuarios llegaron a pulsar en los enlaces salientes. No obstante, el objetivo planteado al
crear la campafia de email alin no se ha conseguido ya que requiere un mayor seguimiento.
La herramienta utilizada Gumbamail ha resultado satisfactoria, mostrando ser una
herramienta de uso sencillo, funcional y gratuito. Ademas, al estar conectada directamente

con Gmail, hace que la importacién de listas de clientes sea mds sencilla y rapida.

De la red social analizada y sus métricas, se ha comprobado que al mantener la cuenta de
Bocaditos Juani’s de forma activa con una estrategia de redes constante, el aumento de

visibilidad fue notorio junto con la interaccion del cliente a la hora de subir algun tipo de
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contenido. Los reels es una de las herramientas de la red que causa mucha mas visibilidad y
alcance en cuentas que no siguen a la pagina, por lo tanto, significa llegar a nuevos posibles

clientes o nuevos usuarios.

Tanto Instagram como Facebook son dos redes en las que la poblacion venezolana sin duda
se encuentra presente, Bocaditos Juani’s cuenta con una de ellas, como lo es Instagram

ya gue sus usuarios se mantienen constantemente activa en la misma. Tener en cuenta la
tecnologia de las redes sociales, es una estrategia que no debe faltar a la hora de crear un

negocio o empresa, debido a su forma de mantener una relacidn directa con las personas.

En cuanto al e-commerce, debido a las dificultades que pone Google para verificar el
negocio, no se pudo realizar por la aplicacién de Google Mi Negocio. Sin embargo, la
opcion elegida finalmente WooCommerce, potenciada con WordPress ha obtenido grandes
resultados. La facilidad de crear el e-commerce, con la ayuda de los diferentes ajustes y
apartados consigue un nivel de profesionalidad en el disefio. Las estadisticas de ventas,
numero de pedidos, usuarios y abandono del carrito hacen que la gestion del negocio sea

simple, incluyendo el desglose de los datos de venta.

Los ajustes principales de WooCommerce también son faciles de configurar, incluyendo
zonas casi automatizadas que permiten al emprendedor mantenerse al corriente de los

pedidos recibidos, impuestos, existencias de los productos y valoraciones de clientes.

Ademas, WordPress permite afiadir diferentes plugins para mejorar la experiencia de
usuario del cliente, como puede ser el botén de WhatsApp, el scroll de la pagina vy el aviso
de cookies obligatorio. También se puede vincular la pagina a Google Analytics para conocer
en profundidad las estadisticas de visitas, usuarios, tasa de rebote, dispositivos y canales

utilizado.

Con las métricas obtenidas de la pagina se llega a la conclusidon de que los usuarios en
mayoritariamente han utilizado los ordenadores para acceder, utilizando en su mayoria el
enlace directo a la pdgina. Las visitas recibidas han ido aumentando a lo largo de la semana,
sin embargo, al llegar el fin de semana los usuarios se muestran menos activos, visitando

menos la pagina y haciendo menos pedidos a la tienda.

El disefio de la tienda ha satisfecho las expectativas de los usuarios, facilitando la compra,
ofreciendo alternativas a los productos visitados y pudiendo filtrar por categoria, precio

o realizando la busqueda directa del producto. Esto se ha comprobado en el andlisis del
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abandono del carrito y las ventas recibidas.

Como conclusién general con la creacion del e-commerce con Worpress y WooCommerce
se ofrecen enormes ventajas para la gestion de un emprendimiento, ademads de ser una
herramienta gratuita, y profesional, WooCommerce resulta facil de manejar incluso sin
conocimientos previos, pero requiere un tiempo para explorar las diferentes opciones y
ajustes antes de comenzar a configurar la tienda. El disefio de la pagina con WordPress es
sencillo ya que con una plantilla base se puede ir modificando cada seccidn sin problemas,
ademads WordPress cuenta con numerosos plugins gratuitos para facilitar la experiencia de

disefno, usabilidad y manejo del sitio web.

Tras haber analizado los resultados de la encuesta se concluye que Bocaditos Juani’s es un
emprendimiento con gran acogida entre los clientes que la descubren y conocen por su
cercania y atencién con los clientes. Por otro lado, la nueva pagina creada para la empresa
ha tenido buena aceptacidn por su disefio, facilidad a la hora de navegar por la web. Sin
embargo, aunque se haya tenido tan buena aceptacion se puede observar que muchos

prefieren realizar sus comprar a través WhatsApp Business.
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ANEXOS

Anexo 1. Ejemplo de correo electrénico de Pedido recibido.

Gracias por tu pedido

Hola

Gracias por tu pedido. Esta en espera hasta que confirmemos que se ha recibido

el pago. Mientras tanto, aqui tienes un recordatorio de lo que has pedido:

[Pedido #1778] (21 de mayo de 2021)

Producto Cantidad Precio

Mini pie - Parchita 4 4.00%

Pie de limon - Porcion 2 7.00%

Mini cake 2 12.00%

Subtotal: 23.00%

Envio: Recogida local

Método de pago: Transferencia bancaria directa
Total: 23.00%

Direccion de facturacion

Esperamos poder cumplir pronto tu pedido.

Copynght @ 2021 Bocaditos Juani's

Visita www.bocaditosjuanis.com
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Anexo 2. Encuesta de satisfaccion con Bocaditos Juani’s

Nivel de satisfaccion con Bocaditos

Juanis
*Obligatorio
BOCADITOS
7
JUANI'S
S
Dulcesy
salados
YRR N] o:c seseeee
k 0412 350 80 18
@bocaditos_luanis
1. Sexo*
Sele t 05 ( )
Mujer
Hombre
Otro:
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2. Rangodeedad*

Selecciona todos los que correspondan.

| 1625
| 26-35
| 36-45
| 46-59
| Mayor de 60

3.  ;Coémo conociste Bocaditos Juanis? *

Marca solo un évalo.

_ ) Redes sociales
) Amigos
) Familiares

) Otro:

4.  ;Hasta que punto Bocaditos Juanis ha superado tus expectativas? *

Marca solo un dvalo.

Poco Mucho

5. ;Cudles son las tres caracteristicas que mas te gustan de Bocaditos Juanis? *

6. ;Como calificarias tu experiencia en general con la web? *

Marca solo un dvalo.

Pésima Excelente
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7. ¢Considerando tu experiencia con la web qué probabilidad hay de que nos
recomiendes a un amigo o familiar? *

Marca solo un dvalo.

Poco probable Muy problable

8. ;Has encontrado algln inconveniente a la hora de realizar el pedido? *

Selecciona todos los que correspondan.

| No
| si

9. ;Como calificarias la web en cuanto a diseno? *

Selecciona todos los que correspondan.

| Muy insatisfecho
| Insatisfecho

| Neutro

| Satisfecho

| Muy satisfecho

10. ;Cémo calificarias la web en cuanto a su uso?

Selecciona todos los que correspondan.

| Muy insatisfecho
| Insatisfecho
| Neutro
| Satisfecho
Muy satisfecho
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11.  ;Como calificarias la web en cuanto a atencion al cliente?

Selecciona todos los que correspondan.

| Muy insatisfecho
| Insatisfecho

| Neutro

| satisfecho

| Muy satisfecho

12. ;Como calificarias la web en cuanto a experiencia de compra?

Selecciona todos los que correspondan.

| Muy insatisfecho
| Insatisfecho

| Neutro

| Satisfecho

| Muy satisfecho

13. Ahora que has utilizado la web. ;Qué herramienta de compra prefieres? *

Marca solo un dvalo.
) Pagina Web
| Whatsapp Empresa
. Facebook

) Instagram

) Google mi negocio

14. ;Tienes alguna otra sugerencia? déjanos saber. *
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