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Resumen

La presente tesis titulada Estrategias de marketing digital y la reaccion del
cliente en las microempresas de ensefianza de idiomas, Lima, 2020 tuvo como
objetivo comprender la manera en la que se utilizan las estrategias de marketing
digital y la reaccion del cliente en las microempresas de ensefianza de idiomas. De
enfoque cualitativo, tipo basica y disefio estudio de caso; se entrevisto a 6 gerentes
de microempresas de ensefianza de idiomas y se analiz6 los canales digitales de
las microempresas. Los resultados revelaron el uso de contenido de valor,
personalizado y adaptado a los canales digitales es aplicado a manera de estrategia
de marketing digital por parte de las microempresas de ensefianza de idiomas, las
cuales hacen uso de estas estrategias con el fin de mejorar la atraccién, curiosidad,
compromiso y afinidad del cliente. Se concluy6 que las estrategias de marketing
digital son utilizadas en funcion de los intereses, canales digitales y fechas
presentes y que la reaccion del cliente es distinta en funcién de las acciones de la
microempresa.

Palabras claves: marketing digital, estrategias de marketing digital,

reaccion del cliente, respuesta del cliente, empresas de ensefianza de idiomas.



Abstract

The title of this dissertation was, Digital Marketing Strategies and the Client’s
Reaction in Small Companies of Language Teaching, Lima, 2020. The objective of
this research study was to understand how digital marketing strategies are used and
the reaction of the client. A qualitative research, basic type, and case study, a series
of interviews to 6 general managers were conducted, in addition, digital channels of
the respective 6 small companies of language teaching were conducted. Findings
revealed the use of value content, customized and adapted to the channel where
different digital marketing strategies were applied. The purpose of this strategies
was to enhance the attraction, curiosity, engagement, and affinity from clients. It
was concluded that digital marketing strategies are used in accordance with the
interests, type of digital channel, and dates. The reaction of the client varies
according to the actions of the small company.

Keywords: Digital marketing, digital marketing strategies, reaction of the

client, response from customers, language teaching companies.



I. INTRODUCCION

Hasta hace unos cuantos meses, el mundo vivia una revolucion digital a paso
medio. Hoy en dia, en plena emergencia sanitaria, la humanidad esta siendo testigo
de un fenbmeno tecnoldgico nunca antes visto. Segun Strielkowski (2020), el
distanciamiento social, las cuarentenas aplicadas en todo el mundo y la recesion
econdémica han ocasionado una transicion acelerada hacia lo digital. Barone (2020)
sostuvo que el marketing digital se caracteriza por acercarse al cliente de una
manera nueva enmarcada en un entorno digital, a diferencia del marketing
tradicional. ElI marketing digital es mucho mas interactivo ya que involucra la
participacion activa del usuario. Dekhili (2020) menciond que el marketing es una
herramienta de doble filo en tiempos de crisis. En efecto, las empresas deben
adaptar sus estrategias de marketing y adaptar su mensaje en funcién de las
circunstancias, en el caso de la emergencia sanitaria, a un ambiente, marcado por
el confinamiento, la incertidumbre por el futuro, el desempleo, el escapismo, entre
otros. Hoy en dia, el usuario es testigo del trafico masivo de material de marketing
en redes sociales, correos electronicos, sitios web, entre otros.

De acuerdo a Gomez (2020), desde el inicio de la pandemia en el Peru, se ha
visto un aumento del 21 % de actividades de marketing digital. En efecto, ante la
imposibilidad de desarrollar actividades presenciales o incompatibles con las
medidas dispuestas por el gobierno, las actividades comerciales de muchas
empresas han migrado al mundo digital. Del mismo modo, el desempleo ha
motivado a muchos a emprender, como en el caso de los profesionales de los
idiomas, docentes y traductores. Salazar (2020) manifesté que, en el Peru, las
empresas de enseflanza de idiomas han adaptado sus operaciones a las
circunstancias actuales. Consecuentemente, las estrategias de marketing han
sufrido ciertas modificaciones. De este modo, algunas estrategias de marketing
digital, que antes no eran frecuentemente utilizadas, han tomado una mayor
importancia, otras son aplicadas de una manera distinta.

Con respecto a las empresas de ensefianza de idiomas, la crisis sanitaria ha
trastocado el equilibrio preexistente a la pandemia. Muchas se han adaptado a las
circunstancias actuales, otras han desaparecido y algunas han surgido a manera

de emprendimientos por necesidad. De acuerdo a Quispe (2020), la crisis
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representa una oportunidad para modernizar el sistema educativo. Se observo que
las empresas de enseflanza de idiomas, sin excepcion, aplican métodos
novedosos. Se identificé que la principal preocupacién de estas empresas es llegar
a potenciales clientes a través del marketing digital. Actualmente la oferta de las
empresas de enseflanza de idiomas incluye: servicios personalizados, cursos
ofrecidos en funcion de los horarios del cliente, beneficios econdmicos,
promociones, entre otros beneficios. Para la presente investigacion se realizé un
estudio de casos que abarc6 a 6 microempresas de ensefianza de idiomas:
Interchange traducciones, VBC traducciones y consultoria en idiomas, International
Language and Services S.A.C., Institut Studio Francais, Bilinguis Institute S.A.C., y
Lima Spanish House. Cabe sefalar que 3 de estas instituciones aparecieron
durante la emergencia sanitaria.

Se plante6 el problema general: (Como se utilizan las estrategias de
marketing digital y cual es la reaccion del cliente en las microempresas de
ensefianza de idiomas en Lima, 2020? Los problemas especificos
correspondientes a la primera categoria fueron: ¢Como se utilizan las estrategias
de marketing digital de contenido, en motores de busqueda, redes sociales, por
correo electronico, de pago en las microempresas de ensefianza de idiomas en
Lima, 20207 Los problemas especificos correspondientes a la segunda categoria
fueron: ¢ Cémo se utilizan las estrategias de marketing digital con el fin de aumentar
la atraccién, la curiosidad, el compromiso y la afinidad del cliente y cual es la
reaccion de este?

A manera de justificacion, esta investigacion permitié conocer detalladamente
las estrategias de marketing digital utilizadas por las microempresas de ensefianza
de idiomas y la reaccion de los clientes. Se busco utilizar el conocimiento obtenido
en beneficio de las microempresas de ensefianza de idiomas y emprendimientos
gue han emergido recientemente como consecuencia de la crisis sanitaria. En
relacion a la justificacion tedrica, se analizaron las teorias correspondientes a las
estrategias de marketing digital y la reaccion del cliente. Dichas teorias fueron
contrastadas con los hallazgos de esta investigacion. Esta investigacion siguio los
pardmetros metodoldgicos de Hernandez et al. (2017), Sanchez y Reyes (2015), y
los lineamientos de investigacion de la Universidad César Vallejo. Desde una

perspectiva practica, esta investigacion se justifico debido a que los resultados
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obtenidos pueden ser aplicados a las microempresas de ensefianza de idiomas,
instituciones que, hoy por hoy y dadas las circunstancias actuales, necesitan
replantear sus procesos de marketing.

El objetivo general fue: Comprender la manera en la que se utilizan las
estrategias de marketing digital y la reaccion del cliente en las microempresas de
ensefianza de idiomas en Lima, 2020. Los objetivos especificos correspondientes
a la primera categoria fueron: Comprender la manera en la que se utilizan las
estrategias de marketing digital de contenido, en motores de busqueda, redes
sociales, por correo electrénico, de pago en las microempresas de ensefianza de
idiomas en Lima, 2020. Los objetivos especificos correspondientes a la segunda
categoria fueron: Comprender la manera en la que se usan las estrategias de
marketing digital con el fin de aumentar la atraccién, generar curiosidad, desarrollar

el compromiso y afinidad del cliente y describir la reaccion de este.

Il. MARCO TEORICO

A continuacion, los trabajos previos: La investigacion nacional de Medina (2019)
presentd como objetivo describir las estrategias de marketing digital y la
interpretacion de los resultados de estas en los clientes, es decir, desde el punto
de vista de los clientes. De enfoque cualitativo, se realiz6 un estudio de casos sobre
la base de 6 entrevistas a consumidores de la marca. Los resultados revelaron que
las plataformas digitales de la empresa objeto de estudio despiertan el interés del
cliente. Las redes sociales y el sitio web de la empresa cuentan con diferentes
estructuras. La retroalimentacion del cliente se realiza de manera presencial y es
muy reducida de manera digital. Se concluyé que las estrategias de marketing
digital cobran una mayor importancia al aplicarse a empresas de rubros
personalizados, desde el contacto inicial, hasta el término.

El trabajo internacional previo de Salazar, Paucar, y Borja (2017) tuvo como
objetivo reflexionar acerca de las especificidades del marketing digital y su
influencia en la administracion empresarial. De enfoque cualitativo, se realiz6 una
descripcion de los canales digitales utilizados por las empresas. Los resultados
revelaron que el marketing digital demanda fomentar el compromiso, desarrollar

estrategias y ejecutar correctamente las diversas estrategias disponibles. Se
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concluyd que es necesario tener en cuenta 2 puntos: definir la estrategia a aplicar
y tener en cuenta las acciones que se pretenden generar en los clientes.

El trabajo internacional de Fierro, Cardona y Gavilanez (2017) presenté como
objetivo analizar las causas y consecuencias de la implementacion del marketing
digital en el rubro de la educacion internacional. De enfoque cualitativo, se llevé a
cabo un estudio de caso correspondiente a una institucion académica britanica. Los
resultados revelaron la importancia del desarrollo del marketing y del uso de
innovaciones tecnoldgicas en las instituciones de educacion internacional. Se
concluyé que las innovaciones mejoran el sistema educativo internacional y
generan una mejor interaccion entre la comunidad educativa.

El trabajo internacional de Gibson (2018) tuvo como finalidad determinar las
estrategias de marketing digital con mayor aceptacion en los clientes. De enfoque
cualitativo, se desarrolld6 una revision de la literatura que determiné que las
estrategias con mayor aceptacion en los clientes fueron: el uso de motores de
bdsqueda, el marketing por correo electrénico, y las relaciones publicas. Se
concluyé que es de vital importancia combinar los recursos tecnolégicos y
tradicionales de marketing; tener un sitio web y usar el internet para fines de
marketing digital, lo cual es clave para el desarrollo y evolucion de una empresa; la
eficiencia e ineficiencia de ciertas estrategias ha sido comprobada mediante
analisis de naturaleza cualitativa, el marketing digital se presenta como un proceso
innovador y de gran influencia.

En el trabajo internacional de Kusumawati (2019) se buscé analizar el impacto
de las estrategias de marketing digital utilizadas por las universidades en el proceso
de toma de decision de los clientes. De enfoque cualitativo, se desarrollaron
diversas entrevistas, observaciones y revision de documentacion. Los resultados
revelaron que las instituciones educativas hacen un uso considerable del marketing
digital; del mismo modo, los potenciales clientes hacen uso, por lo general, de las
redes sociales con el fin de optar por una institucion académica. Se concluyo que:
el area de administracion de las universidades hace uso del marketing digital debido
a su preeminencia en el mundo actual; el marketing digital es clave y primordial
para las instituciones académicas, este debe estar alineado al desarrollo de la
tecnologia; el marketing digital produce ganancias significativas en relacion a sus

costos, de tener la acogida adecuada y en comparacion a los canales tradicionales
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de marketing; el nivel de interaccion por parte del cliente es mayor en el marketing
digital.

El trabajo internacional previo de Bala y Verma (2018) presenté como objetivo
analizar el uso actual del marketing y las tendencias a futuro. De enfoque
cualitativo, se realizdé una exhaustiva revision de la literatura existente y el analisis
de fuentes en linea. Los resultados revelaron que el cliente busca productos o
servicios mediante el uso de internet; las empresas pueden obtener una gran
cantidad de beneficios haciendo uso de las diversas estrategias de marketing digital
disponibles; el uso creciente de redes sociales genera mayores oportunidades para
la atraccion de clientes a los sitios web de la empresa. Se concluyé que el conocer
el canal digital preferentemente utilizado por el cliente objetivo es un factor clave
para una ejecucion eficaz del marketing digital.

El trabajo internacional de Sormaz, Kuzmanovic y Jeremic (2019) present6
como finalidad determinar las preferencias de los clientes en relacion al marketing
digital. De enfoque cualitativo, se realiz6 una serie de entrevistas a responsables
del area de marketing de empresas de venta al menudeo. Los resultados revelaron
una preferencia por la visita al sitio web de la empresa. Se concluyé que: tanto la
edad como el uso de la tecnologia son factores claves para la reaccién del cliente;
se observé una conexién constante por parte de los clientes.

En el trabajo internacional previo de Jeevan (2017) se buscé analizar las
estrategias de marketing digital y en linea aplicadas por una empresa de venta de
productos en linea. Para ello, se realizé un estudio de caso mediante el andlisis de
los canales digitales de la empresa. Los resultados revelaron que el marketing
convencional ha sido desplazado por el marketing digital; es necesario que los
profesionales del marketing encuentren nuevas formas de llevar a cabo el
marketing en linea teniendo en cuenta nuevas formas innovadoras, reduccion de
costos, aumento en las cifras de conversién, etc. Se concluyé que existe un
incremento en la actividad comercial en linea y, por ende, en la actividad
relacionada al marketing digital.

El trabajo internacional previo de Kamal (2016) tuvo como objetivo analizar el
marketing digital utilizado por una empresa desde la perspectiva de los recursos y
medios a utilizar. Los resultados revelaron que existen diversas estrategias de

marketing que tienen una incidencia primordial en el marketing digital.
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El trabajo internacional previo de Lockett (2018) estuvo dirigido a explorar las
estrategias de marketing en linea que implementan algunas pequefas empresas
retail con el fin de incrementar los ingresos. De enfoque cualitativo, se realizé un
estudio de caso que involucrdé a 4 pequefias empresas. Se llevaron a cabo una
serie de entrevistas y la observacion de los canales digitales de las empresas. Los
resultados revelaron que las pequefias empresas que buscan ser competitivas e
incrementar ingresos implementan tecnologia relacionada al marketing en linea. Se
concluy6 que las estrategias de marketing en linea son de vital importancia para la
sostenibilidad organizacional.

Con respecto a las bases tedricas; primeramente, se presentd un nuevo
enfoque de la administracion. Desde el enfoque tradicional, la administracion se
define como la organizacion y coordinacion de actividades empresariales con el fin
de alcanzar determinados objetivos (Business Dictionary, 2020). Para ello, se
consideraron 4 parametros: la coordinacibn mediante reglas y procedimientos, la
toma de decisiones de acuerdo a la jerarquia, la motivacion extrinseca de los
empleados, y el establecimiento de objetivos de manera lineal. De acuerdo a Fayol,
Drucker y Mintzberg (como se cité en Birkinshaw, 2014) la administracion se
encontraba regida en funcion de 4 principios: prediccion, planeamiento, disposicion,
y control. Adicionalmente, los principios fundamentales de la administracion eran:
el establecimiento de objetivos, la organizacion, la motivacién y comunicacion, la
medicion, y el desarrollo; complementados por: la delimitacién y programacion, la
comunicacién y el control, el liderazgo y el establecimiento de vinculos, y la accion
y negociacion. En respuesta a dicho enfoque clasico, Birkinshaw (2014) propuso
un enfoque innovador sobre la base de 4 factores: la tecnologia 2.0, el auge de los
millennials y sus aportes tecnoldgicos, las economias emergentes (BRICS-TIKS),
y la sostenibilidad. Se contrastd el concepto tradicional de administracion,
cimentado en sus principios tradicionales: Planeamiento, organizacién, direccion, y
control; con el concepto de liderazgo. Para ello, se realizd la comparacion de la
figura del administrador con la del lider. Se identificaron 3 periodos de la
administracion: la era industrial, la era del conocimiento, y la era del
posconocimiento. Durante la era industrial, el trabajo y el capital eran el eje central
de la administracion; durante la era del conocimiento, la informacion y el

conocimiento eran bienes preciados y valorados en funcion de las cantidades
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obtenidas; no obstante, en la era del posconocimiento, tanto la accién y toma de
decisiones como el componente emocional toman un valor preponderante.

Birkinshaw (2014) propuso el principio de coordinacion, contraposicién al
enfoque burocratico tradicional por la emergencia de lideres; principio de toma de
decision, contraposicion de la toma de decisiones sobre la base del conocimiento
colectivo y horizontal frente a la toma de decisiones jerarquica y vertical; principio
de motivacion, la transicion de la motivacidn extrinseca a la intrinseca; principio de
establecimiento de objetivos, desde una perspectiva lineal a una alternativa. Se
propusieron 3 enfoques: el enfoque emergente, con caracteristicas de
emprendimiento y sostenibilidad, el enfoque descendente, y el enfoque
ascendente.

De acuerdo a Twin y Drury (2020), el marketing se define como las actividades
gue ejecuta una empresa con el fin de promocionar y vender sus productos y/o
servicios. Sinha (2018) abordé el marketing desde la perspectiva de la conducta del
cliente. Para ello, en primer lugar, analizé los fundamentos del comportamiento del
cliente, seguidamente, su proceso de toma de decision, los fundamentos de la
investigacion en el marketing, y la recoleccion y analisis de datos vinculados al
marketing. Seguidamente, analizd el posicionamiento del producto, el marketing
mix, y finalizé con una revision de los pasos para el desarrollo de un plan de
marketing.

Con respecto al marketing digital, de acuerdo a Barone (2020), el marketing
digital se define como el uso de internet, motores de busqueda, dispositivos
moviles, redes sociales, entre otros canales con el fin de llegar a mas
consumidores. Para Kotler, Kartajaya y Setiawan (2017) el objetivo del marketing
digital es promover un contenido trascendental, Gtil y valioso. Se observa que, de
manera anexa a su objetivo principal, el marketing digital debe, externamente,
enfatizar a los consumidores y la competencia; e internamente, debe enfatizar a la
empresa. Para Chaffey y Ellis-Chadwick (2016), el desarrollo de las estrategias de
marketing digital se realiza en funcion de 4 acciones que involucran al cliente:
alcanzar, actuar, convertir, y comprometer. Para comprender el marketing usado
por una empresa, es necesario realizar un analisis de la situacion, establecimiento
de objetivos, elaboracion de estrategias y control de estas. Se propusieron las

siguientes estrategias:
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Alcanzar. SEO (optimizacion de motores de busqueda, por sus siglas en
inglés Search Engine Optimization), PPC (pago por click, por sus siglas en inglés
Pay per Click), afiliacion y comarketing, publicidad en linea, relaciones publicas en
linea y marketing por redes sociales. Actuar y convertir: Viajes del cliente a través
de equipos moviles y de escritorio, marketing de contenido, marketing automatico,
mercadeo y personalizacion, optimizacion de la ratio de conversion, comercio
social. Comprometer: Experiencia del cliente, soporte y servicio al cliente estrategia
de contacto de clientes, big data, y gestion de relaciones con el cliente. Todas estas
estrategias enmarcadas con sus respectivos KPIs.

Deiss y Henneberry (2017) propusieron estrategias para aumentar la
atraccién, generar curiosidad, compromiso, y la adquisicion de clientes; y posterior
monetizacion. Los autores mencionados definieron las estrategias de marketing
como las actividades usadas por la empresa a fin de convertir al usuario en cliente
de los productos o servicios que ofrezca la empresa. Para ello, se propusieron el
desarrollo de marketing digital de contenido, en motores de busqueda, en redes
sociales, por correo electrénico, y marketing digital de pago. Deiss y Henneberry
(2017) desarrollaron la figura del customer avatar (cliente ideal). Para la
construccion de esta figura, se propuso tomar en cuenta los siguientes aspectos:
metas y valores, fuentes de informacién, caracteristicas demograficas, desafios y
puntos débiles y objeciones.

Las estrategias de marketing digital propuestas por Deiss y Henneberry (2017)
fueron las siguientes: marketing digital de contenido, marketing digital en motores
de busqueda, marketing digital en redes sociales, marketing digital por correo
electrénico, y marketing digital de pago. Deiss y Henneberry (2017) definieron el
marketing digital de contenido como la actividad publicitaria que utiliza contenido
corporativo y significativo al cliente a través de una gran variedad de canales. El
contenido debe ser disefiado para atraer al cliente objetivo e incentivarlo a que
realice una accion favorable a la empresa. Las estrategias incluidas en el marketing
digital de contenido se desarrollan mediante blogs, podcasts, webinars, y material
educativo.

Acerca del marketing digital en motores de busqueda, Deiss y Henneberry
(2017) resaltaron el uso de la SEO mediante la comprension del uso de los

algoritmos. Es necesario enfatizar la experiencia del usuario y saber cOmo crear
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campafas de marketing de busqueda que dirijan a los potenciales clientes a los
canales de la empresa. Del mismo modo, es importante conocer los aspectos
técnicos de los motores de busqueda, conocer el movimiento del trafico en la red,
y conocer los términos y condiciones de uso. Deiss y Henneberry (2017) definieron
el marketing digital por redes sociales como las actividades publicitarias
desarrolladas en las diversas redes sociales existentes en la red, tales como
Facebook, Linkedlin, VK, Youtube, Bing, etc. Actualmente, es una competencia muy
buscada, dada la preeminencia de las redes sociales en el mundo actual. El
marketing digital por redes sociales implica desarrollar la consciencia de la marca
y dirigir el trafico de usuarios a las redes sociales de la empresa. Otras acciones
relacionadas son la escucha al cliente, el desarrollo de networking y las campafas
publicitarias.

Con respecto al marketing digital por correo electrénico, Deiss y Henneberry
(2017) manifestaron que este tipo de marketing digital es actualmente uno de los
mas rentables, dada la personalizacién y contacto directo con el cliente. Es
necesario conocer las reglamentaciones locales para no infringir las normas
correspondientes al envio de correos electrénicos comerciales; del mismo modo,
es necesario hacer un uso efectivo de los asuntos y redaccion. Para Deiss y
Henneberry (2017), el marketing digital de pago ofrece una manera confiable y
abundantes vias para llegar al usuario. Se incluyen acciones como compra,
negociacion, conocimiento de las temporadas de publicacion, monitoreo de
publicaciones, etc. Es necesario construir relaciones con contactos, familiarizarse
con el uso de estas herramientas, mantener una actualizacion constante, etc.
Algunos conceptos mencionados son el ROI (retorno de inversion, del inglés Return
on Investment), CPC (costo por click, del inglés Cost per Click), y PPC (pago por
click). El objetivo es monetizar el acceso al contenido.

Kotler et al. (2017) identificaron 4 periodos en la historia del marketing: el
marketing 1.0, caracterizado por la preeminencia del producto; el marketing 2.0,
enfocado netamente en el cliente; el marketing 3.0, centrado en el ser humano; y el
marketing 4.0 enfocado en el mundo digital. Para Kotler et al. (2017), un aspecto
importante del marketing 4.0 es la reconfiguracién de las fuentes y competencias
del marketing dentro de una era caracterizada por la inmediatez, el pluralismo y el

dinamismo; todo esto enmarcado en un contexto de integracion del universo
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material con el universo digital. Algunos aspectos mencionados son: la economia
social, la gestion de relaciones con el consumidor (CRM, del inglés Customer
Relation Management).

Kotler et al. (2017) sostuvieron que, actualmente, existe un giro en el enfoque
clasico del marketing hacia un enfoque de consumidores conectados y la existencia
de subculturas digitales. Kotler et al. (2017) manifestaron que, al modelo clasico de
las 4Ps (producto, precio, plaza y promocion), en el mundo digital, y considerando
el uso de internet, le sigue el modelo de las 4Cs (cocreacién, moneda, activacion
comunicativa y conversacion). La cohesion de las 4Cs permite que exista una
coexistencia entre lo fisico y lo virtual. Kotler et al. (2017) propusieron 3 principios
del marketing aplicables a la economia digital: el uso de aplicaciones madviles para
incentivar la experiencia digital de los clientes, la implementacion de una gestion de
relaciones con el cliente (CRM) que incentive la comunicacion y que provea
soluciones; del mismo modo, la ludificacion, la cual contribuye a orientar el
comportamiento de los clientes. Con respecto a la reaccion del cliente, Kotler et al.
(2017) la definieron como la accion que realiza el cliente ante los estimulos
provocados por las estrategias de marketing utilizadas por la empresa. Se
distinguieron 4 aspectos: aumento de la atraccion, optimizacion de la curiosidad
aumento del compromiso, e incremento de la afinidad del cliente. Acerca del
aumento de la atraccién del cliente, es necesario percibir como el cliente percibe
las marcas e incluso es necesario explorar las comunidades digitales en las que
suelen estar los clientes El fin de este aspecto es la atraccion del cliente a los
canales digitales de la empresa, los cuales pueden ser el sitio web o0 sus redes
sociales. Con tal propdsito, es necesario realizar una serie de actividades que
contribuyan a guiar al cliente y convencerle de realizar una accion positiva para la
empresa (adquisicion de producto o servicio). Otro punto importante es la
optimizacién de la curiosidad. Kotler et al. (2017) sostuvieron que la curiosidad del
cliente se fomenta mediante la creacion de contenido interesante, util y relevante
para el cliente con el fin de crear interacciones y vinculos con clientes potenciales.
El aumento del compromiso implica en la manera en la cual la empresa puede llegar
al cliente y fidelizarlo, de manera que el cliente haga una serie de acciones positivas
a la empresa y que este se encuentre en una situacion favorable a compartir los

productos, servicios, y valores de la empresa. Kotler et al. (2017) expresaron que
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el compromiso del cliente se encuentra determinado por el canal de comunicacion
elegido y que es necesario guiarlo a través de la red mediante soluciones
accesibles e instantdneas a sus problemas. Finalmente, el incremento de la
afinidad, Kotler et al. (2017) manifestaron que la afinidad del cliente es un aspecto
necesario a cultivar desde la toma de conocimiento de la marca por el cliente hasta
convertir a este en un cliente participativo. Ello se consigue mediante el desarrollo
de personalidades, actitudes y cultura organizacional que reflejen los valores de la
marca; en el ambito digital, el mejor medio para promover ello es a través de las

redes sociales.

lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Esta investigacion titulada Estrategias de marketing digital y la reaccién del
cliente en las microempresas de ensefianza de idiomas, Lima, 2020 fue de tipo
basica. El disefio de la presente investigacion fue estudio de caso; se analizaron
las estrategias de marketing digital aplicadas por 6 microempresas de ensefianza
de idiomas y la reaccion de los clientes, desde la perspectiva de los gerentes de
estas instituciones y en comparacion a las teorias propuestas en el marco teérico.

Esta investigacion fue descriptiva.

3.2 Categorias, subcategorias, y matriz de categorizacion

Para la presente investigacion, se presentaron 2 categorias: las estrategias
de marketing digital y la reaccion del cliente. Al ser una investigacion de enfoque
cualitativo, se describieron las cualidades de las categorias. En lo que respecta a
las subcategorias, se incluyeron las siguientes, correspondientes a la categoria
estrategias de marketing digital: marketing digital de contenido, motores de
busqueda, redes sociales, correo electrénico, y marketing de pago. Con respecto a
la categoria reaccion del cliente, se incluyeron: atraccion, curiosidad, compromiso,
y afinidad del cliente.

3.3 Escenario de estudio

La presente investigacion se realizé en Lima metropolitana, durante los meses
de abril y diciembre de 2020. Se procedi6 a entrevistar a 6 gerentes de
microempresas de enseflanza de idiomas. Todas las entrevistas se realizaron
mediante los aplicativos Zoom y WhatsApp. Cabe sefialar, que esta investigacion
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se desarroll6 durante el periodo de la pandemia global de la COVID-19. Situacién

que, hasta el término de la presente investigacion, no se habia podido superar.

3.4 Participantes

En el desarrollo de la presente investigacion, tomaron parte 6 gerentes de
microempresas de ensefianza de idiomas. En este sentido, se menciona que 3 de
las 6 empresas incluidas en el presente analisis aparecieron durante la emergencia
sanitaria. Se observo que, desde el inicio de la crisis sanitaria, algunas empresas
de ensefianza de idiomas han desaparecido, otras han surgido, ya sea por
necesidad u oportunidad; cabe sefalar que algunas operan en la formalidad y otras
a manera de servicios profesionales. Se optd por el nimero de 6 en funcién de la
recomendacion de Hernandez et al. (2017), quienes sostuvieron que, en los
estudios de casos, participan entre 6 a 10 elementos. Con respecto a la unidad de
andlisis, para la presente investigacion, una unidad de analisis fue una
microempresa de enseflanza de idiomas. De acuerdo a la clasificacion de
empresas utilizada por la SUNAT, en el Perd, las microempresas tienen entre 1y
10 trabajadores y producen anualmente hasta un monto maximo de 150 UIT
(Unidades Impositivas Tributarias). Se observa que, en Lima, la mayoria de
instituciones de ensefianza de idiomas son microempresas constituidas por

docentes de idiomas, traductores o ciudadanos extranjeros.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacién, se utilizaron las técnicas de la entrevista y la
observacion directa. A manera de instrumento, se hizo uso de la guia de entrevista,
y la guia de observacion. En esta investigacion, se aplic6 a 6 gerentes de
microempresas de enseflanza de idiomas una guia de entrevista estructurada
compuesta por 16 preguntas organizadas en funcién de las subcategorias. Del

mismo modo, se analizaron los canales digitales de las microempresas evaluadas.

3.6 Procedimiento

La totalidad del andlisis realizado se organizo en funcion de las subcategorias.
Primeramente, se utilizé una guia de entrevista estructurada. Dicho instrumento fue
aplicado de manera virtual a través de los aplicativos Zoom y WhatsApp, a través
de videoconferencias. Una vez realizadas las videoconferencias, se procedioé a

colocar la informacion obtenida en una matriz de datos. Seguidamente, se
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analizaron a detalle los canales digitales de las microempresas de ensefianza de
idiomas. Finalmente, los resultados fueron comparados con lo hallado por los
antecedentes mediante un proceso de triangulacion, que incluyd: los resultados de
las entrevistas, la observacién a los canales digitales; y la comparacion con los

antecedentes.

3.7 Rigor cientifico

La presente investigacion se desarrollo en funcion de postulados cientificos tanto
metodoldgicos como tedricos. Con respecto al rigor metodoldgico, la presente
investigacion se desarroll6 siguiendo los postulados metodologicos de autores
reconocidos por su amplia trayectoria. En primer lugar, se aplicaron los postulados
de Hernandez et al. (2017), autores renombrados en la metodologia de la
investigacion académica en América Latina. Con el fin de llevar esta investigacion
al contexto peruano, los postulados propuestos por los autores mencionados, se
complementaron con los propios de Sanchez y Reyes (2015), metoddlogos
peruanos de amplia trayectoria. Con respecto al rigor tedrico, las variables
analizadas en la presente investigacion se fundamentaron en las teorias de Deiss
y Henneberry (2017) y Kotler et al. (2017), autores conocidos por su trascendencia
en el estudio del marketing digital. Con respecto a la validez, para la presente
investigacion, la validez de los instrumentos se realiz6 mediante la aprobacion de
3 especialistas, los cuales participaron de manera activa en la elaboracion de los

instrumentos.

3.8 Método de analisis de datos

La presente investigacion aplicé el método inductivo, ya que se analizaron los
casos de 6 microempresas de ensefianza de idiomas, para despueés, intentar
proponer postulados en comun a otras empresas de dicho rubro. En la presente
investigacion, se ha recogido informacién mediante la realizacion de entrevistas a
los gerentes de las microempresas de ensefianza de idiomas y la observaciéon de

Sus respectivos canales digitales.
3.9 Aspectos éticos
Para el desarrollo de la presente investigacién, se tomaron en cuenta los

principios éticos dispuestos por la universidad; asi como los principios éticos

basados en la verdad y la equidad. Al respecto, la informacion consignada es
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fidedigna, en su totalidad, y no han sido objeto de alteraciones intencionadas.
Asimismo, para la revision final de la presente investigacion, se aplico el aplicativo
Turnitin©, a fin de medir el porcentaje de similitud con otras fuentes y demostrar
que no se han infringido las normas correspondientes a copia y/o plagio. El
contenido de la presente investigacion se encuentra reconocido mediante una
declaracion de autoria. Los instrumentos han sido aplicados con previo
consentimiento por escrito, mediante sendas cartas, a los 6 gerentes de las

microempresas de ensefianza de idiomas objeto de estudio.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados que se exponen a continuacion fueron organizados mediante el
meétodo de triangulacién y estan organizados en funcién de los objetivos general y
especifico. Con respecto a la triangulacién, se analizaron los resultados obtenidos
de las entrevistas; seguidos por los propios del andlisis documentario y de la
observacion. Dichos hallazgos han sido contrastados con los resultados de los
estudios previos y los basamentos tedricos. La totalidad del andlisis realizado:
entrevistas, y observacion de canales digitales puede ser consultada en la seccion

“Anexos”.

24



Se hace uso de contenido de valor y de interés a los clientes. La publicidad utilizada es
personalizada y acorde al cliente objetivo o cliente promedio de los canales digitales. Se realizan
acciones diversas con el fin de generar en el cliente una accioén positiva para la empresa, en la
mayoria de los casos, la visita del sitio web y adquisicion de los servicios de la empresa.

Entrevista
semiestructurada

Estrategias de marketing digital y la
reaccion del cliente

Guia de observacion “ Analisis documentario

Se hace uso de diversas estrategias de marketing digital con Se hace uso de contenidos diversos con el
el fin de atraer al cliente al sitio web de la empresa; para ello, objetivo de dirigir al cliente a visitar el sitio web
se usa informacién de interés del cliente y se aprovechan las de la empresa. Dicho contenido es
fechas, eventos y sucesos de interés publico. La informacién promocionado de manera personalizada y
utilizada se expone de manera personalizada y acorde a las acorde al cliente promedio en cada canal
convenciones del canal digital elegido. digital.

Figura 1. Triangulacion de resultados correspondientes al objetivo general

Sormaz et al. (2019) sostuvieron que las estrategias de marketing digital se aplican
en sitios web, redes sociales y otros canales digitales, lo cual representa un medio
rapido y econémico para promocionar a la empresa, en términos de alcance y
tiempo. Deiss y Henneberry (2017) manifestaron que el propdsito del marketing
digital es guiar al prospecto o cliente potencial y convertirlo en cliente y promotor
de la marca, para ello han de realizarse una serie de acciones en los canales
digitales. Kotler et al (2017) expresaron la necesidad de las empresas en intensificar
las comunicaciones, fortalecer la presencia de estas en los canales y mejorar la
interaccion con el cliente. Con respecto a las empresas objeto de analisis, se hace
uso de contenido de valor y de interés a través de diversos canales digitales con el

fin convertir al cliente potencial en cliente y promotor de la empresa.
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Con respecto a las estrategias de marketing digital de contenido, se observo que los blogs no se
utilizan frecuentemente ya que existe una preferencia por el uso de otras estrategias. Del mismo
modo, se verificd que el motivo de creacién de los blogs son motivos externos. Los podcasts se
utilizan como herramientas pedagoégicas y, de manera secundaria, como herramientas de
marketing. Los webinars son utilizados principalmente para ofrecer clases modelos. El material
educativo se usa como contenido de valor.

Entrevista
semiestructurada

Estrategias de marketing digital de contenido

Guia de observacion “ Andlisis documentario

Acerca del marketing de contenido, los blogs no son utilizados de Con respecto al marketing digital de
manera frecuente. La motivacién para la creacion de estos suele ser
externa. Los podcasts utilizados incluyen la informacion de contacto
de la empresa, mas no son utilizados como estrategia de marketing
digital. Se hace uso de webinars a manera de clases modelo. El
material educativo suele ser contenido de valor y es publicado en
redes sociales.

contenido, se hace uso de contenido de valor
y de interés al cliente con el fin de invitarlo a
adquirir los servicios de la empresa.

Figura 2. Triangulacion de resultados correspondientes a las estrategias de
marketing digital de contenido.

Jeevan (2017) sostuvo que el marketing de contenido debe contenido relevante al
cliente, estructurado en un formato cautivador; que involucre la participacion del
cliente y que haga que este se mantenga en los canales digitales de la empresa. Al
respecto, Deiss y Henneberry (2017) manifestaron que la utilidad del marketing de
contenido radica en hacer visible a la empresa mediante el uso de contenido
relacionado a la marca y organizado de manera que la adquisicion del servicio sea
imperceptible al cliente. Con respecto a esta investigacion, se observo el uso de
contenido de valor e interés para el cliente, con el fin de direccionarlo a los canales

digitales de la empresa y mantenerlo en ellos.
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El uso de los motores de blsqueda se realiza principalmente
en base a palabras clave.

Entrevista
semiestructurada

Estrategias de marketing digital en motores
de busqueda

Guia de observacion ~ Andlisis documentario

Con respecto a los motores de busqueda, se Acerca de los motores de blsqueda, se hace
privilegia el uso de palabras claves, uso de palabras clave y hashtags con el fin de
etiquetados y hashtags. mejorar el posicionamiento en el buscador.

Figura 3. Triangulacion de resultados correspondientes a las estrategias de

marketing digital en motores de busqueda.

Bala y Verma (2018) sostuvieron que, para el marketing en motores de busqueda,
es necesario tener en cuenta cuestiones técnicas como: coincidencia de palabras,
indexacion, interpretacién de contenido gréfico; del mismo modo, es la estrategia
de menor costo y mayor efectividad para la redireccion del cliente al sitio web de la
empresa. Fierro et al. (2017) expresaron que la innovacion en los motores de
busqueda radica en la capacidad de la empresa en crear valor y en predecir el
interés del cliente. Sobre ello, Deiss y Henneberry (2017) expresaron que el uso de
palabras y frases clave originales es de suma utilidad para aumentar la visibilidad
del sitio web. Se observo que las empresas analizadas hacen uso de palabras

clave, hashtags y etiquetado.
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Se hace uso de publicaciones de contenido de valor en las redes sociales y de interés para el
cliente. Las publicaciones son diferenciadas en funcién al tipo de red social y al cliente modelo.
Existe una preferencia en el uso de Facebook e Instagram. El networking se hace mediante
grupos en redes sociales y con el apoyo de bases de datos. Las campafias publicitarias se
realizan en funcién a fechas y eventos.

Entrevista
semiestructurada

Estrategias de marketing digital en redes
sociales

Guia de observacion “ Andlisis documentario

En relacion a las redes sociales. Se observd la presencia de
contenido de valor a través de Facebook, Instagram, y LinkedIn. La
informacion incluida suele estar adecuada al tipo de cliente promedio
en cada red social. El networking se realiza a través de grupos de
redes sociales mediante la publicacion de contenido de valor. Las
campafas publicitarias se realizan a través de redes sociales e
incluyen promociones y ofertas en fechas y festividades especificas.

Con respecto a las redes sociales, se hace
uso de contenido diferenciado en funcidén del
usuario promedio de la red social. Se incluyen
campafas publicitarias e informacion de
interés al cliente. El networking se realiza a
través de grupos en las redes sociales.

Figura 4. Triangulacion de resultados correspondientes a las estrategias de
marketing digital en redes sociales

Lockett (2018) identific6 a Facebook como la principal red social utilizada para
relacionarse con el cliente. En el caso de las microempresas de ensefianza de
idiomas participantes, se observé una preferencia por el uso de Facebook. Deiss y
Henneberry (2017) manifestaron que el uso de redes sociales incluye la escucha,
influencia, networking social con el fin de fomentar la adquisicion del producto o
servicio. En el caso de las empresas analizadas, se observé el uso de contenido
diferenciado y acorde al perfil del cliente promedio de cada red social. Algunas
empresas optan por preferir una determinada red social, ya que esta se adapta

mejor al servicio que ofrecen.
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Acerca del marketing digital por correo electrénico, se hace uso de publicidad conexa y se busca
utilizar asuntos de impacto y redaccion escueta, preferentemente con recursos visuales.

Entrevista
semiestructurada

Estrategias de marketing digital por correo

electrénico

Guia de observacion ~ Andlisis documentario

En relacion al marketing por correo
electronico. Se realiza publicidad a través del
envio de material adjunto. Los correos
electrénicos suelen contener el logotipo y los
colores de la empresa. Los asuntos buscan
atraer la atencion del cliente.

Con respecto al marketing por correo
electronico. Se envia publicidad adjunta, se
utilizan asuntos de impacto. El contenido de
los correos electrénicos presenta textos
cortos y publicidad visual.

Figura 5. Triangulacion de resultados correspondientes a las estrategias de

marketing digital por correo electrénico

Gibson (2018) sostuvo que el marketing por correo electronico es una manera

eficaz de llegar al cliente y tiene un mayor impacto en este. Acerca de ello, Deiss y

Henneberry (2017) manifestaron que el marketing por correo electrénico permite el

envio de un mayor contenido de informacion, sobre todo, en lo que respecta al

marketing de contenido. Las empresas analizadas hacen uso de contacto a clientes

potenciales y utilizan publicidad adjunta. Se busca elaborar correos electrénicos de

impacto mediante el uso del lenguaje y aspectos no linglisticos (colores y

logotipos).
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El marketing de pago se aplica, sobre todo, en las redes sociales.

Entrevista
semiestructurada

Estrategias de marketing digital de pago

Guia de observacion ‘ Analisis documentario

Con respecto al marketing digital de pago, Acerca del marketing digital de pago, se
no se hace uso de frecuente de este. En su realiza, mayormente, a través de publicidad
mayoria se utiliza en Facebook y en fechas de pago en Facebook e Instagram.
especiales. Las publicaciones suelen ser

visuales.

Figura 6. Triangulacion de resultados correspondientes a las estrategias de

marketing digital de pago

Jeevan (2017) observé que el marketing digital de pago se utiliza de manera
especial y en funcion a fechas y objetivos especificos. De las microempresas
analizadas, se observa la preferencia en el uso de marketing de pago en redes
sociales. Deiss y Henneberry (2017) sostuvieron que el marketing de pago cumple
la funcién de construir la marca, generar conciencia de la existencia de los
productos o servicios de la empresa y propiciar la adquisicion de estos. Se observo
que las empresas analizadas hacen uso de marketing de pago en redes sociales y

de acuerdo a fechas y eventos en especifico.
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El aumento de la atraccion del cliente se realiza en funcion al contacto y recontacto a través de
las redes sociales.

Entrevista
semiestructurada

Aumento de la atraccién del cliente

Guia de observacion ‘ Analisis documentario

Acerca del aumento de la atraccion del cliente, Se
presenta el uso de contacto y recontacto mediante
la publicacién de contenido atractivo al cliente, tales
como: informacién linguistica, memes sobre temas
de linguistica, cuestiones culturales, entre otros.

En relacion a la atraccion del cliente, se hace
uso de publicaciones en redes sociales,
archivos descargables, consejos en los sitios
web, entre otros; a fin de atraer al cliente a los
canales digitales de la empresa.

Figura 7. Triangulacién de resultados correspondientes al aumento de la atraccion

del cliente

Jeevan (2017) sostuvo que, a fin de atraer al cliente, es necesario tener un
conocimiento profundo del comportamiento del cliente, patrones de click e ingreso
a sitios web. Segun Medina (2019) es necesario tener un canal digital claro,
amigable y a la altura de los productos que ofrecen. Kotler et al. (2017) manifestaron
gue es necesario percibir como el cliente percibe las marcas e incluso es necesario
explorar las comunidades digitales en las que suelen estar los clientes. Al respecto,
se evidencio que, en el caso de las empresas analizadas, se conoce los intereses,
expectativas y anhelos de los clientes. El contacto y recontacto se realiza en los

grupos o comunidades digitales en los que el cliente frecuenta.
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La optimizacion de la curiosidad del cliente se realiza mediante el uso de contenido de valor y de

interés para el cliente.

semiestructurada

Entrevista

Optimizacion de la curiosidad del cliente

Guia de observacion ‘ Analisis documentario

Sobre la optimizacion de la curiosidad del
cliente, se presentan recursos como videos de
las clases, datos especiales, entre otros. Ello
con el fin de incentivar la curiosidad del cliente
y derivarlo al sitio web de la empresa.

Acerca de la optimizacién de la curiosidad del
cliente, se incluye informacion de
curiosidades gramaticales, idiométicas y
culturales en las redes sociales de la
empresa.

Figura 8. Triangulacién de resultados correspondientes a la optimizacion de la

curiosidad del cliente

Tanto Mediana (2019) como Sormaz et al. (2019) resaltaron la importancia del

disefio, contenido relevante y grado de interactividad a fin de garantizar que el

cliente permanezca en los canales digitales de la empresa y que llegue a desarrollar

una relacién con esta. Kotler et al. (2017) sostuvieron que la curiosidad del cliente

se fomenta mediante la creacion de contenido interesante, Uutil y relevante para el

cliente con el fin de crear interacciones y vinculos con clientes potenciales. Al

respecto de las empresas analizadas, se observo la promocion de contenido de

valor en las redes sociales frecuentadas por los clientes.
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El compromiso del cliente se evidencia en la recomendacion de los servicios de la empresa por
parte de los clientes.

Entrevista
semiestructurada

Aumento del compromiso del cliente

Guia de observacion ‘ Analisis documentario

Sobre el compromiso del cliente, se exponen Sobre el compromiso del cliente, se hace uso
las facilidades que brinda la empresa en las de frases y esléganes publicitarios que
redes _sociales a manera de estrategia de revelen el compromiso de la empresa para
marketing. con los objetivos del cliente.

Figura 9. Triangulacion de resultados correspondientes al aumento del

compromiso del cliente

Medina (2019) manifesté el interés, seguimiento y preocupacion del cliente
comprometido con la empresa. Kotler et al. (2017) expresaron que el compromiso
del cliente se encuentra determinado por el canal de comunicacion elegido y que
es necesario guiarlo a través de la red mediante soluciones accesibles e
instantaneas a sus problemas. En este sentido, las empresas analizadas proponen
soluciones en la manera de esloganes publicitarios que garanticen al cliente

obtener una solucion a su problema (aprender o mejorar un idioma).
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La afinidad del cliente se manifiesta a través de la interaccion en redes sociales y en funcion de
publicidades que motiven la empatia en el cliente.

Entrevista
semiestructurada

Aumento de la afinidad del cliente

Guia de observacion ‘ Analisis documentario

Acerca del aumento de la afinidad del cliente,

Con respecto al aumento de la afinidad del
cliente, se proponen publicaciones que
desarrollen empatia con el cliente en funcion
de fechas y eventos especificos de interés
publico.

se hace uso de publicaciones referentes a
temas de interés de la sociedad, con el fin de
generar empatia con el cliente.

Figura 10. Triangulacién de resultados correspondientes al aumento de la afinidad

del cliente

Para Salazar et al. (2017), el objetivo de las redes sociales de las empresas es
convertir a los clientes en evangelizadores de la marca. Al respecto, Kotler et al.
(2017) manifestaron que la afinidad del cliente es un aspecto necesario a cultivar
desde la toma de conocimiento de la marca por el cliente hasta convertir a este en
un cliente participativo. Ello se consigue mediante el desarrollo de personalidades,
actitudes y cultura organizacional que reflejen los valores de la marca; en el ambito
digital, el mejor medio para promover ello es a través de las redes sociales. En el
caso de las empresas analizadas, se observé la promocién de temas de interés
colectivo a manera de generar empatia con el cliente y reforzar la participacion de

este en los canales digitales.
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V. CONCLUSIONES

Conclusion general

Se concluy6é que las microempresas de ensefianza de idiomas hacen uso de
contenido de valor y de interés al cliente con el propésito de generar una reaccion
en el cliente, positiva para la empresa, en términos de atraccion, curiosidad,
compromiso y afinidad; y asi dirigirlo al sitio web de la compafiia y concretar la
adquisicion de los servicios de la empresa.

Primera conclusién especifica

Con respecto al uso del marketing de contenido como estrategia de marketing
digital, se concluyo que, con el fin de dirigir al cliente al sitio web de la empresa, se
hace uso de contenido de valor y de interés mediante blogs, webinars, en la forma
de clases modelo; y material educativo. Los podcasts son utilizados principalmente

como herramientas pedagdgicas mas no con propésitos de marketing digital.
Segunda conclusién especifica

Acerca de los motores de busqueda, se concluy6 que las empresas de ensefianza
de idiomas hacen uso de palabras clave, etiquetado y hashtags; con el fin de
mejorar la ubicacién de los canales digitales de la empresa en el buscador. En

algunos casos, ello se complementa con recursos de pago.
Tercera conclusiéon especifica

Con respecto al uso de las redes sociales como estrategia de marketing digital, se
concluy6é que se hace uso de contenido de valor en las redes sociales, dicho
contenido es promocionado de manera diferenciada y personalizada en funcion del
cliente promedio presente en cada red social. Se destaco6 el uso de Facebook. El
networking digital se realiza mediante la publicacion de contenido de valor y la
interaccidbn en grupos de redes sociales. Del mismo modo, las campafias

publicitarias se desarrollan en funcion de fechas y festividades.

Cuarta conclusion especifica
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Se concluy6 que el marketing por correo electrénico se realiza mediante el envio
de publicidad adjunta, el uso de asuntos de impacto y contenido extralingtistico

(uso limitado de texto y predominancia de logotipos y colores de la empresa).
Quinta conclusién especifica

Con respecto al marketing digital de pago, se concluyé que este se realiza en la
forma de campafas publicitarias y en las redes sociales (principalmente Facebook

e Instagram).
Sexta conclusion especifica

Acerca del aumento de la atraccidn del cliente, se concluyo que, con el fin de atraer
al cliente al sitio web de la empresa, se realizan publicaciones en redes sociales;
se ofrecen recursos en los sitios web y contenido de interés en funcién de las
expectativas y anhelos de los clientes. Posteriormente se realiza el contacto y el

recontacto del cliente.
Séptima conclusion especifica

Sobre la optimizacion de la curiosidad del cliente, se concluy6 que se hace uso de
publicaciones que despierten la curiosidad en el cliente. Dichas publicaciones
incluyen: curiosidades gramaticales, idiomaticas y culturales en las redes sociales

de la empresa.
Octava conclusién especifica

Con respecto al compromiso del cliente, se concluy6 que se hace uso de esléganes
publicitarios y frases que reflejen la identificacion, por parte de la empresa, con los

objetivos e intereses del cliente.
Novena conclusién especifica

Acerca del aumento de la afinidad del cliente, se concluyé que las empresas de
ensefianza de idiomas promueven el desarrollo de conceptos, actitudes y una
cultura organizacional mediante publicaciones en las redes sociales alusivas a
eventos 0 sucesos de interés publico y en promocion de un mensaje de empatia a

la sociedad. Esto con el fin de convertir al cliente en un “evangelizador de la marca”.
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V. RECOMENDACIONES

Recomendacion general

Se recomienda desarrollar un estudio similar en el &dmbito de los centros
binacionales de ensefanza de idiomas, dado el tamafio de estas instituciones y del
rol que cumplen en la comunidad. Del mismo modo, ampliar el estudio de las
estrategias de marketing digital ya que, en el mundo actual y con proyeccion al
mundo post-pandemia, el marketing digital tomar4 una importancia mayor en el

comercio fomentado por canales digitales.
Primera recomendacion especifica

Acerca del marketing de contenido, se recomienda hacer uso eficiente, en términos
de tiempo y recursos, del contenido de valor. Dicho contenido es usualmente
publicado en el sitio web de la empresa y en redes sociales, mas a ello, puede
adicionarse el uso de otros medios de contacto mdviles como WhatsApp o
Telegram.

Segunda recomendacion especifica

Acerca de los motores de busqueda, se recomienda hacer uso de los conocimientos
disponibles con respecto al uso de SEO organico. Esto con el fin de aprovechar
todas las ventajas disponibles, las cuales, en muchas ocasiones, no se aplican por
falta de conocimientos.

Tercera recomendacion especifica

Sobre el marketing por redes sociales, se recomienda la extension a otras redes
sociales no frecuentemente utilizadas como Twitter o vK. Del mismo modo, se
recomienda vincular las publicaciones en las distintas redes sociales, con el fin de

ser eficiente en términos de tiempo.
Cuarta recomendacion especifica

Con respecto al marketing digital por correo electronico, se recomienda el envio de

correos masivos y que puedan diferenciarse del spam.

Quinta recomendacion especifica

37



Acerca del marketing de pago, se recomienda utilizarlo Unicamente en ocasiones

especiales.
Sexta recomendacion especifica

Sobre el aumento de la atraccion del cliente, se recomienda la elaboraciéon de

informacion que requiera poco tiempo y tenga mayor alcance.
Séptima recomendacion especifica

Acerca de la optimizacién de la curiosidad del cliente, se recomienda conocer al
detalle al cliente para hacer utilizar de manera efectiva la curiosidad del cliente en

beneficio de la empresa.
Octava recomendacion especifica

Sobre el compromiso del cliente, se recomienda continuar con la creacién de

publicacién de esléganes favorables a la empresa.
Novena recomendacion especifica

Acerca del aumento de la afinidad del cliente, se recomienda aumentar las
publicaciones referentes a sucesos y eventos ocurridos, no solo en el pais, sino a

nivel mundial; ello con el fin de tener una mayor variedad de publicacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de categorizacion aprioristica

Problema General Objetivo General Categorias Subcategorias Técnicas Instrumentos
,Como  se utilizan las | Comprender la manera en la que
estrategias de marketing digital | se utilizan las estrategias de
y cual es la reaccion del cliente | marketing digital y la reaccién del
en las microempresas de | cliente en las microempresas de
ensefianza de idiomas en | enseflanza de idiomas en Lima,
Lima, 2020? 2020
Problemas Especificos Objetivos Especificos *Blogs
,Como se utilizan las | Comprender la manera en la *Podcasts
estrategias de marketing digital | que se utilizan las estrategias Marketing *Webinars
de  contenido en las | de marketing digital de digital de *Material educativo
microempresas de ensefianza | contenido en las microempresas | contenido
de idiomas en Lima, 2020? de ensefanza de idiomas en
Lima, 2020 “GUi
— — L uia de
¢,Como se utilizan las Comprender la manera en la *Observacion Observacion
estrategias de marketing gue se utilizan las estrategias Motores de *Motores de *Analisis *Guia de analisi
digital en motores de de marketing digital en motores | busqueda busqueda documentario dongj?neer)]tZI allsIs
bgsqueda en las ) dg bdsqueda en las N *Entrevista *Guia de Entrevista
microempresas de ensefianza | microempresas de ensefianza
de idiomas en Lima, 20207 de idiomas en Lima, 2020
¢Como se utlizan las | Comprender la manera en la *Redes sociales
estrategias de marketing digital | que se utilizan las estrategias Redes *Networking
en redes sociales en las | de marketing digital en redes sociales *Campanas
microempresas de ensefianza | sociales en las microempresas publicitarias
de idiomas en Lima, 2020? de ensefianza de idiomas en
Lima, 2020
¢ C6mo se utilizan las Comprender la manera en la *Publicidad por
estrategias de marketing que se utilizan las estrategias Correo correo electrénico
electronico *Uso de asuntos

digital por correo electrénico
en las microempresas de

de marketing digital por correo
electronico en las

*Estilo de redaccion
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ensefianza de idiomas en
Lima, 2020?

microempresas de ensefanza
de idiomas en Lima, 2020

¢,Como se utilizan las
estrategias de marketing
digital de pago en las
microempresas de ensefianza
de idiomas en Lima, 2020?

Comprender la manera en la
que se utilizan las estrategias
de marketing digital de pago en
las microempresas de
ensefianza de idiomas en Lima,
2020

¢ Como se utilizan las
estrategias de marketing
digital con el fin de aumentar
la atraccion del cliente?

Comprender la manera en la
que se usan las estrategias de
marketing digital con el fin de
aumentar la atraccion del cliente

¢,Como se utilizan las
estrategias de marketing
digital con el fin de generar
curiosidad en el cliente?

Comprender la manera en la
que se usan las estrategias de
marketing digital con el fin de
generar curiosidad en el cliente

¢,Como se utilizan las
estrategias de marketing
digital con el fin de aumentar
el compromiso del cliente?

Comprender como se usan las
estrategias de marketing digital
con el fin de aumentar el
compromiso del cliente

¢,Como se utilizan las
estrategias de marketing
digital con el fin de desarrollar
afinidad con el cliente?

Comprender como se usan las

estrategias de marketing digital
con el fin de desarrollar afinidad
con el cliente

Marketing de
pago

Atraccion

Curiosidad

Compromiso

Afinidad

*Recursos de pago

*Aumento de la
atraccion

*Optimizacion de la
curiosidad

*Aumento del
compromiso

*Expresion de la
afinidad
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

VARIABLE 1

Estrategias de
marketing
digital

“Conjunto de estrategias y
tacticas de marketing
utilizadas para aumentar
la audiencia de la marca,
comprometer al usuario y
promover la adquisicion,
por parte del cliente, de
los productos o servicios
que ofrezca la empresa a
fin de lograr una posterior
monetizacion. Se
distinguen los siguientes
tipos: marketing digital de
contenido, motores de
busqueda, redes sociales,
correo electrdnico, y de
pago.” (Deiss y
Henneberry, 2017, p. 50).

Estrategias de marketing digital de contenido

“Uso de contenido corporativo y significativo para el cliente a
fin que este pueda realizar una accion en beneficio de la
empresa” (Deiss y Henneberry, 2017, p. 61).

Blogs

¢Coémo utiliza los blogs a
manera de estrategia de
marketing digital?

Podcasts

¢Coémo utiliza los podcasts a
manera de estrategia de
marketing digital?

Webinars

¢Como utiliza los webinars a
manera de estrategia de
marketing digital?

Material educativo

¢Como utiliza la elaboracién
de material educativo a manera
de estrategia de marketing
digital?

Estrategias de marketing digital en motores de busqueda

“Uso de algoritmos y estudio del trafico de red a fin de dirigir
al cliente a los canales de la empresa” (Deiss y Henneberry,
2017, p. 74).

Uso de motores de basqueda

¢Como utiliza los motores de
busqueda a manera de
estrategia de marketing
digital?

Estrategias de marketing digital en redes sociales

“Uso de las redes sociales con el fin de hacer conocida la marca,
direccionar el trafico en la web a los canales de la empresa,
establecer un contacto directo con el usuario y generar
ganancias” (Deiss y Henneberry, 2017, p. 80).

Redes sociales

¢Colmo utilizan las redes
sociales a manera de
marketing digital?

Networking

¢Como desarrolla el
networking a manera de
estrategia de marketing
digital?

Campanas publicitarias

¢Coémo desarrollan campafias
publicitarias en redes sociales?
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Estrategias de marketing digital por correo electrénico

Uso de asuntos

¢Como utiliza los asuntos de
los correos electronicos a
manera de estrategia de
marketing digital?

“Uso del correo electronico a fin de obtener un contacto directo
con el cliente e incentivarlo a adquirir el producto o servicio
ofrecido por la empresa” (Deiss y Henneberry, 2017, p. 92).

Estilo de redaccion

¢Como utiliza el estilo de
redaccion de los correos
electrénicos a manera de
estrategia de marketing
digital?

Estrategias de marketing digital de pago

“Recursos de pago que ofrecen la posibilidad de negociar,
adquirir y monitorear publicidad en el espacio digital” (Deiss y
Henneberry, 2017, p. 106).

Marketing digital de pago

¢Como  utiliza  marketing
digital de pago a manera de
estrategia de marketing digital?

VARIABLE 2

Reaccion del
cliente

“Reaccion del cliente a
los estimulos provocados
por las estrategias de
marketing aplicadas por la
empresa. Estas acciones
involucran el aumento de
la atraccion, la
optimizacion de la
curiosidad, el aumento del
compromiso y el
incremento de la afinidad
del cliente” (Kotler et al.,
2017, p. 81).

Aumento de la atraccion

“El cliente siente una mayor atraccion a visitar los canales de la
empresa” (Kotler et al., 2017, p. 81).

Aumento de la atraccion

¢COomo se manifiesta el
aumento de la atraccion del
cliente a manera de reaccion a
las estrategias de marketing
digital?

Optimizacion de la curiosidad

“El cliente busca avidamente conocer mas de la marca” (Kotler et al.,
2017, p. 83).

Optimizacion de la curiosidad

¢Como se manifiesta la
optimizacion de la curiosidad
del cliente a manera de
reaccion a las estrategias de
marketing digital?

Aumento del compromiso

“El cliente se encuentra dispuesto a estrechar relaciones con la
empresa” (Kotler et al., 2017, p. 84).

Aumento del compromiso

¢Cémo se manifiesta el
aumento del compromiso del
cliente a manera de reaccion a
las estrategias de marketing
digital?

Expresion de la afinidad

“De manera posterior a la venta, el cliente realiza acciones de manera
gratuita a cuenta de la compaiiia” (Kotler et al., 2017, p. 86).

Expresion de afinidad

¢Como se manifiesta la
expresion de la afinidad del
cliente a manera de reaccion a
las estrategias de marketing
digital?
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Anexo 3: Preguntas para entrevista semiestructurada

Datos generales

Titulo: Estrategias de marketing digital y la reaccion del cliente en las
microempresas de ensefianza de idiomas, Lima, 2020

Estudiante: Martin Moncada Mendoza

Preguntas

1. ¢, Como utiliza los blogs a manera de estrategia de marketing digital?

2. ¢ Como utiliza los podcasts a manera de estrategia de marketing digital?
3. ¢Como utiliza los webinars a manera de estrategia de marketing digital?

4. ¢ Cbémo utiliza la elaboracién de material educativo a manera de estrategia de
marketing digital?

5. ¢Como utiliza los motores de busqueda a manera de estrategia de marketing
digital?

6. ¢ Como utilizan las redes sociales a manera de marketing digital?
7. ¢ Como desarrolla el networking a manera de estrategia de marketing digital?
8. ¢ Como desarrollan campafias publicitarias en redes sociales?

9. ¢, Como utiliza los asuntos de los correos electrénicos a manera de estrategia de
marketing digital?

10. ¢ Como utiliza el estilo de redacciéon de los correos electronicos a manera de
estrategia de marketing digital?

11. ¢Como utiliza la publicidad por correo electronico a manera de estrategia de
marketing digital?

12. ¢ Como utiliza marketing digital de pago a manera de estrategia de marketing
digital?

13. (Cbmo se manifiesta el aumento de la atraccién del cliente a manera de
reaccion a las estrategias de marketing digital?

14. ¢ Como se manifiesta la optimizacion de la curiosidad del cliente a manera de
reaccion a las estrategias de marketing digital?

15. ;Cbémo se manifiesta el aumento del compromiso del cliente a manera de
reaccion a las estrategias de marketing digital?

16. ¢Como se manifiesta la expresion de la afinidad del cliente a manera de
reaccion a las estrategias de marketing digital?

50



Anexo 4: Matriz de desgravacion de entrevista

N° | Preguntas Entrevistado 1 — Gerente general de microempresa 1
¢Coémo utiliza los | Debido a la maestria en ensefianza de espafiol, uso los blogs y podcasts
blogs a manera de | a manera de marketing. En realidad, es como un marketing pre, ya que
1 estrategia de | no ensefio espafiol aun, sino que me voy preparando para cuando tenga
marketing digital? gue hacerlo. Tengo un video colgado en Youtube; no obstante, aiin no lo
he sacado al publico. Lo tengo ya listo.
¢Coémo utiliza los | Tengo un video en Youtube, un podcasts y un blog.
5 podcasts a manera
de estrategia de
marketing digital?
¢Cémo utiliza los | No he utilizado webinars.
3 webinars a manera
de estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza la | No lo he utilizado de esa forma. Lo utilizo en las clases pero no para
elaboracion de | promocionar la empresa o las clases, sino como parte del servicio que se
4 material educativo a | prinda.
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza los | El de Google.
motores de
5 bldsqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?
¢Como utilizan las | Tengo Instagram, Facebook, y Linkedin. Entonces, como las 3
redes sociales a | plataformas son diferentes, la manera de publicaciones también son
manera de | diferentes porque podria ser una historia en Instagram o podria publicarla
marketing digital? | en LinkedIn. En Instagram puedo poner una publicacién de un brochure,
puedo agregar musica; puedo adornarlo, por asi decirlo. En cambio, en
LinkedIn, es un poco mas serio. Puedo escribir un poco porque,
finalmente, en LinkedIn se puede llegar a la gente; es una red social en
la que las personas, los miembros, los usuarios de esa red, se pueden
dar el trabajo de leer. Instagram es mas visual. Utilizo Facebook y
6 WhatsApp Business, el cual utilizo para mostrar el catalogo de servicios,
todavia me falta agregar ni aun tengo el brochure hecho visualmente
atractivo para el cliente. En el caso de Facebook, he publicado
informacion, sobre, por ejemplo, tal entidad acepta traducciones
certificadas, lo otro, en Perl existen 48 lenguas nativas, a manera
informativa. Otra manera ha sido, cuando el cliente lo ha permitido,
muestras del trabajo, en este caso, un trabajo de subtitulado; y ahora
ultimo ha sido netamente promocional: “estos son los servicios que
brindamos”. Por ejemplo: “; Necesitas traducciones certificadas para tal o
cual fin?”; esos tipos de publicaciones son las que manejo en Facebook.
¢Como desarrolla | Yo también soy socia de la Camara de Comercio de Lima. Entonces, al
el networking a | principio, cuando se podia, antes de la pandemia, habia reuniones de
manera de | asociados. Entonces yo asistia a todas las que podia para poder hacer
estrategia - de | networking, contactarme, conversar con las empresas, decirles, en este
7 marketing digital? caso, era netamente de traduccién pero también ofrecia por ejemplo “Y
para que su personal se encuentre capacitado y pueda entender o asistir
a un seminario, webinar no sea problema o pueda comunicarse por e-
mail con algun cliente en el extranjero, también ofrecemos clases de
inglés, en este caso. Ahora si. Que estamos en la pandemia, ensefio
también francés.

51




¢,Cémo desarrollan
campafnas
publicitarias en
redes sociales?

Campafias pagadas. Hago muchas publicaciones en funciéon de las
fechas. Por ejemplo, el dia de la Independencia del Perd. Uno de los
idiomas que utilizamos, si bien no tiene que ver con la ensefianza sino
con la traduccion, es el &rabe. Entonces, me baso en las festividades
musulmanas. Entonces publico: “Feliz dia del Ramadan”. Trato de estar

cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

8 ahi. El afio nuevo chino, también, “Feliz afio nuevo chino”, etc. En
LinkedIn si hay gente del extranjero, mas que en Facebook y en
Instagram; entonces ahi si trato de mostrar que soy consciente y conozco
su cultura. Por eso les deseo “Feliz afio nuevo chino”, “Feliz dia del
Ramadan”, “Feliz Navidad”.
¢Utiliza el correo | Aun no. Estoy “en pafiales” en ese aspecto pero si lo he considerado. He
electronico  como | estado estudidndolo y sé que mucho texto no sirve para nada. Sobretodo
9 herramienta de | el uso de ejemplos.
marketing digital?
¢,Como utiliza los | Mi marketing hasta el momento solo son cotizaciones.
asuntos de los
correos
10 | electronicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢,Como utiliza el | Cuando hago cotizaciones, aprovecho y ofrezco servicios relacionados a
estilo de redaccion | lo que ha pedido el cliente. Por ejemplo, si piden una traduccion, de tal
de los correos | tema, etc. Y dentro de correo incluyo: “también ofrecemos tal y cual
11 | electrénicos a | servicio que le podria interesar”. Por ejemplo, la revision de un paper o
manera de | algo asi.
estrategia de
marketing digital?
¢Coémo utiliza | He llegado a utilizarlo en Facebook un par de veces. Cuando decidi
marketing digital de | publicitar la clase de nifios y adolescentes de manera virtual, porque tenia
pago a manera de | experiencia presencial. Incluso en China fui a ensefiar inglés. Ahora que
estrategia de | estoy aqui, decidi. Puse algunas fotos, de como era con los nifios, alguna
marketing digital? | explicacién de como se aprende, como los nifios aprenden, como para
12 que se sepan. Me olvidé de contar, también utilizo OLX como marketing.
Es en OLX donde me han contactado mas para las clases de inglés.
Tengo Facebook, Instagram, LinkedIn, OLX, y el WhatsApp Business. He
utilizado Facebook para promocionar las clases de inglés, cuando decidi
agregar este servicio, las clases de idiomas en general, y ahora ultimo
por un tipo de traduccién que piden a fin de afio, la cual es muy comun,
los estados financieros.
¢Coémo S€ | Hay 2 formas, para las traducciones son recomendaciones, mucho por
manifiesta el | personas naturales que se van al extranjero y que necesitan sus
aumento de la | documentos traducidos. Para las clases, me han contactado por
atraccion del cliente | WhatsApp y yo he decidido llamarlos. Tanto de manera llamada y escrita.
13 | a manera de | Les he explicado como son los servicios. Tengo planeado una clase
reaccion a las | modelo, en caso en algiin momento me lo pidan. Pero nadie, hasta ahora
estrategias de | me ha pedido una. Han contratado de frente el servicio con solo lo que
marketing digital? | les he comentado.
¢Como S€ | Han visitado mucho las publicaciones en OLX y en Facebook. Se
manifiesta la | incluyen las visitas a la pagina web, pero eso lo ve otra persona. En
optimizacion de la | realidad, estan haciendo una renovacion en la pagina para obtener el
14 | curiosidad del | dominio. Lo cree de manera descriptiva y con mucha imagen; no

obstante, después de haber visto ello, me di cuenta que ello no sirve.
Actualmente estamos en proceso de renovacion de la pagina.
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15

¢Cémo se
manifiesta el
aumento del
compromiso del
cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Al principio hice una presentacién como video. Me han pedido los videos
para pasarselos a otras personas que estan buscando aprender idiomas.
Por ejemplo, me han ofrecido, si en algiin momento yo les mandé una
imagen, me la han pedido para reenviarsela.

16

¢Cémo se
manifiesta la
expresion de la
afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Si me hablas de los servicios de idiomas, yo diria porque me preguntan
en la dltima clase para saber cuando es el siguiente abono.

NO

Preguntas

Entrevistado 2 — Gerente general de microempresa 2

¢Cémo utiliza los
blogs a manera de
estrategia de
marketing digital?

No utilizo

¢Cémo utiliza los
podcasts a manera
de estrategia de
marketing digital?

No utilizo

¢Cémo utiliza los
webinars a manera
de estrategia de
marketing digital?

No utilizo, pero esta en el plan de trabajo.

,Coémo utiliza la
elaboracién de
material educativo a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Se ofrece en las redes, correo electronico y WhatsApp. Se utilizan de
acuerdo a las necesidades especificas del publico.

¢Cémo utiliza los
motores de
blusqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?

No utilizo

¢Cémo utilizan las
redes sociales a
manera de
marketing digital?

Se mueven cada cierto tiempo, no seguido, por falta de tiempo.

¢,Cémo desarrolla
el networking a
manera de
estrategia de
marketing digital?

No he publicado nada en grupos pero si tengo varios grupos relacionados
a lo que yo realizo. Aun no he compartido nada con ellos pero si he
pensado en hacerlo.
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¢,Cémo desarrollan

AUln no, mas si se tiene programado. Lo tengo en mi plan de trabajo. He

afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las

8 cam_paﬁa; armado unos flyers que aln no se han lanzado.
publicitarias en
redes sociales?
¢Utliza el correo | Normalmente se redactan a modo de preguntas o temas especificos para
9 electronico  como | necesidades especificas.
herramienta de
marketing digital?
¢Como utiliza los | Mensajes sencillos. Se acompafia siempre con el logo y color de la
asuntos de los | empresa.
correos
10 | electronicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza el | La publicidad se maneja de acuerdo al ptblico objetivo. Muchas veces se
estilo de redaccion | hacen correos personalizados
de los correos
11 | electronicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Cémo utiliza | No utilizo
marketing digital de
12 | pago a manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Coémo S€ | Se puede verificar que el cliente llama mas para hacer consultas sobre
manifiesta el promociones.
aumento de la
13 atraccion del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?
¢Cémo S€ | Ellos se juntan en grupos para tener mayores descuentos. En eso ha
manifiesta la | funcionado maés las clases que se dictan en grupos o pares.
optimizaciéon de la
curiosidad del
14 .
cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?
¢Como S€ | Cuando se hacen promociones trimestrales, el cliente se compromete a
manifiesta el | asistir a clases programadas en ciertas fechas y entonces evita perderlas.
aumento del | Asi, cuando ya se tiene un cronograma de actividades segun los temas y
compromiso del | se comparte con anticipacién, se ve también que hay un mayor
cliente a manera de | compromiso por parte de ellos para no perder las actividades
15 |reaccion a las | programadas. Muchas veces, ello se manifiesta en grupos, aunque mas
estrategias de | funciona a veces con pares 0 grupos.
marketing digital?
¢Como S€ | Hay que tener mucha paciencia, desarrollar la resiliencia, asertividad,
manifiesta la | sobretodo la flexibilidad del tiempo, adaptarse a la flexibilidad. Esto hace
16 | €xpresion de la | que ellos sientan un poco méas de confianza con nosotros, y esto se nota

porque se comunican y es un trabajo mas personalizado y, de manera
individual, esto hace que ellos tengan una mayor confianza,
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estrategias de
marketing digital?

acercamiento, con nosotros, cuando somos un poco mas flexibles con su
tiempo.

NO

Preguntas

Entrevistado 3 — Gerente general de microempresa 3

¢Coémo utiliza los
blogs a manera de
estrategia de
marketing digital?

Tengo idea de como se hace uso de los blogs. Se habla de los
comentarios; de como se siente el estudiante; o de como ti abordas la
ensefianza en cada uno de los idiomas. Yo no los uso porque
basicamente he enfocado mi desarrollo de marketing a las cuestiones
béasicas, a la pagina de Facebook, a la de Instagram. Digamos, estoy en
la etapa base. Estoy en proceso de preparacion de material porque hay
muchisimas empresas que usan diversos métodos de marketing digital
pero la mayoria, al final, no llega a cumplir con lo que se ofrece o con lo
que se dice. Mi preocupacién de porque tardo tanto en el marketing
digital. Algunos dicen: “estas hablando demasiado; vas a perder gente”.
No, porque necesitamos transmitir al estudiante que todo lo que sale ahi
lo va a prender en el plazo, en el momento y bajo las condiciones que se
establecen ahi. No es porque “no aprendiste, es por tu culpa porque el
método se aplic6”. Formamos grupos de estudiantes muy
personalizados, la mayoria son profesionales o chicos de familias de muy
buena condicion econdmica, que pueden contratar el servicio, y que le
sacan muchisimo provecho. Nuestro marketing es digital “entre comillas”.
Por ahi, por ejemplo, alguien comentd: “quiero estudiar francés, no sé
dénde. Un lugar estd muy caro, el otro pone muchos alumnos en la clase
virtual, el otro presenta audios grabados y no esta siempre ahi, no que el
otro ofrece 3 veces por semana y no todos los dias”. Entonces alguien
dice: “esta escuela es super buena”, y surge la pregunta: 4 Es buena en
qué? “Mira yo voy 3 semanas y ya puedo hacer una conversacion en
inglés”. Entonces la gente se asombra de ello. O “yo voy 4 semanas, te
puedo hacer una conversacion en francés”. La gente dice “a ver, a ver”.
Siempre es el “muéstrame”. Porque decir que se habla, cualquiera lo
hace. Entonces empiezan porque el método es tan inmersivo, es tan que
“te somete al idioma”, que sales de la clase queriendo hablar en inglés,
en francés, en italiano. Sobre esa garantia, sobre esa experiencia, no hay
marketing digital que pueda competir porque el marketing digital te dice
muchas cosas, pero que un estudiante publique en su perfil de Facebook
que se siente muy a gusto aprendiendo el idioma contigo y que haga una
transmision solo para sus amigos, que les diga: “;se acuerdan de mi?
Asi era antes de entrara a la escuela, y asi es como estoy”. Antes de ILS
y ahora dentro de ILS y probablemente después de ILS. Digamos que el
marketing digital que se puede aplicar, desde mi punto de vista, es
indirecto, lo hace el estudiante no lo hago yo.

¢,Cémo utiliza los
podcasts a manera
de estrategia de
marketing digital?

También podria ser de manera indirecta. Podria decir, por ejemplo: “en
Ayacucho, los estudiantes Madeline, Flor, vamos a grabar un podcast en
el que ustedes hablen sobre su experiencia y que lo transmitan entre sus
amigos”. Entonces dicen, “un chico o una chica de aqui, de Huamanga o
de Chota, 0 en La Libertad, un chico de aqui de Huamachuco, que es mi
vecino ya habla, por ejemplo, italiano y lo aprendié en esa escuela”. A
eso es lo que apuntamos. Nuestros estudiantes cooperan con ello porque
somos una escuela que ofrece el servicio a bajo costo. Nuestro lema es
“calidad a bajo costo”. Hasta el momento, no creo que nadie pueda
competir con nosotros, por ello. Nosotros sacrificamos las ganancias
empresariales para ofrecerle calidad al estudiante. La mayoria solo busca
lucrar, que es lo normal, cuando haces un negocio es porque buscas
lucrar; en mi caso, yo he hecho el negocio para servir a los demas. Cada
quien direcciona su negocio, su empresa, su escuela como mejor le
parezca.
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¢,Cémo utiliza los
webinars a manera
de estrategia de
marketing digital?

Normalmente, por ejemplo, hacemos un webinar en portugués, donde el
profesor o profesora da una clase gratuita, una clase muestra de como
es que se imparte el curso de portugués. La dinamica es la misma para
todos los idiomas, obviamente, existe una logica alli. En el webinar, los
chicos van y luego vienen los comentarios: “la verdad que aprendi, en
esas 2 horas de webinar me fue super bien, entendi muchas cosas del
portugués que no entendi cuando estaba estudiando en otra escuela,
etc.”. Y asi es como los estudiantes se animan. En el afo, hemos tenido
2 promociones de chicos que se han preparado para dar el examen de
suficiencia. San Marcos esta aceptando nuestro certificado para los
chicos que quieran dar su examen de suficiencia, ya sea en inglés o en
portugués. Esperemos que lo hagan en otros idiomas. Esto por el
resultado. Nuestros chicos han dado su examen de suficiencia y han
obtenido muy buenos resultados en poco tiempo.

,Como utiliza la
elaboracion de
material educativo a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Nosotros comenzamos en la pagina web de la empresa, de la empresa
en general, a publicar glosarios. Por ejemplo, yo habia preparado,
durante mi periodo de practicas, un glosario de estados financieros, el
mas completo, ademas del Orellana, si ya lo tienen, del diccionario Marina
Orellana, en traduccion. Ademas de eso, yo acufié todas las frases, todas
las equivalencias de estados financieros que no estan en ese diccionario.
Y que estan obviamente publicados en la p4gina web. Si entran a ILS.pe,
en la parte que dice “Biblioteca”, ahi pueden consultar todo el diccionario,
toda la terminologia esta en orden alfabético. Es una suerte de estrategia
de material educativo pero también es una herramienta que le puede
permitir a los chicos facilitar las cosas cuando tienen problemas de
terminologia, etc.

¢Cémo utiliza los
motores de
basqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?

No tengo mucha informacién al respecto. Si creo que es una buena
opcidén, como para cuando los chicos busquen “academia de inglés en
Peru”. Eso surge por criterios de busqueda. Como es que también un
determinado buscador posiciona los resultados.

¢Coémo utilizan las
redes sociales a
manera de
marketing digital?

Publicamos en Facebook, Instagram, Twitter algunas cosas, informacién
relevante, los nuevos cursos, los exdmenes, las facilidades que puedan
existir. Decimos que como ya se abrié la convocatoria de examenes,
nosotros los podemos preparar.

¢Cémo desarrolla
el networking a
manera de
estrategia de
marketing digital?

No la estamos desarrollando porque estamos preparando todo el
material, es bastante pesado, te aseguro que yo no pensé que fuera tan
pesado porque es bastante complejo. Una cosa es tener una escuela de
idiomas, nada mas pero otra cosa es tener todo un “gigante” que tiene
todo 16 paginas web, 16 servicios posicionados de manera distinta. Es la
marca, al mismo tiempo, no puedes ir haciendo una cosa, publicando
material que tenga cierto logo, cierto contenido o que esté disefiado de
cierta manera en un area cuando la otra esta distinta. No puede existir
esa distorsion. Trabajar en la uniformidad de algo mucho mas grande es
algo mucho mas pesado. Por eso, ahora entiendo porque es que se
empieza de a pocos. Nosotros hemos querido empezar desde arriba y
eso cuesta mucho, pero ahi vamos.

¢,Cémo desarrollan

Publicamos y quienes nos siguen la pagina de Facebook, comparten y
luego comentan. A nivel de marketing digital estamos en lo basico, nivel
principiante.

campafnas
publicitarias en
redes sociales?
JUtiliza el correo
electrébnico como
herramienta de

marketing digital?

Usamos publicidad enlazada con la informacién basica ya que tenemos
el correo corporativo. Cuando les enviamos los comprobantes de pago a
los estudiantes, dentro del contenido, va la informacion general. Decimos:
“no solamente somos la escuela de idiomas, sino que somos una
empresa que vende ropa, calzado, o que también traduce, interpreta,
seminarios, conferencias, talleres; que intermedia en la compra de
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vehiculos de carga pesada, de intermediarios, en la compra de aviones,
etc. Todo lo que tenga el area. Alguien dice: “Avianca se ha ido, y hay un
interesado en comprar el avidon de Avianca, ¢ quién puede intermediar?”
Nosotros lo hacemos. Por ejemplo, tengo un estudiante que es médico,
otro estudiante que es administrador, tengo estudiantes de secundaria.
El de arriba dice “mi empresa necesita tal servicio, ustedes también lo
ofrecen, ;no?” ya se lo queda, ya asocia. “En mi empresa estan
necesitando unos traductores, no sé donde conseguirlos, le dice a su
colega. No yo sé donde”. Digamos que sirve. Bajo esa modalidad es que
llegan el 30 % de nuestros estudiantes, normalmente.

¢,Cémo utiliza los
asuntos de los

Todo es personalizado. Nuestro servicio que es ampliamente
personalizado, nos permite identificar las necesidades especificas.

correos Direccionamos el material especificamente para cada uno de nuestros
10 | electrénicos a | estudiantes. Cada estudiante recibe lo que siente que necesita. El
manera de | estudiante lee lo que necesita leer, lo que quiere leer, lo que espera leer.
estrategia de | Y en el asunto esta aquello que esperaba, en la manera que esperaba
marketing digital? que la empresa se dirigiese.
¢,Como utiliza el | Nos damos tiempo incluso para los correos que parecen genéricos.
estilo de redaccion | Mucho cuidado en la ortografia, es fundamental. No importa si el
de los correos | documento parece de marketing, somos bastante sobrios en ese aspecto.
11 | electrénicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Coémo utiliza | Lo estamos contemplando. Estamos preparando los pequefios videos y
marketing digital de | |os flyers para Facebook e Instagram. Es algo que tenemos proyectado.
12 | pago a manera de | No lo hemos hecho por el material, porque una vez que empiezas con
estrategia de | ello, tienes que tener un material de actualizacién constante, pero si es
marketing digital? | algo que tenemos planificado.
¢Coémo S€ | Siempre surge la idea que eres algo nuevo. Hay 2 tipos de personas, el
manifiesta el | que ve la publicacion, y te llama. “Ya he visto en Facebook el video, en
aumento de la | Instagram, Youtube, necesito tal cosa”. Muchos llaman por curiosidad,
atraccion del cliente | otros llaman interesados, que se animan, que no. Escuchan la propuesta.
a manera de | Mas alla que nuestra parte mas interesante, mas alla de la estrategia
13 |reaccion a las | digital y de cémo responde el estudiante, nuestro trabajo real de
estrategias de | marketing comienza cuando el estudiante se contacta con nosotros. Esa
marketing digital? | alli donde le explicamos lo atractivo que es el curso. El 90 % termina
convencido acerca del curso. Digamos que nuestra eficiencia, una vez
gue el estudiante entra en contacto con nosotros, es del 90 o, podria decir
el 95 %.
¢Cémo S€ | Planificamos pequefos spots o frases. Por ejemplo, una frase bastante
manifiesta la | utilizada es: “Porque nuestro suefio es verte hablando inglés,
optimizacion de la | compartimos ese suefio”. Haces que el estudiante, el interesado, sienta
14 | Curiosidad del | que tu preocupacién, mas que venga a matricularse contigo, es verlo
cllent_e a manera de | hablar el idioma. Siente que ya eso es parte de él y de nosotros. El
reaccion a las | estudiante no espera que alguien le ensefie, sino hablar inglés contigo.
estrategias de | También les decimos, es una frase comun, que va mas alla del nivel de
marketing digital? | compaifiia, sino a nivel personal: “un nuevo comienzo, un mejor mafiana’.
¢Como S€ | La mayoria paga de manera puntual. Salvo los que tienen una condicion
manifiesta el | econdmica “especial’. Tenemos chicos que tienen beca y que solamente
aumento del | cubren un aporte simbélico porque todo esta practicamente de manera
compromiso del gratuita. En las redes sociales, la mayoria pasa el proceso de interaccion
clientg a manera de | de red social a boca en boca, una vez gue ya estan dentro. También hay
15 |reaccion a las | estudiantes potenciales que nos conocen muy bien, que saben de

estrategias de
marketing digital?

nosotros, pero que prefieren estudiaren otro lado. Asi como hay un grupo
gue confia plenamente en ti, también hay un grupo que te conoce, incluso
gue a veces son amigos cercanos, que prefieren, sabiendo que tu les
puedes ofrecer un servicio de mejor calidad y a un mejor costo, prefieren
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ir a otro lado, pagando mas, por diversos factores; el principal es que aqui
en Perq, todavia se vive del nombre. También nos enfrentamos a eso,
porque vemos que nuestros seguidores comparten informacién de otras
instituciones, un servicio mucho mas caro, reducido y con muchas mas
limitaciones. En cambio, nuestros servicios son de calidad. A nivel de
servicio, no creo que haya otra escuela que supere, ni habra en un largo
tiempo, por tema de costos. También lidiamos con eso, pero mas que
lidiar la gerencia quien lidia con eso es la persona encargada de la
publicidad. Suele decir: “4 Y esos no son tus colegas, y esos no estudiaron
contigo? ¢Por qué estan yendo a estudiar en otro lado?”. Le digo pues
que eso es parte de la libertad de decisiéon. Tengo una persona que se
encarga de la publicidad. Es la persona que esta preparando todo el
material, porque ya llega un punto, a pesar que la empresa es pequefia,
gue surgen otros asuntos administrativos y logisticos que hay que
trabajar, que es ya necesario delegar.

16

¢ Coémo se
manifiesta la
expresion de la
afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

El cliente comparte, manifiesta su bienestar, le da like a las publicaciones.
Eso es algo también con lo que se sufre. Cuando a nivel digital no tienes
muchos seguidores, publicas algo y, asi como hay publicaciones a las
que todo el mundo le da like, hay publicaciones a las que nadie le da like,
por mas buen contenido que sea. Y yo he tenido que sufrir con eso los
primeros meses porgue en la mayoria de publicidad de la empresa salia
yo. Me di cuenta de un factor bastante determinante, que las
publicaciones en las que salia yo llegaban tener la misma cantidad de
likes que seguidores; y en las que no salia yo, sino que solo salia
publicidad o salia otra persona como parte del marketing, no llegaba a
veces ni a 50 likes. La pregunta es ¢ Cémo empezar a separar al gerente
de la empresa? ¢(Coémo empiezas a vender eso? Porque todas las
pequefias empresas empiezan asi, en el momento que ven al gerente,
luego los estudiantes esperan toda la vida llevar clases con Abel, por
ejemplo, o luego esperan toda la vida llevar clases con el mismo profesor,
Adriana o con el mismo profesor Pinglo, y no es posible; entonces
también queremos evitar la decepcién a largo plazo. Que digan “yo me
matricule por el profesor de la foto, ¢ por qué no me ensefia él?

NO

Preguntas

Entrevistado 4 — Gerente general de microempresa 4

¢Como utiliza los
blogs a manera de
estrategia de
marketing digital?

Yo le cuento un poco mi historia con el blog. En el afio 2007, comencé a
trabajar en la Alianza Francesa de Lima. Mis estudiantes me pedian
siempre enlaces, “profesor, ;como hago para tal cosa”; “envieme enlaces
del abecedario”. Yo enviaba por correo electrénico, todos los dias, 20
mensajes a cada estudiante. Entonces dije, ¢ por qué mejor no hacer un
blog y alli comparto informacién a todo estudiante?” Y eso fue lo que hice.
Y este blog, el cual se llama “Au kiosque du FLE”, nacié con ese espiritu.
Ya cuando dejé la Alianza Francesa, se convirtié en el blog de la escuela
Institut Francgais, pero en un principio nacié como una iniciativa para los
estudiantes de la Alianza Francesa de Lima debido a que eran los
estudiantes de mis clases. Aqui esta conexion francéfona, que es el
enlace del profesor Juan Carlos. Estos blogs, al ser blogs de Google
Blogspot, al ser de Google, tienen prioridad en los buscadores. Si uno
pone un tema, y blog, lo mas probable es que, en vez de buscar un blog
en Wordpress u otro servidor...Google le da prioridad a los blogs que se
encuentran hospedados en Blogspot. Por ahi, tener un blog en Blogspot
es una ventaja, no exploto del todo el blog ya que, por ahora, he hecho
mayor contenido para Youtube, entonces por ahi estoy entrando un poco
mas que por el blog.

¢Cémo utiliza los
podcasts a manera

No uso podcasts porque normalmente, un curso de francés, o de idiomas
en general necesita explicarse visualmente por las palabras en si
mismas, por la explicacion grafica, necesita tener un acompafiamiento
visual. Un podcasts, como tal, personalmente considero que no es tan util
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de estrategia de
marketing digital?

como puede ser un video. Normalmente lo que mas acogida tiene son los
videos de explicacion gramatical y fonética, que son los temas con los
gue el estudiante més sufre. Ahora, yo casi no hago muchos videos, por
falta de tiempo, tengo un video de 3 horas, que es un curso del nivel A1
al nivel A2 con todo contenido, el presente indicativo, el passé composeé,
hasta el imparfait incluso, que es nivel Al. Un video curso de 3 horas,
completo, que lo hice el afio pasado y es el video que tiene hasta ahora
mas reproducciones pero no subo mucho contenido semanal debido a
que tengo bastante trabajo y no tengo tiempo para subir mas
frecuentemente. Hacer un video que dura 15 minutos, me toma, en
principio, unas 5 horas, solo el contenido que voy a presentar, ademas la
grabacion, que salga perfecta, y la edicion. Es todo un trabajo de minimo
un dia. Esto es un trabajo de todo un dia, y muchas veces no tengo ese
tiempo para hacer todo este trabajo.

¢,Cémo utiliza los
webinars a manera
de estrategia de
marketing digital?

En el caso de los webinars, es algo que uso mas. Cuando piden informes,
les invito a participar en un webinar, una reunién a través de Zoom,
normalmente los sdbados o domingos, depende de los estudiantes, los
invito para que participen en una clase modelo, en donde muestro los
beneficios del curso, la plataforma de ensefianza, el material, los libros
que se les da como regalo y todo lo que van a tener con el curso los
muestro en la sesién de webinar.

,Cémo utiliza la
elaboracién de
material educativo a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Lo que he mas he estado usando yo, en Instagram, es la conjugaciéon de
verbos en presente, pasado o futuro, y adicionarle una voz. Lo hacia
desde mi teléfono a través de la aplicacién Canva y Inshot, que es un
programa de edicién de video, y hacia el texto, grababa mi voz y
pronunciaba. Eso sirve para las personas que quieran aprender el verbo,
en presente, pasado o futuro, lo tiene ahi en Instagram. Cuando uno
publica en Instagram, también puede aparecer en Facebook, también una
herramienta para publicar.

¢,Coémo utiliza los
motores de
bdsqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?

Antes usaba un creador de paginas Wix, un motor constructor de paginas
web. Pero Wix no es tan potente, hemos tenido opciones para potenciar
el crecimiento orgénico, el posicionamiento en el buscador de Google,
por ejemplo. Ahora yo me acabo de mudar a Wordpress. He hecho una
pagina nueva, recién acabo de publicar una pagina hace 2 dias. Esta
pagina ain no la descubro demasiado. No podria decir aiin como
posicionar mi SEO en Wordpress porque aln estoy descubriendo las
posibilidades. Sin embargo, sé que existen las palabras claves, el tageo
con el hashtag o el tage o con ciertas palabras claves.

¢Coémo utilizan las
redes sociales a
manera de
marketing digital?

Uso Facebook, Instagram, Youtube y, mas recientemente, Linkedlin. En
Facebook es contenido de valor. Le proverbe du jour, una expresion
célebre o ¢sabias que?, alguna conjugacién de verbo o una explicacién
fonética, tanto para Instagram como para Facebook. Para Facebook
resultan los memes, algo que me resulta mas en Facebook que en
Instagram. En el caso de Linkedlin, no lo uso demasiado porque el
crecimiento organico es un poco complicado, si posteo y hago
publicaciones, sobretodo las actividades importantes que estamos
haciendo y que generen un impacto o que puedan tener un impacto en el
mundo laboral, por ejemplo como el francés puede servir para el trabajo,
un crecimiento profesional, articulos de esta naturaleza; sin embargo, es
una red en la cual no es facil crecer, a menos que uno invierta dinero, a
menos que uno invierta en una pauta publicitaria, lo cual es un poco
complicado. Basicamente, es dificil crecer en LinkedIn por su algoritmo.
El algoritmo promociona mas a las personas que publican y obtienen likes
0 que la gente comente. El fanpage de Facebook se llama, en Linkedlin,
pagina de empresa.

¢,Cémo desarrolla
el networking a
manera de

A través del grupo de Facebook. En el grupo de Facebook son muy
animosos, participan bastante, y yo, por ejemplo, he promocionado
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estrategia de
marketing digital?

mucho en los grupos de Facebook, he dado clases y talleres gratuitos
que he hecho durante la pandemia. Los grupos son muy activos.

¢,Cémo desarrollan
campafas
publicitarias en
redes sociales?

Las campanfas publicitarias, antes las hacia yo. Durante los afios 2014 y
2015, que tenia el local, haciamos mas promocion por Facebook de pago.
Hace unos 3 afios que no hago pautas. Todo el crecimiento es organico
porque, a mi parecer, el que quiere aprender francés, busca las redes,
busca paginas a que seguir. Si uno por ejemplo, ofrece calidad, la gente
te va a seguir ya que es una constante. La gente busca informacién. En
cambio, esto no pasa con la ropa, en la ropa uno quiere algo puntual, lo
compray se acabé. O un teléfono, lo comproé y se acab6. Esas empresas

8 tienen la obligacién de crecer mucho, pagando, y de mantener un publico
fiel porque su contenido que las personas busquen constantemente. En
cambio, aquel que quiere aprender el idioma, sea inglés o francés o
cualquier idioma, encuentra un fanpage o una cuenta de Instagram, y
normalmente la va a seguir y lo va a compartir; por ejemplo “comencé a
estudiar en la Alianza Francesa de Lima pero encontré un fanpage en el
que publican todos los dias algo de gramatica, algo de vocabulario, y asi
se crece de manera mas organica.
¢Utiliza el correo | Envio correos a clientes potenciales. Honestamente, yo no lo hago, ahora
electronico  como | en diciembre, he contratado a una persona para que en adelante se
9 herramienta de | ocupe de ello; este es el Ultimo afio que me ocupo de ello. Tengo una
marketing digital? base de datos ya que dejé un video con un formulario, y cada dia hay
gente que entra al formulario y deja sus datos, y yo envio informacién a
través de los correos que recibo.
¢,Como utiliza los | El asunto sea, en principio claro. Que evidencie que es un curso de
asuntos de los | francés; que es el Institut Francais el que se estad dirigiendo. Una
correos invitacidon en lenguaje imperativo: “participe”, “gane”, “reciba un regalo”;
10 | electrénicos a | siempre se usa un imperativo.
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza el | En la redaccién, siempre un trato formal “usted”, agradecer a la persona,
estilo de redaccion | tratarlo de “usted”, nunca de “t0”, algo formal.
de los correos
11 | electrénicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Cémo utiliza | Actualmente, la sefiorita que se ocupa de las redes sociales ha
marketing digital de | comenzado a hacer pautas publicitarias a través de Instagram y
12 | pago a manera de | Facebook.
estrategia de
marketing digital?
¢Como S€ | Todo el marketing, en una empresa de idiomas, se resume en el
manifiesta el | contenido de valor. Darle a la persona que te sigue, algo que le interesa
aumento de la | o le pueda servir. Un meme puede servir, es rapido, es inmediato, pero
atraccion del cliente | solo te hace reir y puede llegar a cualquier persona. Cosas Utiles, por
a manera de | ejemplo: ¢ Cémo pido en un restaurante? ¢ cdémo digo “me equivoqué” en
reaccion a las | pasado? Todo eso se coloca en Facebook e Instagram y tiene un valor
estrategias de | para el estudiante. Hace que haya un mayor interés, que la persona
13 | marketing digital? | sienta que aprende, que esta pagina “me nutre”’, que este curso de

Youtube, video curso o videoclase me es (til y por esa utilidad reconocen
gue la persona o el profesor conoce del tema. Por ejemplo, yo he hecho
un videocurso de 3 horas y, la mayoria, casi todos los mensajes son
positivos. “Que bueno el curso”, “he aprendido bastante”; uno puede
demostrar, a través de las redes sociales, que conoce del tema. Lo que
tengo que hacer es demostrar que s€, que puedo ensefar algo, y que
ademas el contenido sea de valor educativo. Si a eso se le puede algo de

60




humor, mucho mejor, con el fin de no ser tan cuadriculado. Pero
basicamente es el contenido de valor y demostrar que uno sabe. A través
de esas 2 uno puede llegar a las personas, recibir comentarios positivos
y que la gente se acerque a tu empresa, a tu academia, escuela de
idiomas y se interese por los cursos.

14

¢Cémo se
manifiesta la
optimizacion de la
curiosidad del

cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Normalmente, por ejemplo, la curiosidad nace por el descubrimiento. La
gramatica esta en los libros, el aspecto cultural, por ejemplo, expresiones
en francés coeur d’alcachofe, “corazon de alcachofa”. ;Por qué decir
ello? ¢De donde viene? Explicar ese tipo de cosas tiene valor para el
estudiante, el aspecto cultural; o por ejemplo, decirle a alguien “yo te
extrano” tu me manques ¢Por qué ese cambio? Eso al estudiante le
cuesta, entonces explicarle eso tiene un gran valor para el estudiante.
Ese descubrimiento de cosas nuevas hace que, mas alla de la gramatica
o el contenido de valor, genere una curiosidad ¢ Por qué es asi? Creo que
el descubrimiento es importante.

15

¢Coémo se
manifiesta el
aumento del

compromiso del
cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Mas que con la empresa, diria con el curso. Los estudiantes que llevan
francés, la mayoria, el 80 %, de mi publico, por lo menos, a ver...El 60
%son personas que quieren viajar a Canada, que quieren migrar a
Canada, estan completamente comprometidos con el curso; ellos quieren
aprender porque tienen que aprender si 0 si ya que tienen que pasar un
examen que es el TEF o el TEFCAQ. Otro grupo de estudiantes, casi el
40 %, son joévenes que quieren estudiar en Francia, quieren viajar a
Bélgica por una maestria, son chicos que estan comprometidos con
aprender y viajar. Por ahi tengo un 10 % que lo hace por placer, porque
quiere aprender, nada méas. Son contados. La mayoria de estudiantes si
estan comprometidos con el curso como tal. La mayoria de estudiantes
que llegan es por recomendacién de “boca boca”. Por ejemplo, he tenido
estudiantes. Le cuento un poco la experiencia, en el 2014 que teniamos
el local, hasta el 2015, estaba el gobierno de Ollanta Humala. Este
gobierno favorecio la Beca 18. Estos chicos tenian una beca en la Alianza
Francesa de Lima. Estos chicos estudiaban de 8:00 a.m. a 3:00 p.m., de
corrido. Hacian pausas, almorzaban, vivian por ahi cerca, ellos tenian
que hacer el nivel B1 para hacer un pregrado en Francia. Estos chicos un
dia llegaron a una actividad que yo hice, gratuita. Estos chicos, llegaron
3, a una actividad de juegos de mesa. Participaron del evento. Estos 3
trajeron a 6 mas, esos 6 a 20 més. Llené mis 2 aulas con 30 chicos, todos
de beca 18, por el boca a boca, nada mas. Ellos estudiaban hasta las 3
de latarde y venian de 4 a 8 de la noche o de 5 a 8 de la noche a reforzar
lo que ellos querian pasar. A reforzar el B1 y pagaban. Ellos estaban
becados en la Alianza Francesa de Lima, conmigo pagaban una
mensualidad. 3 meses me pagaron. El boca a boca funcioné mucho.
Después hemos tenido una familia, una sefiora que viajaba a Canada, y
su esposo. Una mejor amiga que iba a viajar y después la cufiada, el
sobrino y asi. El boca a boca es muy potente. En lo digital, si publico algo
importante, la persona lo compatrte.

16

¢Cémo se
manifiesta la
expresion de la
afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Tengo la suerte de tener estudiantes muy agradecidos por el servicio, por
los cursos. Con muchos de ellos me vuelvo casi amigos. Hemos tenido
amistad con muchos estudiantes ya que son cursos reducidos, de a lo
mucho 8 personas. En mi caso, no pueden ser mas. Maximo 8. Los chicos
llegan a generar lazos muy fuertes entre ellos mismos y también conmigo.
Yo he notado un gran agradecimiento recomendando la pagina,
compartiéndola, dandole click, comentando a través de las redes
sociales. Muchos de ellos han aprobado el B1 o B2 o C1 incluso. Por
ejemplo, algunos como Katherine, Cecilia, que ya estan en Canada, ellos
cuando ven una publicacion, comparten. Les gusta mucho compartir
clickear, etc.
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NO

Preguntas

Entrevistado 5 — Gerente general de microempresa 5

¢Coémo utiliza los
blogs a manera de
estrategia de
marketing digital?

No lo usamos

¢Como utiliza los
podcasts a manera
de estrategia de
marketing digital?

Todavia no hemos llegado a usarlos.

¢,Cémo utiliza los
webinars a manera
de estrategia de
marketing digital?

Tenemos planeado un webinar pero no te puedo dar informacién porque
todavia no hemos llegado a una fecha exacta. La empresa tiene aun 3
meses y estamos pasando todo a enero.

,Cémo utiliza la
elaboracion de
material educativo a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Lo que hemos estado haciendo es trabajar mucho con Facebook e
Instagram. Hay algo que se llama publicidad pagada en Facebook que
también se pone a Instagram. Una vez que los activas en Facebook, va
a Instagram; pagando 1 ya tienes 2 en publicidad, se vinculan, ¢eso qué
quiere decir? Que una vez que nosotros sacamos un material educativo,
cualquier material educativo, curiosidades, ya sea la primera clase de
saludos y despedidas, si nosotros le ponemos dinero a esa imagen en
Facebook, autométicamente va a salir publicidad en Facebook y en
Instagram. Alli hay un botén que dice “Enviar mensaje”, ya sea por
WhatsApp o por Facebook Messenger, y automaticamente cuando
alguien me pregunta: “4Cémo es la metodologia de clase? ¢cuantas
clases son por semana? Ahi automaticamente ya llegan los mensajes,
una vez que ya pagas por la publicidad en Instagram o en Facebook, 1
de 2. La frecuencia de publicacién en Facebook es semanal, si hablamos
de pagar; pero si hablamos de publicar mas contenido, tratamos de
hacerlo cada 15 dias, pero ojo es porque recién estamos sacando la
publicidad. Primero estamos llenando de publicidad, pero en sentido de
empresa, una empresa tiene que ser frecuente en eso y hacerlo diario.
Sentido de empresa, no porque yo lo hago diario, sino en general, lo que
hemos estudiado es que ganas haciéndolo diario. El Instagram funciona
de manera muy similar que el Facebook, ya que todo lo que publicas en
Instagram lo puedes publicar en Facebook, ya que estan vinculadas. Las
mismas historias que salen en Instagram estan vinculadas en Facebook.
Es una buena manera para que te sigan.

¢Cémo utiliza los
motores de
basqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?

Utilizamos palabras claves, una vez que se hace la publicidad en
Facebook, se colocan las palabras clave. Por ejemplo, mandas una
publicidad en Facebook que diga: “Clases de inglés 2x1” ;cual es la
palabra clave? Inglés, 2x1, gratis; esas 3 palabras son claves para que
se publique y llegar a mas personas. Por ejemplo, el anuncio estaba
pagado para que llegue a 1000 personas, entonces con esas palabras
claves llegan a 1500, de las cudles te hablan unas 50 personas, de esas
50 personas, 3 estan interesadas, y bien interesadas. Claro que tienes
que responder de la misma manera a cada persona, eso conlleva tiempo.

¢,Cémo utilizan las
redes sociales a
manera de
marketing digital?

Las personas gque nos hablan, mayormente vienen de Facebook. Lo que
se hace es mandar mensajes automaticos ni bien vean la publicidad.
¢(Eso que quiere decir? Que te dicen “;Cuanto esta el curso?”
automaticamente les llega un mensaje que les dice “Bienvenidos a
Bilinguis Institute, por favor déjenos su correo electrénico, nos
contactaremos a la brevedad o el teléfono fijo o celular”.

¢,Cémo desarrolla
el networking a
manera de

Ellos nos dejan la informacidn y creamos un Excel. En el Excel tenemos
la base de datos de todos los clientes potenciales, por asi decirlos, ya que
nos comunicamos, nos contactamos y vemos mucho esos temas.
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estrategia de
marketing digital?

Tratamos de convencer al cliente de que matricule a su hijo, a su hija o
incluso a ellos mismos. Eso es lo que nosotros hacemos, crear una base
de datos en Excel.

¢Cémo desarrollan
campafas
publicitarias en
redes sociales?

Mayormente las realizamos por fechas. Por ejemplo, la Ultima que
hicimos la realizamos por el Black Friday, fue un 2x1 en francés o inglés.
En 6 meses, si tienes un amigo o un familiar, los 2 van a pagar un precio
por los 6 meses. Eso hicimos la vez pasada como un pequefio Black
Friday y ahi también agarramos gran cantidad de personas. Bueno
algunas personas, para abrir 1 curso mas o menos, ya con 1 curso ya
teniamos bastante.

JUtiliza el correo
electrébnico como
herramienta de

marketing digital?

A los mismos clientes potenciales que los tenemos en la base de datos
de Excel les mandamos correos también. Por ejemplo, si hay un cliente
gue se interesod en el mes de octubre, le mandamos a ese cliente después
de 3 meses sabe de nosotros. “Tenemos una gran oportunidad para ti”,
con la publicidad y tratamos también de mandar por correo electrénico,
por todos los medios posibles.

10

¢Cémo utiliza los
asuntos de los

correos
electrénicos a
manera de
estrategia de

marketing digital?

Tratamos de que se lo mas impactante posible para que digan: “Ah, lo
voy a abrir”. Siempre cuidamos los parametros de la educacién; no tratar
de regalar educacion sino de tratar de que sea una educacion digna de
que alguien te pague porgue te ensefien porque muchas personas creen
que, pagando 1 mes, ya pueden estudiar 6 meses, y eso esta mal. Te
topas con cada cliente, cada uno. Pero para eso tienes que tener mucha
paciencia y mucho buen humor para responder a cada uno de los correos
que te llegan. Clientes que dicen “yo me matriculo porque es gratis”. “no,
en si las clases no son gratis, si hemos hecho algunas clases gratuitas
son para las clases demostrativas que son de media hora que es para
gue vean como ensefiamos.

11

Coémo utiliza el
estilo de redaccion
de los correos
electrénicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Siempre. Por ser una empresa que brinda servicios em idiomas, tenemos
que tener mucho cuidado en la redaccion y en todos los detalles porque
cuando uno es traductor se fija hasta en el mismo detalle de lo que
escribe; de como lo va a decir y de cémo el receptor lo va a tomar. Yo me
he dado cuenta de ello en cada correo porque antes de esto hemos hecho
un estudio de mercado. Entonces, una persona que tiene su escuela de
idiomas, no es que sepa idiomas; sino que son personas que dicen “voy
a vender esto y voy a contratar a tal persona”. Pero nosotros no, nosotros
queremos que las personas aprendan y que no solo se matriculen, sino
que haya una constancia para que sigan. Nosotros tenemos una péagina
web en la que se muestran todos los servicios que brindamos, todo lo que
es educacién en idiomas y traducciones, muy aparte del rubro de
ensefianza de idiomas, también brindamos traducciones. Nosotros no
mandamos una boleta de notas y mandamos la publicidad de las
traducciones. No tratamos de hacer eso porque no es una cosa que tenga
que ver con la otra. Tendriamos que hacer publicidades aparte, no nos
gustaria mezclar esos temas. Sino es que ya si te preguntan o si es que
ven la péagina; porgue muchas personas, cuando les enviamos la
informacion, les enviamos la pagina. Entonces en la pagina ya tu puedes
ver toda la informacién, y si eres una persona interesada, vas a poder
todos los servicios que ofrecemos.

12

¢Cémo utiliza
marketing digital de
pago a manera de
estrategia de
marketing digital?

La frecuencia de publicacién en Facebook es semanal, si hablamos de
pagar; pero si hablamos de publicar mas contenido, tratamos de hacerlo
cada 15 dias, pero ojo es porque recién estamos sacando la publicidad.
Primero estamos llenando de publicidad, pero en sentido de empresa,
una empresa tiene que ser frecuente en eso y hacerlo diario. Sentido de
empresa, no porque yo lo hago diario, sino en general, lo que hemos
estudiado es que ganas haciéndolo diario. El Instagram funciona de
manera muy similar que el Facebook, ya que todo lo que publicas en
Instagram lo puedes publicar en Facebook, ya que estan vinculadas. Las
mismas historias que salen en Instagram estan vinculadas en Facebook.
Es una buena manera para que te sigan.
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13

¢Cémo se
manifiesta el
aumento de la
atraccion del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Digitalmente hablando, para que la empresa sea mas atractiva, lo que
hemos hecho es sacar mucha publicidad y clases demostrativas, que
vienen a ser las clases modelo. Cada persona que nos preguntaba si nos
pueden realizar una clase modelo, para poder ver el método de
ensefianza, nosotros poniamos una fecha. Por ejemplo, en la semana,
teniamos una publicidad, nos preguntaban 20 personas, sacabamos para
el sabado la clase modelo, la clase modelo era el sabado, 5 personas
guedaban interesadas y ahi haciamos nuestra base de datos. Asi hemos
trabajado con la recepcion de las personas. A las personas que no estan
interesadas, también se les incluye en la base de datos, pero ahi ya hay
como otra ventanilla en Excel, otra pestafia, donde colocamos los clientes
potenciales, los no tan potenciales y los no potenciales. Poco a poco los
vamos gestionando y vemos la manera en la que ellos puedan
engancharse con nosotros.

14

¢Coémo se
manifiesta la
optimizacién de la
curiosidad del

cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Lo que hemos hecho es sacar los videos de los alumnos. Los alumnos
tienen projects, hemos juntado estos projects en un video institucional y
los hemos lanzado en la pagina de Facebook y promocionarlos de esa
forma. Algunas personas nos han escrito por ese medio indicandonos:
“yo también quiero participar’, “mis hijos tienen la edad, quiero
matricularlos”; mayormente de los padres que quieren matricular a sus
hijos menores de 18 afios. Nosotros tenemos un limite edad, el cual es
de 12 a 18 0 a 20. Cuando son menores de 12 es complicado, hay que
hacer material mas did4ctico, etc.

15

¢ Coémo se
manifiesta el
aumento del

compromiso del
cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Tenemos algunos alumnos que han recomendado a sus amigos.
Tenemos algunos padres que han recomendado a otros padres para que
matriculen a sus hijos, pero mayormente son las personas que les piden
recomendaciones, en otro sentido cuando hay publicidad diciéndoles “si
matriculas a tu hijo ya tienes este descuento, si recomiendas a tus amigos
ya tienes este descuento”. Hay diferentes clientes, hay quienes te dicen
“mi hijo quiere estudiar inglés, ok lo recomiendo”; de esa forma. Pero
cuando no hay, en estas fechas, por ejemplo, en las que es dificil
conseguir alumnos porque son fiestas, las personas quieren sus
vacaciones, obviamente, lo que hemos hecho es eso “si recomiendas a 2
personas, tienes el descuento”.

16

¢Cémo se
manifiesta la
expresion de la
afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Lo que nosotros hemos hecho, muchas veces, en muchos estudiantes
que ya tienen unos meses, algunos dicen “no me van a pagar hoy, me
van a pagar en quincena, ;me das ese tiempo?”. Siempre hay una
conversacion previa, pero nunca negamos a nadie que desee estudiar. Si
desea estudiar, y lo conocemos, y tenemos ya ese conocimiento que esa
persona es responsable, vale la pena que esperemos 15 dias para que
pague, no hay ningin problema en ello. Tenemos esa flexibilidad con
personas que nos hablan antes y nos indican. Pero si es una persona
nueva, un cliente nuevo, no sabemos cémo es la forma como paga,
hablamos de pagos, antes de empezar la clase, tiene que pagar, como
en toda institucion, pero si ya lo conocemos, le podemos dar esa
flexibilidad, teniendo una conversacion previa.

NO

Preguntas

Entrevistado 6— Gerente general de microempresa 6

¢Cémo utiliza los
blogs a manera de
estrategia de
marketing digital?

No utilizo

¢Cémo utiliza los
podcasts a manera

Los usamos para dar un valor agregado al producto de las clases.
Significa que los alumnos pagan por el curso, e incluido, de yapa, tienen
acceso a varios podcasts en espafiol de unos 10 o 12 minutos. La
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de estrategia de
marketing digital?

finalidad de estos podcasts es que ellos aprendan pero también es una
manera de motivarlos a que nuestro producto sea mas atractivo, para que
ellos compren. En ellos incluimos el nombre de la empresa.

¢Cémo utiliza los
webinars a manera

Los usamos para dar pequefios temas de espafiol, no profundizamos
mucho, pero les damos a los alumnos unos 8 o 10 minutos de webinars

3 de estrategia de | gratuitos, mas o menos 1 vez cada 2 semanasy, si es posible, una vez a
marketing digital? la semana.
¢Como utiliza la | por medio de publicaciones en las redes sociales de infografias tomando
elaboracion de | temas que son de principal interés para los alumnos, puntos dificiles,
4 material educativo a | creamos infografias o fotos donde pueden entenderlo mejor, y a través
manera de | de eso lo captamos, poco a poco.
estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza los | Mas que el SEO orgéanico, nos enfocamos més en el pagado, el SEP.
motores de
5 basqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?
¢Como utilizan las | Utilizamos Facebook y principalmente Instagram, es a través de
redes sociales a | |nstagram que hemos podido captar mas seguidores. Las promociones
manera o de | que hemos hecho en Facebook y en Instagram siempre tienen mejor
6 marketing digital? recepcion en Instagram, no ha habido ninguna en la que Facebook le
haya ganado. Al menos en nuestro rubro, consideramos que nuestros
clientes son un poco més joévenes, digamos millennials y usan més el
Instagram, digamos que en el Facebook hay gente un poquito mas mayor
Yy no son nuestro nicho.
¢Como  desarrolla | Cuando recibimos un correo o tenemos en la pagina web ciertas cookies
el networking a | que detectan que personas han entrado y luego, hacemos una lista de
7 manera de | sus correos y les damos un “remarketing” para ver si podemos captar su
estrategia de | atencion, su interés.
marketing digital?
¢Cémo~ desarrollan | |as realizamos por fechas, cada 15 dias. También durante festividades.
8 campanas Lo normal es cada 15 dias. Pero, por ejemplo en Navidad, puede ser 10
publicitarias €n | dias o 20 dias, de repente para que la fecha caiga justo exacta.
redes sociales?
¢Utiliza el correo | Por medio de las cookies de la pagina web, podemos detectar los correos
9 electronico  como | y enviarles la publicidad a manera de e-mail marketing y como respuesta
herramienta de | alas personas que han accedido a nuestra pagina.
marketing digital?
¢,Como utiliza los | Enrealidad, siempre nos concentramos bastante en el titulo, ya que es lo
asuntos de los | primero que la persona ve. Siempre tomamos “con pinzas” esa parte,
correos tratamos de poner un titulo llamativo e interesante.
10 | electronicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza el | En realidad, siempre nos concentramos bastante en el titulo, ya que es lo
estilo de redaccion | primero que la persona ve. Siempre tomamos “con pinzas” esa parte,
de los correos | tratamos de poner un titulo llamativo e interesante.
11 | electrénicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Coémo utiliza | Usamos el Google Ads y las redes sociales, Facebook e Instagram, pero
12 | marketing digital de

pago a manera de

mas nos concentramos en Instagram y Google Ads. El Google Ads si nos

65




estrategia de | ha resultado bastante bien. Publicamos en Google Ads 1 vez al mes, y

marketing digital? en Instagram, en las redes sociales, si es 2 veces por mes.

¢Coémo S€ | Siempre tratamos de darle, como mencioné en los podcasts, un producto

manifiesta el | de valor extra, no solo en las clases para que sea méas atractiva la compra

aumer)t,o de. la | y bueno si nos ha resultado bastante bien hasta ahora. Al cliente siempre
13 | atraccion del cliente | |e gusta algo extra, aunque cueste un poquito mas, estan dispuestos a

a manera de | pagarlo.

reaccion a las

estrategias de

marketing digital?

¢Coémo S€ | Siempre tratamos de darles una fecha limite, como: “hasta hoy esta oferta

manifiesta la | termina” o “hasta tal fecha, esto caduca”. Casi siempre funciona bien,

optimizacion de la | aunque algunas campafias no nos han funcionado bien. Las campafias
14 | curiosidad del | que no funcionaron las hicimos cuando la empresa era mas nueva, creo

cliente a manera de | que era porque todavia no teniamos suficiente presencia en el mercado.

reaccion a las

estrategias de

marketing digital?

¢Cémo S€ | Nosotros les hemos dado mas facilidades de pago o més pagos en linea.

manifiesta el | Todos los clientes han estado muy satisfechos con esa ayuda, ese

aumento del | beneficio, sobretodo en pandemia, antes era una idea, pero ahora lo

compromiso  del | hemos aplicado.

cliente a manera de
15 |reaccibn a las

estrategias de

marketing digital?

¢Coémo S€ | Muchos de nuestros clientes nos han traido mas clientes, a sus amigos,

manifiesta la | sus primos, familiares y, en las redes sociales, también y en Google, han

expresion de la | dejado muy buenos comentarios. Muchos de los clientes que hemos
16 | &finidad del cliente | tenido han sido recomendados, mas que publicidad.

a manera de

reaccion a las

estrategias de

marketing digital?

Anexo 5: Matriz de codificacion de la entrevista

N° | Preguntas Erjtrevistado 1 - Gerente general de | Entrevista 1 codificada
microempresa 1
¢,Como utiliza los | Debido a la maestria en ensefianza de | El uso de dicha estrategia
blogs a manera de | espafiol, uso los blogs y podcasts a | se inici6 en base a motivos
estrategia de | manera de marketing. En realidad, es | externos
marketing digital? como un marketing pre, ya que no ensefio | Utilizado a manera de
1 espafiol aun, sino que me voy preparando | marketing previo
para cuando tenga que hacerlo. Tengo un
video colgado en Youtube; no obstante,
aln no lo he sacado al publico. Lo tengo ya
listo.
¢,Como utiliza los | Tengo un video en Youtube, un podcasts y | Uso irrelevante
> podcasts a manera | un blog.
de estrategia de
marketing digital?
3 ¢,Cémo utiliza los | No he utilizado webinars. No utiliza
webinars a manera
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de estrategia de
marketing digital?

,Cémo utiliza la
elaboracién de
material educativo a
manera de
estrategia de
marketing digital?

No lo he utilizado de esa forma. Lo utilizo
en las clases pero no para promocionar la

empresa o las clases, sino como
gue se brinda.

Utilizado como herramienta
pedagoégica

Ofrecido como parte del
servicio

¢,Cémo utiliza los
motores de
bdsqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?

El de Google.

Motor
Google

de blsqueda de

¢Cémo utilizan las
redes sociales a
manera de
marketing digital?

Tengo Instagram, Facebook, y Linkedin.
Entonces, como las 3 plataformas son
diferentes, la manera de publicaciones
también son diferentes porque podria ser
una historia en Instagram o podria
publicarla en Linkedin. En Instagram
puedo poner una publicacion de un
brochure, puedo agregar musica; puedo
adornarlo, por asi decirlo. En cambio, en
LinkedIn, es un poco més serio. Puedo
escribir un poco porque, finalmente, en
LinkedIn se puede llegar a la gente; es una
red social en la

Instagram es
mas visual. Utilizo Facebook y WhatsApp
Business, el cual utilizo para mostrar el
catdlogo de servicios, todavia me falta
agregar ni aun tengo el brochure hecho
visualmente atractivo para el cliente.

, lo otro,
en Peru existen 48 lenguas nativas, a
manera informativa. Otra manera ha sido,
cuando el cliente lo ha permitido, muestras
del trabajo, en este caso, un trabajo de

subtitulado; y ahora dltimo ha sido
netamente promocional: “estos son los
servicios que brindamos”. Por ejemplo:
“¢ Necesitas traducciones certificadas para
tal o cual fin?”; esos tipos de publicaciones
son las que manejo en Facebook.

Publicaciones diferentes de
acuerdo a plataformas

Uso de lecturas publicitarias
en LinkedIn

Uso de publicidad
audiovisual en Instagram

Publicidad de servicios
conexos en Facebook

¢,Cémo desarrolla
el networking a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Yo también soy socia de la Camara de
Comercio de Lima. Entonces, al principio,
cuando se podia, antes de la pandemia,
habia reuniones de asociados. Entonces

, contactarme, conversar
con las empresas, decirles, en este caso,
era netamente de traduccién pero también
ofrecia por ejemplo Y para que su
personal se encuentre capacitado y pueda

Contacto otras

instituciones

con

Networking en eventos de
otras instituciones

Exposicién de la necesidad
y ofrecimiento de solucién
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entender o asistir a un seminario, webinar
no sea problema o pueda comunicarse por
e-mail con algun cliente en el extranjero,
también ofrecemos clases de inglés, en
este caso. Ahora si. Que estamos en la
pandemia, ensefio también francés.

¢Cémo desarrollan
campafas
publicitarias en
redes sociales?

Campafias pagadas. Hago muchas
publicaciones en funcién de las fechas. Por
ejemplo, el dia de la Independencia del
Perd. Uno de los idiomas que utilizamos, si
bien no tiene que ver con la ensefianza
sino con la traducciéon, es el arabe.

Campafias de pago

Publicaciones en funcion de
fechas y eventos

Entonces, me baso en las festividades | Campafas publicitarias
8 musulmanas. Entonces publico: “Feliz dia | Pasadas en eventos y
del Ramadan’. Trato de estar ahi. El afio | festividades de importancia
nuevo chino, también, “Feliz afio nuevo | Para el cliente
chino”, etc.
mas que en Facebook y en | Preferencia en el uso de
Instagram; entonces ahi si trato de mostrar | Linkedin para campafias
gue soy consciente y conozco su cultura. | dirigidas a publico
Por eso les deseo “Feliz afio nuevo chino”, | extranjero
“Feliz dia del Ramadan”, “Feliz Navidad”.
cUtilliza el correo | Cuando hago cotizaciones, aprovecho y | Ofrecimiento de servicios
electronico  como | ofrezco servicios relacionados a lo que ha | relacionados
herramienta de | pedido el cliente. Por ejemplo, si piden una
9 marketing digital? traduccion, de tal tema, etc. Y dentro de | Publicidad en cotizaciones
correo incluyo: “también ofrecemos tal y
cual servicio que le podria interesar”. Por
ejemplo, la revisidn de un paper o algo asi.
¢,Coémo utiliza los | Mi marketing hasta el momento solo son | No utiliza
asuntos de los | cotizaciones.
correos
10 | electronicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢,Como utiliza el | He estado estudiandolo y sé que mucho | Uso limitado de texto
estilo de redaccion | texto no sirve para nada. Sobretodo el uso
de los correos | de ejemplos. Uso de ejemplos
11 | electronicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢Coémo utiliza | He llegado a utilizarlo en Facebook un par | Uso limitado en Facebook
marketing digital de | de veces. Cuando decidi publicitar la clase
pago a manera de | de nifios y ad’olescente_s de_manera virtu_al, Publicidad visual
estrategia de | porque tenia experiencia presencial.
marketing digital? | Incluso en China fui a ensefiar inglés.
Ahora que estoy aqui, decidi. PUSe | USO de plataformas de
BlgURasIfeies] de como era con los nifios, | Ventas en linea
12 alguna explicacion de como se aprende,

como los niflos aprenden, como para que
se sepan. Me olvidé de contar, también
utilizo OLX como marketing. Es en OLX
donde me han contactado méas para las
clases de inglés. Tengo Facebook,
Instagram, Linkedln, OLX, y el WhatsApp
Business. He utilizado Facebook para
promocionar las clases de inglés, cuando
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decidi agregar este servicio, las clases de
idiomas en general, y ahora altimo por un
tipo de traduccién que piden a fin de afio,
la cual es muy comin, los estados
financieros.

¢Cémo se
manifiesta el
aumento de la
atraccion del cliente
a manera de
reaccion a las

Hay 2 formas, para las traducciones son
recomendaciones, mucho por personas
naturales que se van al extranjero y que
necesitan sus documentos traducidos.
Para las clases, me han contactado por
WhatsApp y yo he decidido llamarlos.

Contacto por WhatsApp y
recontacto

Uso de clase modelo

13 | estrategias de | Tanto de manera llamada y escrita. Les he | N0 necesidad de clase
marketing digital? | explicado como son los servicios. Tenge | modelo
planeado una clase modelo, en caso en
algin momento me lo pidan. Pero nadie,
hasta ahora me ha pedido una. Han
contratado de frente el servicio con solo lo
que les he comentado.
¢Coémo S€ | Han visitado mucho las publicaciones en Visitas a los canales
manifiesta la | OLX y en Facebook. Se incluyen las digitales
optimizacion de la | visitas a la pagina web, pero eso lo ve otra
curiosidad del persona. En realidad, estén haciendo una | yso de contenido de valor,
14 cllentgra manera de | renovacion en la pagina para obtener el no meramente visual
reaccion a las | dominiol Lo cree de manera descriptiva y
estrategias de | con mucha imagen; no obstante, después
marketing digital? | de haber visto ello, me di cuenta que ello
no sirve. Actualmente estamos en proceso
de renovacion de la pagina.
¢Cémo S€ | Al principio hice una presentacion como | Compromiso mediante
manifiesta el | video. Me han pedido los videos para | promocién de  material
aumento del | pasarselos a otras personas que estan | educativo
compromiso  del | puscando aprender idiomas. Por ejemplo,
cliente a manera de | me han ofrecido, si en alglin momento yo | pypjicidad por reenvio
15 |reaccion a las | |les mandé una imagen, me la han pedido
estrategias de | para reenviarsela.
marketing digital?
¢Cémo S€ | Si me hablas de los servicios de idiomas, | Afinidad monetaria
manifiesta la | yo dirfa porque me preguntan en la Gltima
expresion de la | clase para saber cuando es el siguiente
16 afinidad del cliente | abono.
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?
o Entrevistado 2 — Gerente general de | Entrevista 2 codificada
N Preguntas .
microempresa 2
¢Cémo utiliza los | No utilizo No utiliza
1 blogs a manera de
estrategia de
marketing digital?
2 ¢,Cémo utiliza los | No utilizo No utiliza

pOdCﬁStS a manera
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de estrategia de
marketing digital?

¢,Cémo utiliza los
webinars a manera

No utilizo, pero esta en el plan de trabajo.

No utiliza, pero planificado

3 de estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza la | Se ofrece en las redes, correo electrénico | Canal de redes sociales
elaboracion ~  de | y WhatsApp. Se utilizan de'acterdo’a’las
4 | material educativo a | pecesidades'eéspecificas del publico. En  funcion  de  las
manera de : P
estrategia de necesidades del publico
marketing digital?
¢Cémo utiliza los | No utilizo No utiliza
motores de
basqueda a manera
de estrategia de
5 marketing digital?
¢Como dutilizan las | Se mueven cada cierto tiempo, no seguido, | No utilizado frecuentemente
g |redes sociales a | porfaltade tiempo. debido a escasez de tiempo
manera de
marketing digital?
¢Como  desarrolla | No he publicado nada en grupos pero si | Networking por grupos en
el networking a | tengo varios grupos relacionades a lo que | redes sociales
7 manera de | yo realizo. Aln no he compartido nada con
estrategia de | ellos pero si he pensado en hacerlo.
marketing digital?
¢Como desarrollan | Adn no, mas si se tiene programado. Lo | No utiliza
8 campanas tengo en mi plan‘de trabajo. He armado | Presente en plan de trabajo
publicitarias en | unos flyers que adn no se han lanzado.
redes sociales?
¢Utiliza el correo | La publicidad se maneja de acuerdo al | De acuerdo al cliente
g | ¢€lectrénico  como | piblico objetivo. Muchas veces se hacen | Objetivo
herramienta de | correos personalizados Propuesto de  manera
marketing digital? personalizada
¢Como utiliza los | Normalmente se redactan a modo de | A modo de pregunta
asuntos de los | preguntas o temas especificos para
correos necesidades especificas. .
10 | electrénicos a De acy_erdo a necesidades
especificas
manera de
estrategia de
marketing digital?
¢,Como utiliza el | Mensajes sencillos. Se acompafia siempre | Mensajes de baja
estilo de redaccion | con el logo y color de la empresa. complejidad
de los correos
11 | electrénicos a Uso de publicidad no verbal
manera de
estrategia de
marketing digital?
12 ¢Como utiliza | No utilizo No utiliza

marketing digital de
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pago a manera de

estrategia de
marketing digital?
¢Como S€ | Se puede verificar que el cliente llama mas | Contacto por parte del
manifiesta el | para hacer consultas sobre promociones. | cliente
aumento de la
13 atraccion del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?
E,Cél_”f]O S€ | Ellos se juntan en grupos para tener | Formar grupos
mamf!esta}, la | mayores descuentos. En eso ha | Clases grupales
optimizacion de la | funcionado maslasclases'que sedictanen
14 cgr|03|dad del grupos o pares.
cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?
¢Cémo S€ | Cuando se hacen promociones | Participacion de clientes
manifiesta el | trimestrales, el cliente se compromete a
aumento del | asistir a clases programadas en ciertas
compromiso  del | fechas y entonces evita perderlas. Asi,
cliente a manera de | cuando ya se tiene un cronograma de
reaccion a las | actividades segun los temas y se comparte
15 | estrategias de | con anticipacion, se ve también que hay un
marketing digital? | mayor compromiso por parte de ellos para
no perder las actividades programadas.
Muchas veces, ello se manifiesta en
grupos, aunque mas funciona a veces con
pares 0 grupos.
¢Coémo S€ | Hay que tener mucha paciencia, | Mostrar valores hacia los
manifiesta la | desarrollar la resiliencia, asertividad, | clientes
expresion de la | sobretodo la flexibilidad del tiempo,
afinidad del cliente | adaptarse a la flexibilidad. Esto hace que | cjientes se  ponen en
a manera de | ellos sientan un poco mas de confianza contacto
16 reaccion a las | con nosotros, y esto se nota porque S@
estrateglas de | comunican y es un trabajo ma&s
marketing digital? | personalizado y, de manera individual, esto
hace que ellos tengan wuna mayor
confianza, acercamiento, con nosotros,
cuando somos un poco mas flexibles con
su tiempo.
o Entrevistado 3 — Gerente general de | Entrevista 3 codificada
N Preguntas .
microempresa 3
¢,Como utiliza los | Tengo idea de cémo se hace uso de los | Conoce los blogs
blogs a manera de | blogs. Se habla de los comentarios; de
estrategia de | como se siente el estudiante; o de como tll | Tematica de los blogs: el
marketing digital? abordas la ensefianza en cada uno de los | estudiante y metodologias
1 idiomas. Yo no los wuso porque

basicamente fiElenfocadolmi desarrollo de

marketinﬁ a las cuestiones basicas, a la

Digamos, estoy en la etapa base. Estoy en
proceso de preparacion de material porque
hay muchisimas empresas que usan

No utiliza

Enfoque en redes sociales
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diversos métodos de marketing digital pero
la mayoria, al final, no llega a cumplir con
lo que se ofrece o con lo que se dice. Mi
preocupacion de porque tardo tanto en el
marketing digital. Algunos dicen: “estés
hablando demasiado; vas a perder gente”.
No, porque necesitamos transmitir al
estudiante que todo lo que sale ahi lo va a
prender en el plazo, en el momento y bajo
las condiciones que se establecen ahi. No
es porque “no aprendiste, es por tu culpa
porque el método se aplicd”. Formamos
grupos de estudiantes muy
personalizados, la mayoria son
profesionales o chicos de familias de muy
buena condicion econémica, que pueden
contratar el servicio, y que le sacan
muchisimo provecho. Nuestro marketing
es digital “entre comillas”. Por ahi, por
ejemplo, alguien comentoé: “quiero estudiar
francés, no sé dénde. Un lugar esta muy
caro, el otro pone muchos alumnos en la
clase virtual, el otro presenta audios
grabados y no esta siempre ahi, no que el
otro ofrece 3 veces por semana y no todos
los dias”. Entonces alguien dice: “esta
escuela es super buena”, y surge la
pregunta: ¢ Es buena en que? “Mira yo voy
3 semanas y ya puedo hacer una
conversacion en inglés”. Entonces la gente
se asombra de ello. O “yo voy 4 semanas,
te puedo hacer una conversacién en
francés”. La gente dice “a ver, a ver’.
Siempre es el “muéstrame”. Porque decir
que se habla, cualquiera lo hace. Entonces
empiezan porque el método es tan
inmersivo, es tan que “te somete al
idioma”, que sales de la clase queriendo
hablar en inglés, en francés, en italiano.
Sobre esa garantia, sobre esa experiencia,
no hay marketing digital que pueda
competir porque

gue se
siente muy a gusto aprendiendo el idioma
contigo y que haga una transmision solo
para sus amigos, que les diga: “ise
acuerdan de mi? Asi era antes que entrara
a la escuela, y asi es como estoy”. Antes
de ILS y ahora dentro de ILS vy
probablemente después de ILS. Digamos

, lo hace el estudiante no lo hago
yo.

Uso del marketing “boca a
boca” digital

Publicaciones en Facebook
por parte del cliente

Marketing digital “indirecto”

¢Cémo utiliza los
podcasts a manera

También podria ser de manera indirecta.
Podria decir, por ejemplo: “en Ayacucho,
los estudiantes Madeline, Flor, vamos a
grabar un podcast en el que ustedes

Podcasts grabados por
estudiantes
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de estrategia de
marketing digital?

hablen sobre su experiencia y que lo
transmitan entre sus amigos”. Entonces
dicen, “un chico o una chica de aqui, de
Huamanga o de Chota, o en La Libertad,
un chico de aqui de Huamachuco, que es
mi vecino ya habla, por ejemplo, italiano y
lo aprendié en esa escuela”. A eso es lo
que apuntamos. Nuestros estudiantes
cooperan con ello porque somos una
escuela que ofrece el servicio a bajo costo.
Nuestro lema es “calidad a bajo costo”.
Hasta el momento, no creo que nadie
pueda competir con nosotros, por ello.
Nosotros sacrificamos las ganancias
empresariales para ofrecerle calidad al
estudiante. La mayoria solo busca lucrar,
gue es lo normal, cuando haces un negocio
es porque buscas lucrar; en mi caso, yo he
hecho el negocio para servir a los demas.
Cada quien direcciona su negocio, su
empresa, su escuela como mejor le
parezca.

Compromiso en base al
costo

Presentacion de valores al
cliente

¢Cémo utiliza los
webinars a manera
de estrategia de
marketing digital?

Normalmente, por ejemplo, hacemos un
webinar en portugués, donde el profesor o
profesora da una clase gratuita, una clase
muestra de como es que se imparte el
curso de portugués. La dinamica es la
misma para todos los idiomas, obviamente,
existe una légica alli. En el webinar, los
chicos van y luego vienen los comentarios:
“la verdad que aprendi, en esas 2 horas de
webinar me fue super bien, entendi
muchas cosas del portugués que no
entendi cuando estaba estudiando en otra
escuela, etc.”. Y asi es como los
estudiantes se animan. En el afio, hemos
tenido 2 promociones de chicos que se han
preparado para dar el examen de
suficiencia. San Marcos estd aceptando
nuestro certificado para los chicos que
quieran dar su examen de suficiencia, ya
sea en inglés o en portugués. Esperemos
que lo hagan en otros idiomas. Esto por el
resultado. Nuestros chicos han dado su
examen de suficiencia y han obtenido muy
buenos resultados en poco tiempo.

Webinar a manera de clase
gratuita

Aplicable a todos los
idiomas con los que cuenta
la empresa

Se busca generar
comentarios positivos a la
empresa

,Cémo utiliza la
elaboracion de
material educativo a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Nosotros comenzamos en la pagina web
de la empresa, de la empresa en general,
a publicar glosarios. Por ejemplo, yo habia
preparado, durante mi periodo de
practicas, un glosario de estados
financieros, el mas completo, ademas del
Orellana, si ya lo tienen, del diccionario
Marina Orellana, en traduccién. Ademas
de eso, yo acufié todas las frases, todas las
equivalencias de estados financieros que
no estan en ese diccionario. Y que estan
obviamente publicados en la pagina web.
Si entran a ILS.pe, en la parte que dice

Glosarios en el sitio web de
la empresa

Uso de una biblioteca de
descargables
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‘Biblioteca”, ahi pueden consultar todo el
diccionario, toda la terminologia esta en
orden alfabético. Es una suerte de
estrategia de material educativo pero
también es una herramienta que le puede
permitir a los chicos facilitar las cosas
cuando tienen problemas de terminologia,
etc.

¢Como utiliza los
motores de
bdsqueda a manera
de estrategia de

No tengo mucha informacion al respecto.
Si creo que es una buena opcién, como
para cuando los chicos busquen
“academia de inglés en Peru”. Eso surge

Uso de criterios de
basqueda
Orden de resultados en

marketing digital? por criterios de busqueda. Como es que | buscador
también un  determinado  buscador
posiciona los resultados.
¢Como utilizan las | publicamos en Facebook, Instagram, | Informacién de interés al
redes sociales a | Twitter algunas cosas, informacién | cliente
manera de | relevante, los nuevos cursos, 108 | Eventos externos

marketing digital?

examenes, las facilidades que puedan
existir. Decimos que como ya Se abrio la
convocatoria de examenes,

¢,Como desarrolla
el networking a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Promociones y novedades

Se presenta la necesidad y
se ofrece la solucién

No la estamos desarrollando porque
estamos preparando todo el material, es
bastante pesado, te aseguro que yo no
pensé que fuera tan pesado porque es
bastante complejo. Una cosa es tener una
escuela de idiomas, nada méas pero otra
cosa es tener todo un “gigante” que tiene
todo 16 paginas web, 16 servicios
posicionados de manera distinta. Es la
marca, al mismo tiempo, no puedes ir
haciendo una cosa, publicando material
gue tenga cierto logo, cierto contenido o
gue esté disefiado de cierta manera en un
area cuando la otra esta distinta. No puede
existir esa distorsion. Trabajar en la
uniformidad de algo mucho més grande es
algo mucho més pesado. Por eso, ahora
entiendo porque es que se empieza de a
pocos. Nosotros hemos querido empezar
desde arriba y eso cuesta mucho, pero ahi
vamos.

Uso de colores y logos
Uso de contenido de valor

Equilibrio entre &reas de la
empresa

¢Como desarrollan | pyublicamos y quienes nos siguen la pagina | Uso preferente de
campanas de Facebook, comparten y Iluego | Facebook

publicitarias en | comentan. A nivel de marketing digital | Clientes comparten
redes sociales? estamos en lo béasico, nivel principiante. publicidad

¢Utiliza el correo | Usamos publicidad enlazada con la | Publicidad conexa
electronico  como | informacién basica ya que tenemos el

herramienta de | correo corporativo. Cuando les enviamos | Publicidad en envio de

marketing digital?

los comprobantes de pago a los
estudiantes, dentro del contenido, va la
informacion  general. Decimos:  “no
solamente somos la escuela de idiomas,
sino que somos una empresa que vende
ropa, calzado, o que también traduce,
interpreta,  seminarios,  conferencias,

talleres; que intermedia en la compra de

comprobantes de pago
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vehiculos de carga pesada, de
intermediarios, en la compra de aviones,
etc. Todo lo que tenga el area. Alguien
dice: “Avianca se ha ido, y hay un
interesado en comprar el avién de Avianca,
¢quién puede intermediar?” Nosotros lo
hacemos. Por ejemplo, tengo un
estudiante que es médico, otro estudiante
que es administrador, tengo estudiantes de
secundaria. El de arriba dice “mi empresa
necesita tal servicio, ustedes también lo
ofrecen, ¢no?” ya se lo queda, ya asocia.
“En mi empresa estan necesitando unos
traductores, no sé donde conseguirlos, le
dice a su colega. No yo sé donde”.
Digamos que sirve. Bajo esa modalidad es
que llegan el 30 % de nuestros
estudiantes, normalmente.

¢,Como utiliza los | Todo es personalizado. Nuestro servicio | Uso  personalizado  de
asuntos de los | que es ampliamente personalizado, nos | asuntos
correos permite identificar las necesidades
electrénicos a | especificas. Direccionamos el material | Identificacion de
manera de | especificamente para cada uno de | necesidades especificas
estrategia de | nuestros estudiantes. Cada estudiante
10 | marketing digital? recibe lo que siente que necesita. El | Enfoque en el asunto
estudiante lee lo que necesita leer, lo que
quiere leer, lo que espera leer. Y en el
asunto esta aquello que esperaba, en la
manera que esperaba que la empresa se
dirigiese.
¢,Como utiliza el | Nos damos tiempo incluso para los correos | Atencion a redaccién
estilo de redaccion | que parecen genéricos. Mucho cuidado en | personalizada
de los correos | laortografia, es fundamental. No importa si
11 | electrénicos a | el documento parece de marketing, somos | Uso de textos cortos
manera de | bastante sobrios en ese aspecto.
estrategia de
marketing digital?
¢Como  utiliza | Lo estamos contemplando. [EStaMOS | En proceso
marketing digital de | preparando los pequefios videos y 1os | preparacién de material
pago a manéra de | flyers para Facebook e Instagram. Es algo Actualizacién constante
1p |€strategia ~  de | que tenemos proyectado. No lo hemos
marketing digital? hecho por el material, porque una vez que
empiezas con ello, tienes que tener un
material de actualizacion constante, pero si
es algo que tenemos planificado.
g,C()m_o S€ | Siempre surge la idea que eres algo nuevo. | Atraccion por novedad
manifiesta el | Hay 2 tipos de personas, el que ve la | Clientes llaman por
aumento de la | publicacion, y te llama. “Ya he visto en | curiosidad otros por interés
atraccion del cliente Facebook el video, en Instagram, Youtube, | gntasis en el contacto
a manera de | necesito tal cosa’. MUichos llaman por
13 reaccion a las | Glifiosidad, otfos llaman interesados, que

estrategias de
marketing digital?

se animan, que no. Escuchan la propuesta.
Méas alld que nuestra parte mas
interesante, mas alla de la estrategia digital
y de como responde el estudiante, nuestro
trabajo real de marketing comienza cuando
el estudiante se contacta con nosotros.
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Esa alli donde le explicamos lo atractivo
que es el curso. EI 90 % termina
convencido acerca del curso. Digamos que
nuestra eficiencia, una vez que el
estudiante entra en contacto con nosotros,
es del 90 o, podria decir el 95 %.

14

¢Cémo se
manifiesta la
optimizacion de la
curiosidad del
cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de

marketing digital?

Planificamos pequefios spots o frases. Por
ejemplo, una frase bastante utilizada es:
“Porque nuestro sueno es verte hablando
inglés, compartimos ese suefio”’. Haces
que el estudiante, el interesado, sienta que
tu preocupacion, mas que venga a
matricularse contigo, es verlo hablar el
idioma. Siente que ya eso es parte de él y
de nosotros. El estudiante no espera que
alguien le ensefie, sino hablar inglés
contigo. También les decimos, es una frase
comun, que va mas alla del nivel de
compaifiia, sino a nivel personal: fun nuevo
comienzo, un mejor mafiana”.

Uso de spots o frases
Mediante la empatia
Uso de esléganes

15

;Coémo se
manifiesta el
aumento del
compromiso del

cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

La mayoria paga de manera puntual. Salvo
los que tienen una condicién econdmica
“especial”. Tenemos chicos que tienen
beca y que solamente cubren un aporte
simbdlico porque todo esta practicamente
de manera gratuita. En las redes sociales,
la mayoria pasa el proceso de interaccion
de red social a poca en boca, una vez que
ya estan dentro. También hay estudiantes
potenciales que nos conocen muy bien,
gue saben de nosotros, pero que prefieren
estudiaren otro lado.

incluso que a
veces son amigos cercanos, que prefieren,
sabiendo que tu les puedes ofrecer un

servicio de mejor calidad y a un mejor
costo, RETEIERNANENGHONAE] p2zco
mas, por diversos factores; el principal es
cue i rer, todavia se vive del

También nos enfrentamos a eso,
porque vemos que

, un servicio mucho mas caro,
reducido y con muchas mas limitaciones.
En cambio, nuestros servicios son de
calidad. A nivel de servicio, no creo que
haya otra escuela que supere, ni habra en
un largo tiempo, por tema de costos.
También lidiamos con eso, pero mas que
lidiar la gerencia quien lidia con eso es la
persona encargada de la publicidad. Suele
decir: “4Y esos no son tus colegas, y esos
no estudiaron contigo? ¢Por qué estan
yendo a estudiar en otro lado?”. Le digo
pues que eso es parte de la libertad de
decision. Tengo una persona que se
encarga de la publicidad. Es la persona
que esta preparando todo el material,

Ofrecimiento de ayuda a

estudiantes

Marketing de boca a boca

por redes sociales

Clientes potenciales
competencia

Apreciacién acerca
importancia de la repu
en el marketing

Clientes visitan los canales
digitales de otras empresas

en la

de la
tacion
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porque ya llega un punto, a pesar que la
empresa es pequefia, que surgen otros
asuntos administrativos y logisticos que
hay que trabajar, que es ya necesario
delegar.

16

¢Cémo se
manifiesta la
expresion de la
afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

El cliente comparte, manifiesta su
bienestar, le da like a las publicaciones.
Eso es algo también con lo que se sufre.
Cuando a nivel digital no tienes muchos
seguidores, publicas algo y, asi como hay
publicaciones a las que todo el mundo le
da like, hay publicaciones a las que nadie
le da like, por mas buen contenido que sea.
Y yo he tenido que sufrir con eso los
primeros meses porque en la mayoria de
publicidad de la empresa salia yo. Me di
cuenta de un factor bastante determinante,
que las publicaciones en las que salia yo
llegaban tener la misma cantidad de likes
que seguidores; y en las que no salia yo,
sino que solo salia publicidad o salia otra
persona como parte del marketing, no
llegaba a veces ni a 50 likes. La pregunta
es ¢Como empezar a separar al gerente
de la empresa? ¢ Como empiezas a vender
eso? Porque todas las pequefias
empresas empiezan asi, en el momento
que ven al gerente, luego los estudiantes
esperan toda la vida llevar clases con Abel,
por ejemplo, o luego esperan toda la vida
llevar clases con el mismo profesor,
Adriana o con el mismo profesor Pinglo, y
no es posible; entonces también queremos
evitar la decepcién a largo plazo. Que
digan “yo me matricule por el profesor de la
foto, ¢por qué no me ensefia é1?

Interaccion redes

sociales

por

NO

Preguntas

Entrevistado 4 — Gerente general de
microempresa 4

Entrevista 4 codificada

¢Como utiliza los
blogs a manera de
estrategia de
marketing digital?

Yo le cuento un poco mi historia con el
blog. En el afio 2007, comencé a trabajar
en la Alianza Francesa de Lima. Mis
estudiantes me pedian siempre enlaces,
“profesor, ¢;como hago para tal cosa’;
“‘envieme enlaces del abecedario”. Yo
enviaba por correo electronico, todos los
dias, 20 mensajes a cada estudiante.
Entonces dije, ¢ por qué mejor no hacer un
blog y alli comparto informacion a todo
estudiante?” Y eso fue lo que hice. Y este
blog, el cual se llama “Au kiosque du FLE”,
nacié con ese espiritu. Ya cuando dejé la
Alianza Francesa, se convirtid en el blog de
la escuela Institut Francais, pero en un
principio nacié como una iniciativa para los
estudiantes de la Alianza Francesa de

Motivacién externa para la
creacion de blog

Uso de blogs en Google
blog spot
Preferencia otras
estrategias

por

Uso preferente de videos de
Youtube
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Lima debido a que eran los estudiantes de
mis clases. Aqui esta conexidn francéfona,
ue es el enlace del profesor Juan Carlos.

Si uno pone un tema, y
blog, lo mas probable es que, en vez de
buscar un blog en Wordpress u otro
servidor Google le da prioridad a los blogs

que se encuentran hospedados en
Blogspot. Por ahi, tener un blog en
Blogspot es una ventaja, ho exploto del
todo el blog ya que,

entonces
por ahi estoy entrando un poco mas que
por el blog.

¢Coémo utiliza los
podcasts a manera
de estrategia de
marketing digital?

No uso podcasts porque normalmente, un
curso de francés, o de idiomas en general
necesita

Un  podcasts, como tal,
personalmente considero que no es tan util
como puede ser un video.

gue son
los temas con los que el estudiante mas
sufre. Ahora, yo casi no hago muchos
videos, por falta de tiempo, tengo un video
de 3 horas, que es un curso del nivel Al al
nivel A2 con todo contenido, el presente
indicativo, el passé composé, hasta el
imparfait incluso, gue es nivel Al.

pero no subo
mucho contenido semanal debido a que
tengo bastante trabajo y no tengo tiempo
para subir mas frecuentemente. Hacer un
video que dura 15 minutos, me toma, en
principio, unas 5 horas, solo el contenido
que voy a presentar, ademas la grabacion,
que salga perfecta, y la edicién. Es todo un
trabajo de minimo un dia. Esto es un
trabajo de todo un dia, y muchas veces no
tengo ese tiempo para hacer todo este
trabajo.

No utiliza podcasts

Preferencia por publicidad
visual

Preferencia en el uso de

videos
Uso preferente de videos

Preferencias del cliente por
videocursos

¢Cémo utiliza los
webinars a manera
de estrategia de
marketing digital?

En el caso de los webinars, es algo que uso
mas. Cuando piden informes, les invito a
participar en un webinar, una reuniéon a
través de Zoom, normalmente los sabados
0 domingos, depende de los estudiantes,
los invito para que participen

y todo lo que van a tener con el
curso los muestro en la sesién de webinar.

Invitacion  inmediata vy
preferencia por fines de
semana

Clase modelo y exposicion
de beneficios
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,Cémo utiliza la
elaboracion de
material educativo a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Lo que he mas he estado usando yo, en
Instagram, es la conjugacion de verbos en
presente, pasado o futuro, y adicionarle
una voz. Lo hacia desde mi teléfono a
través de la aplicacion Canva y Inshot, que
es un programa de edicién de video, y
hacia el texto, grababa mi voz
ronunciaba.

Cuando

uno publica en
Instagram, también puede aparecer en
Facebook, también una herramienta para
publicar.

Uso de material audiovisual
en Instagram

En base a necesidades
especificas del cliente

¢,Coémo utiliza los
motores de
basqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?

Antes usaba un creador de paginas Wix,
un motor constructor de paginas web. Pero
Wix no es tan potente, hemos tenido
opciones para potenciar el crecimiento

, por ejemplo. Ahora
yo me acabo de mudar a Wordpress. He
hecho una péagina nueva, recién acabo de
publicar una pagina hace 2 dias. Esta
pagina aun no la descubro demasiado. No
podria decir alin como posicionar mi SEO

en Wordpress porque aun estoy
descubriendo las posibilidades. Sin

embargo, sé que existen las palabras
claves, oeltage o

con ciertas palabras claves.

Crecimiento organico

Posicionamiento en el
buscador de Google

Uso de palabras claves

Uso de etiquetado mediante
el hashtag

¢ Como utilizan las
redes sociales a
manera de
marketing digital?

Uso Facebook, Instagram, Youtube y, mas
recientemente, Linkedlin. *
contenido de valor! Le proverbe du jour,
una expresion célebre o ¢sabias que?,
alguna conjugacion de verbo o0 una

explicacion fonética,

Para Facebook
resultan los memes, algo que me resulta
mas en Facebook gue en Instagram.

Yy

0 que puedan tener un
impacto en el mundo laboral, por ejemplo
como el francés puede servir para el

trabajo, un crecimiento profesional,
articulos de esta naturaleza; sin embargo,
es una red en la cual no es facil crecer, a
menos que uno invierta dinero, a menos
que uno invierta en una pauta publicitaria,
lo cual es un poco complicado.
Bésicamente, es dificil crecer en LinkedIn
por su algoritmo. El algoritmo promociona
més a las personas que publican y
obtienen likes o que la gente comente. El
fanpage de Facebook se Illama, en
LinkedIn, pagina de empresa.

Uso de las principales redes
sociales

Uso de contenido de valor
en Facebook e Instagram

Publicaciones diferenciadas
Uso aparte de LinkedIn

Publicaciones de
actividades que despierten
la curiosidad en el cliente
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¢,Coébmo desarrolla
el networking a

A través del grupo de Facebook. En el
grupo de Facebook son muy animosos,

Networking por grupos de
Facebook

manera. de | participan bastante, y yo, por ejemplo, he | Ofrecimiento de clases y

7 estrategia de | promocionado mucho en los grupos de | talleres gratuitos

marketing digital? | Facebook, he dado Elases™y  talleres
gratuito0s que he hecho durante Ila
pandemia. LOs grupos son muy activos.
¢Cémo desarrollan | Las campafias publicitarias, antes las | Inicialmente publicidad de
campanas hacia yo. Durante los afios 2014 y 2015, | campafias por Facebook de
publicitarias en | que tenia el local, haciamos mas | pago
redes sociales? promocién por Facebook de pago. Hace
unos 3. afios que no 'hqgo pautas. Todo e! Crecimiento orgénico
crecimiento es organico porque, a mi
parecer, el que quiere aprender francés, o o
busca las redes, busca paginas a que | Publicidad distinta a otros
seguir. Si uno por ejemplo, ofrece calidad, | Productos o servicios
la gente te va a seguir ya que es una
constante. La gente busca informacién. En
cambio, esto no pasa con la ropa, en la
ropa uno quiere algo puntual, lo compra y

8 se acab6. O un teléfono, lo compré y se
acabdé. Esas empresas tienen la obligacion
de crecer mucho, pagando, y de mantener
un publico fiel porque su contenido que las
personas busquen constantemente. En
cambio, aquel que quiere aprender el
idioma, sea inglés o francés o cualquier
idioma, encuentra un fanpage o una cuenta
de Instagram, y normalmente la va a seguir
y lo va a compartir; por ejemplo “comencé
a estudiar en la Alianza Francesa de Lima
pero encontré un fanpage en el que
publican todos los dias algo de gramatica,
algo de vocabulario, y asi se crece de
manera mas orgénica.

¢Utiliza el correo | Envio correos a clientes potenciales. | Mensajes a clientes
electrénico como | Honestamente, yo no lo hago, ahora en | potenciales
herramienta de | diciembre, he contratado a una persona
marketing digital? para que en adelante se ocupe de ello; este | Uso de bases de datos
es el ultimo afo que me ocupo de ello.

9 L o .
Tengo una base de datos ya que dejé un | Contacto inicial a través de
video con un formulario, y cada dia hay | formulario adjunto a videos
gente que entra al formulario y deja sus

Recontacto
¢,Como utiliza los | El asunto sea, en principio claro. Que | Claridad en el asunto
asuntos de los | evidencie que es un curso de frances; que
correos es el Institut Frangais el que se esta | Demuestre la naturaleza del
10 | electronicos a | dirigiendo. Una invitacion en lenguaje | servicio
manera de | imperativo: “participe”, “gane”, “reciba un
estrategia de | regalo”; siempre se usa un imperativo. En lenguaje imperativo
marketing digital?
¢Coémo utiliza el | En la redaccién, siempre un trato formal | Formalidad
estilo de redaccion | fusted’, agradecer a la persona, tratarlo de
11 | de los correos | “usted”, nunca de “t0”, algo formal. Trato de “usted”
electrénicos a
manera de
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estrategia de
marketing digital?

12

¢Cémo utiliza
marketing digital de
pago a manera de
estrategia de
marketing digital?

Actualmente, la sefiorita que se ocupa de
las redes sociales ha comenzado a hacer
pautas publicitarias a través de Instagram
y Facebook.

Uso de Facebook e

Instagram

13

¢Cémo se
manifiesta el
aumento de la
atraccion del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Todo el marketing, en una empresa de
idiomas, se resume en el contenido de

valor. Darle a la persona que te sigue, alge
Un meme

puede servir, es rapido, es inmediato, pero
solo te hace reir y puede llegar a cualquier
persona. Cosas Utiles, por ejemplo: ¢ Cémo
pido en un restaurante? ;como digo “me
equivoqué” en pasado? Todo eso se
coloca en Facebook e Instagram y tiene un
valor para el estudiante.

que
este curso de Youtube, video curso o
videoclase me es util y por esa utilidad
reconocen que la persona o el profesor
conoce del tema. Por ejemplo, yo he hecho
un videocurso de 3 horas y, la mayoria,
casi todos los mensajes son positivos.
“Qué bueno el curso”, “he aprendido
bastante”; uno puede demostrar, a través
de las redes sociales, que conoce del
tema. Lo que tengo que hacer es
demostrar que sé, que puedo ensefar
algo, y que ademas el contenido sea de
valor educativo. Si a eso se le puede algo
de humor, mucho mejor, con el fin de no
ser tan cuadriculado. Pero basicamente es
el contenido de valor y demostrar que uno
sabe. A través de esas 2 uno

a tu academia, escuela de
idiomas y se interese por los cursos.

Uso de contenido de valor

Ofrecimiento de contenido
atil al cliente

Uso de Facebook e

Instagram

Mejora en la opinion del
cliente

Recontacto por parte del
cliente
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;Coémo se
manifiesta la
optimizaciéon de la
curiosidad del

cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Normalmente, por ejemplo, la curiosidad
nace por el descubrimiento. La gramatica
esta en los libros, el aspecto cultural, por
ejemplo, expresiones en francés coeur

d’alcachofe, “corazén de alcachofa”. jPor

ué decir ello? ¢ De donde viene?

0 por
ejemplo, decirle a alguien “yo te extrafio” tu
me manques ¢ Por qué ese cambio? Eso al
estudiante le cuesta, entonces explicarle
eso tiene un gran valor para el estudiante.
Ese descubrimiento de cosas nuevas hace
que, mas alld de la gramética o el
contenido de valor, genere una curiosidad
JPor qué es asi? Creo que el
descubrimiento es importante.

Incentivo de la curiosidad
por novedades

Uso de contenido de valor
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¢Cémo se
manifiesta el
aumento del
compromiso del
cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Mas que con la empresa, diria con el curso.
Los estudiantes que llevan francés, la
mayoria, el 80 %, de mi publico, por lo
menos, a ver...El 60 %son personas que
quieren viajar a Canada, que quieren
migrar a Canada, estan completamente
comprometidos con el curso; ellos quieren
aprender porque tienen que aprender si o
si ya que tienen que pasar un examen que
es el TEF o el TEFCAQ. Otro grupo de
estudiantes, casi el 40 %, son jovenes que
quieren estudiar en Francia, quieren viajar
a Bélgica por una maestria, son chicos que
estdn comprometidos con aprender y
viajar. Por ahi tengo un 10 % que lo hace
por placer, porque quiere aprender, nada
mas. Son contados. La mayoria de
estudiantes si estan comprometidos con el
curso como tal. La mayoria de estudiantes
gue llegan es por recomendacion de “boca
boca”, Por ejemplo, he tenido estudiantes.
Le cuento un poco la experiencia, en el
2014 que teniamos el local, hasta el 2015,
estaba el gobierno de Ollanta Humala.
Este gobierno favoreci6 la Beca 18. Estos
chicos tenian una beca en la Alianza
Francesa de Lima. Estos chicos
estudiaban de 8:00 a.m. a 3:00 p.m., de
corrido. Hacian pausas, almorzaban,
vivian por ahi cerca, ellos tenian que hacer
el nivel B1 para hacer un pregrado en
Francia. Estos chicos un dia llegaron a una
actividad que yo hice, gratuita. Estos
chicos, llegaron 3, a una actividad de
juegos de mesa. Participaron del evento.
Estos 3 trajeron a 6 mas, esos 6 a 20 mas.
Llené mis 2 aulas con 30 chicos, todos de
beca 18, por el boca a boca, nada mas.
Ellos estudiaban hasta las 3 de la tarde y
venian de 4 a 8 de la noche o de 5 a 8 de
la noche a reforzar lo que ellos querian
pasar. A reforzar el B1 y pagaban. Ellos
estaban becados en la Alianza Francesa
de Lima, conmigo pagaban una
mensualidad. 3 meses me pagaron. El
boca a boca funcioné mucho. Después
hemos tenido una familia, una sefiora que
viajaba a Canada, y su esposo. Una mejor
amiga que iba a viajar y después la
cufiada, el sobrino y asi. El boca a boca es
muy potente. En lo digital, si publico algo
importante, la persona lo compatrte.

Compromiso con el curso
de acuerdo a intereses

Uso del marketing boca a
boca

Reenvio de publicidad
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¢Coémo se
manifiesta la
expresion de la
afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las

Tengo la suerte de tener estudiantes muy
agradecidos por el servicio, por los cursos.
Con muchos de ellos me vuelvo casi
amigos. Hemos tenido amistad con
muchos estudiantes ya que son cursos
reducidos, de a lo mucho 8 personas. En
mi caso, no pueden ser mas. Maximo 8.

Recomendaciéon  de la
empresa

Reenvio de publicidad
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estrategias de
marketing digital?

Los chicos llegan a generar lazos muy
fuertes entre ellos mismos y también
conmigo. Yo he notado un gran
agradecimiento recomendando la pagina,
compartiéndola, dandole click,
comentando a través de las redes sociales.
Muchos de ellos han aprobado el B1 o B2
0 C1 incluso. Por ejemplo, algunos como
Katherine, Cecilia, que ya estan en
Canada, ellos cuando ven una publicacion,
comparten. Les gusta mucho compartir
clickear, etc.

Interaccién en redes

sociales

Entrevistado 5 — Gerente general de

Entrevista 5 codificada

Facebook y en Instagram. Alli hay un boton
que dice “Enviar mensaje”’, ya sea por
WhatsApp o por Facebook Messenger, y
automaticamente cuando alguien me
pregunta: “;,Coémo es la metodologia de
clase? ¢cuéantas clases son por semana?
Ahi automaticamente ya llegan los
mensajes, una vez que ya pagas por la
publicidad en Instagram o en Facebook, 1
de 2. La frecuencia de publicacion en
Facebook es semanal, si hablamos de
pagar; pero si hablamos de publicar méas
contenido, tratamos de hacerlo cada 15
dias, pero 0jo es porque recién estamos

N° | Preguntas .
microempresa 5
¢,Cémo utiliza los | No lo usamos No utiliza
blogs a manera de
1 .
estrategia de
marketing digital?
¢,Como utiliza los | Todavia no hemos llegado a usarlos. No utiliza
podcasts a manera
2 .
de estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza los | Tenemos planeado un webinar pero no te | Incluido en planes
webinars a manera | puedo dar informacién porque todavia no
3 de estrategia de | hemos llegado a una fecha exacta. La
marketing digital? empresa tiene adn 3 meses y estamos
pasando todo a enero.
¢Como utiliza la | Lo que hemos estado haciendo es trabajar | Uso de  Facebook e
elaboracion de | mucho con Facebook e Instagram. Hay | Instagram
material educativo a | algo que se llama publicidad pagada’en
manera. de | Facebook que también se pone  a | ygo de publicidad de pago
estrategia de | Instagram. Una vez que los activas en
marketing digital? | Facebook, va a Instagram; pagando 1 ya | y ,
tienes 2 en publicidad, se vinculan, ¢eso | Vinculacion de diferentes
qué quiere decir? Que una vez que | 'edes sociales
nosotros sacamos un material educativo,
cualquier material educativo, curiosidades, | Recomendacion de
ya sea la primera clase de saludos y | publicidad diaria
despedidas, si nosotros le ponemos dinero
a esa imagen en Facebook,
4 automaticamente va a salir publicidad en
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sacando la publicidad. Primero estamos
llenando de publicidad, pero en sentido de

Sentido

de empresa, no porque yo lo hago diario,
sino en general, lo que hemos estudiado es
gue ganas haciéndolo diario. El Instagram
funciona de manera muy similar que el
Facebook, ya que todo lo que publicas en
Instagram lo puedes publicar en Facebook,
ya que estan vinculadas. Las mismas
historias que salen en Instagram estan
vinculadas en Facebook. Es una buena
manera para que te sigan.

¢,Coémo utiliza los
motores de
basqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?

Utilizamos palabras claves, una vez que se
hace la publicidad en Facebook, se
colocan las palabras clave. Por ejemplo,
mandas una publicidad en Facebook que
diga: “Clases de inglés 2x1” jcual es la
palabra clave? Inglés, 2x1, gratis; esas 3
palabras son claves para que se publique
y llegar a mas personas. Por ejemplo, el
anuncio estaba pagado para que llegue a
1000 personas, entonces con esas
palabras claves llegan a 1500, de las
cudles te hablan unas 50 personas, de
esas 50 personas, 3 estan interesadas, y
bien interesadas. Claro que tienes que
responder de la misma manera a cada
persona, eso conlleva tiempo.

Uso de palabras claves

Complemento con anuncios
de pago

¢ Como utilizan las
redes sociales a
manera de
marketing digital?

Las personas que nos hablan, mayormente
vienen de Facebook. Lo que se hace es
mandar mensajes automaticos ni bien
vean la publicidad. ¢ Eso que quiere decir?
Que te dicen “sCuanto esti el curso?”
automaticamente les llega un mensaje que
les dice “Bienvenidos a Bilinguis Institute,
por favor déjenos su correo electrénico,
nos contactaremos a la brevedad o el
teléfono fijo o celular”.

Uso preferente de
Facebook

Envio de mensajes
automaticos

Indicacién para el
recontacto

¢Cémo desarrolla
el networking a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Ellos nos dejan la informacién y creamos
un Excel. En el Excel tenemos la base de
datos de todos los clientes potenciales, por
asi decirlos, ya que nos comunicamos, nos
contactamos y vemos mucho esos temas.
Tratamos de convencer al cliente de que
matricule a su hijo, a su hija o incluso a
ellos mismos. Eso es lo que nosotros
hacemos, crear una base de datos en
Excel.

Uso inicial de base de datos

¢,Cémo desarrollan
campafnas
publicitarias en
redes sociales?

Mayormente las realizamos por fechas.
Por ejemplo, la dltima que hicimos la
realizamos por el Black Friday, fue un 2x1
en francés o inglés. En 6 meses, si tienes
un amigo o un familiar, los 2 van a pagar
un precio por los 6 meses. Eso hicimos la
vez pasada como un pequefio Black Friday

De acuerdo a fechas vy
festividades
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y ahi también agarramos gran cantidad de
personas. Bueno algunas personas, para
abrir 1 curso mas o menos, ya con 1 curso
ya teniamos bastante.

JUtiliza el correo
electrébnico como
herramienta de

marketing digital?

A los mismos clientes potenciales que los
tenemos en la base de datos de Excel les
mandamos correos también. Por ejemplo,
si hay un cliente que se intereso en el mes
de octubre, le mandamos a ese cliente
después de 3 meses sabe de nosotros.
“Tenemos una gran oportunidad para ti",
con la publicidad y tratamos también de
mandar por correo electrénico, por todos
los medios posibles.

Uso a partir de la base de
datos de Excel

10

¢Cémo utiliza los
asuntos de los

correos
electrénicos a
manera de
estrategia de

marketing digital?

Tratamos de que se lo mas impactante
posible para que digan: “Ah, lo voy a abrir”.
Siempre cuidamos los parametros de la
educacion; no tratar de regalar educacién
sino de tratar de que sea una educacion
digna de que alguien te pague porque te
ensefien porque muchas personas creen
que, pagando 1 mes, ya pueden estudiar 6
meses, y eso esta mal. Te topas con cada
cliente, cada uno. Pero para eso tienes que
tener mucha paciencia y mucho buen
humor para responder a cada uno de los
correos que te llegan. Clientes que dicen
“yo me matriculo porque es gratis”. “no, en
si las clases no son gratis, si hemos hecho
algunas clases gratuitas son para las
clases demostrativas que son de media
hora que es para que vean como
ensefiamos.

Uso de asuntos de impacto

11

,Coémo utiliza el
estilo de redaccion
de los correos
electrénicos a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Siempre. Por ser una empresa que brinda
servicios en idiomas, tenemos que tener
mucho cuidado en la redaccién y en todos
los detalles porque cuando uno es
traductor se fija hasta en el mismo detalle
de lo que escribe; de como lo va a decir y
de como el receptor lo va a tomar. Yo me
he dado cuenta de ello en cada correo
porque antes de esto hemos hecho un
estudio de mercado. Entonces, una
persona que tiene su escuela de idiomas,
no es que sepa idiomas; sino que son
personas que dicen “voy a vender esto y
voy a contratar a tal persona”. Pero
nosotros no, nosotros queremos que las
personas aprendan y que no solo se
matriculen, sino que haya una constancia
para que sigan. Nosotros tenemos una
pagina web en la que se muestran todos
los servicios que brindamos, todo lo que es
educacion en idiomas y traducciones, muy
aparte del rubro de ensefianza de idiomas,
también brindamos traduccionest Nosotros
no mandamos una boleta de notas y
mandamos la  publicidad de las
traducciones. No tratamos de hacer eso

Atencién especial por rubro

No utiliza publicidad conexa
por correo electrénico
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porque no es una cosa que tenga que ver
con la otra. Tendriamos que hacer
publicidades aparte, no nos gustaria
mezclar esos temas. Sino es que ya si te
preguntan o si es que ven la pagina;
porque muchas personas, cuando les
enviamos la informacion, les enviamos la
pagina. Entonces en la péagina ya tu
puedes ver toda la informacién, y si eres
una persona interesada, vas a poder todos
los servicios que ofrecemos.

12

¢Cémo utiliza
marketing digital de
pago a manera de
estrategia de
marketing digital?

La frecuencia de publicaciéon en Facebook
es semanal, si hablamos de pagar; pero si
hablamos de publicar mas contenido,
tratamos de hacerlo cada 15 dias, pero ojo
es porque recién estamos sacando la
publicidad. Primero estamos llenando de
publicidad, pero en sentido de empresa,
una empresa tiene que ser frecuente en
eso y hacerlo diario. Sentido de empresa,
no porque yo lo hago diario, sino en
general, lo que hemos estudiado es que
ganas haciéndolo diario. El Instagram
funciona de manera muy similar que el
Facebook, ya que todo lo que publicas en
Instagram lo puedes publicar en Facebook,
ya que estan vinculadas. Las mismas
historias que salen en Instagram estan
vinculadas en Facebook. Es una buena
manera para gue te sigan.

Recomienda

realizar
publicidad frecuente y diaria

Uso de publicidad de pago

semanal

Uso diario de publicidad

gratuita

13

;Coémo se
manifiesta el
aumento de la
atraccion del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Digitalmente hablando, para que la
empresa sea mas atractiva, lo que hemos
hecho es sacar mucha publicidad y clases
demostrativas, que vienen a ser las clases
modelo. Cada persona que nos
preguntaba si nos pueden realizar una
clase modelo, para poder ver el método de
ensefianza, nosotros poniamos una fecha.
Por ejemplo, en la semana, teniamos una
publicidad, nos preguntaban 20 personas,
sacdbamos para el sabado la clase
modelo, la clase modelo era el sabado, 5
personas quedaban interesadas y ahi
haciamos nuestra base de datos. Asi
hemos trabajado con la recepcion de las
personas. A las personas que no estan
interesadas, también se les incluye en la
base de datos, pero ahi ya hay como otra
ventanilla en Excel, otra pestafia, donde
colocamos los clientes potenciales, los no
tan potenciales y los no potenciales. Poco
a poco los vamos gestionando y vemos la
manera en la que ellos puedan
engancharse con nosotros.

Uso de publicidad

Uso de clases modelo

Uso en funcién de base de
datos, la cual se encuentra

clasificada

14

¢Cémo se
manifiesta la
optimizacion de la
curiosidad del
cliente a manera de

Lo que hemos hecho es sacar los videos
de los alumnos. Los alumnos tienen
projects, hemos juntado estos projects en
un video institucional y los hemos lanzado

Mediante material
clientes

de

A través de Facebook

los
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reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

en la pagina de |[Facebook vy
promocionarlos de esa forma. Algunas
personas nos han escrito por ese medio
indicandonos:  “yo  también  quiero
participar”, “mis hijos tienen la edad, quiero
matricularlos”; mayormente de los padres
que quieren matricular a sus hijos menores
de 18 afios. Nosotros tenemos un limite
edad, el cual es de 12 a 18 0 a 20. Cuando
son menores de 12 es complicado, hay que
hacer material mas didactico, etc.

Dirigido a padres de familia

15

¢Cémo se
manifiesta el
aumento del

compromiso del
cliente a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Tenemos algunos alumnos que han
recomendado a sus amigos. Tenemos
algunos padres que han recomendado a
otros padres para que matriculen a sus
hijos, pero mayormente son las personas
que les piden recomendaciones, en otro
sentido cuando hay publicidad diciéndoles
“si matriculas a tu hijo ya tienes este
descuento, si recomiendas a tus amigos ya
tienes este descuento’. Hay diferentes
clientes, hay quienes te dicen “mi hijo
quiere estudiar inglés, ok lo recomiendo”;
de esa forma. Pero cuando no hay, en
estas fechas, por ejemplo, en las que es
dificil conseguir alumnos porque son
fiestas, las personas quieren sus
vacaciones, obviamente, lo que hemos
hecho es eso “si recomiendas a 2
personas, tienes el descuento”.

Recomendacion a referidos

Recomendacion a través de
algo a cambio

16

;Coémo se
manifiesta la
expresibon de la
afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

Lo que nosotros hemos hecho, muchas
veces, en muchos estudiantes que ya
tienen unos meses, algunos dicen “no me
van a pagar hoy, me van a pagar en
quincena, jme das ese tiempo?”. Siempre
hay una conversacion previa, pero nunca
negamos a nadie que desee estudiar. Si
desea estudiar, y lo conocemos, y tenemos
ya ese conocimiento que esa persona es
responsable, vale la pena que esperemos
15 dias para que pague, no hay ningun
problema en ello. Tenemos esa flexibilidad
con personas que nos hablan antes y nos
indican. Pero si es una persona nueva, un
cliente nuevo, no sabemos como es la
forma como paga, hablamos de pagos,
antes de empezar la clase, tiene que
pagar, como en toda institucién pero si ya
lo conocemos, le podemos dar esa
flexibilidad, teniendo una conversacion
previa.

Preocupacion en facilidades
de pago

NO

Preguntas

Entrevistado 6— Gerente general de
microempresa 6

Entrevista 6 codificada

¢,Cémo utiliza los
blogs a manera de

No utilizo

No utiliza
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estrategia de
marketing digital?

¢,Cémo utiliza los
podcasts a manera
de estrategia de
marketing digital?

Los usamos para dar un valor agregado al
producto de las clases. Significa que los
alumnos pagan por el curso, e incluido, de
yapa, tienen acceso a varios podcasts en
espafiol de unos 10 o 12 minutos. La
finalidad de estos podcasts es que ellos
aprendan pero también es una manera de
motivarlos a que nuestro producto sea mas
atractivo, para que ellos compren. En ellos
incluimos el nombre de la empresa.

Uso como herramienta

pedagégica

Uso de podcasts como
producto atractivo

Se incluye el nombre de la
empresa

¢Como utiliza los
webinars a manera
de estrategia de
marketing digital?

Los usamos para dar pequefios temas de
espafiol, no profundizamos mucho, pero
les damos a los alumnos unos 8 o 10
minutos de webinars gratuitos, mas o
menos 1 vez cada 2 semanas y, Si es
posible, una vez a la semana.

Uso no frecuente

Uso como clase adicional

,Cémo utiliza la
elaboracion de
material educativo a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Por medio de publicaciones en las redes
sociales de infografias fomando temas que
son de principal interés para los alumnos,
puntos dificiles, creamos infografias o fotos
donde pueden entenderlo mejor, y a través
de eso lo captamos, poco a poco.

Uso de material gréafico

Uso de contenido de interés

¢Cémo utiliza los
motores de
basqueda a manera
de estrategia de
marketing digital?

Mas que el SEO organico, nos enfocamos
mas en el pagado, el SEP.

Preferencia por
herramientas de pago de
motor de busqueda

¢Coémo utilizan las
redes sociales a
manera de
marketing digital?

Utilizamos Facebook y principalmente
Instagram, es a través de Instagram que
hemos podido captar mas seguidores. Las
promociones que hemos hecho en
Facebook y en Instagram siempre tienen
mejor recepcion en Instagram, no ha
habido ninguna en la que Facebook le
haya ganado. Al menos en nuestro rubro,
consideramos que nuestros clientes son un
poco mas jovenes, digamos millennials y
usan mas el Instagram, digamos que en el
Facebook hay gente un poquito mas mayor
Yy no son nuestro nicho.

Preferencia por el uso de
Instagram

Causa de preferencia por
Instagram

¢,Cémo desarrolla
el networking a
manera de
estrategia de
marketing digital?

Cuando recibimos un correo o tenemos en
la pagina web ciertas cookies que detectan
gue personas han entrado y luego,
hacemos una lista de sus correos y les
damos un “remarketing” para ver si
podemos captar su atencion, su interés.

Uso de cookies

Uso de base de datos

¢Cémo desarrollan
campafas
publicitarias en
redes sociales?

Las realizamos por fechas, cada 15 dias.
Tambien durante festividades. Lo normal
es cada 15 dias. Pero, por ejemplo en
Navidad, puede ser 10 dias o 20 dias, de
repente para que la fecha caiga justo
exacta.

De manera periodica

Por fechas y eventos
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¢Utiliza el correo | Por medio de las cookies de la paginaweb, | Uso de cookies en el sitio
electronico como | podemos detectar los correos y enviarles la | web y recontacto
9 herramienta de | publicidad a manera de e-mail marketing y
marketing digital? como respuesta a las personas que han
accedido a nuestra pagina.
¢Coémo utiliza los | En realidad, siempre nos concentramos | Uso de asuntos que llamen
asuntos de los | bastante en el titulo, ya que es lo primero | la atencion
correos que la persona ve. Siempre tomamos “con
10 | electrénicos a | pinzas” esa parte, tratamos de poner un | Uso de asuntos de interés al
manera de | titulo llamativo e interesante. cliente
estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza el | En realidad, siempre nos concentramos | Mensaje llamativo y de
estilo de redaccion | bastante en el titulo, ya que es lo primero | interés al cliente
de los correos | que la persona ve. Siempre tomamos “con
11 | electrénicos a | pinzas” esa parte, tratamos de poner un
manera de | titulo llamativo e interesante.
estrategia de
marketing digital?
¢Como utiliza | ysamos el Google Ads y las Fedes | Uso de Google Ads
marketing digital de | Sociales, Facebook e Instagram, pero mas | Uso de redes sociales
pago a manera de | nos concentramos en Instagram y Google
1p | EStategia de | Ads. El Google Ads si nos ha resultado
marketing digital? | pastante bien. Publicamos en Google Ads
1 vez al mes, y en Instagram, en las redes
sociales, si es 2 veces por mes.
¢Coémo S€ | Siempre tratamos de darle, como | Ofrecimiento de recursos
manifiesta el | mencioné en los podcasts, un producto de | extra
aumer)t,o de. la | valor extra, no solo en las clases para que
13 | &traccion del cliente | sea mas atractiva la compra y bueno si nos
a manera de | ha resultado bastante bien hasta ahora. Al
reaccion a las | gliehte'siempre le'gustaalgoextra, atngue
estrategias de | cueste un poquito mas, estan dispuestos a
marketing digital? pagarlo.
¢Coémo S€ | Siempre tratamos de darles una fecha | Aplicacion de fechas limites
manifiesta. la | limite, como: “hasta hoy esta oferta
optimizacion de |a | termina” o “hasta tal fecha, esto caduca’. | gyrategia  recomendada
curiosidad del | Casi siempre funciona bien, aunque
cliente a manera de | g| A han funcionad para ~ empresas ya
14 e lgunas campafias no nos han funcionado | estaplecidas
reaccion a las | pien] Las campafias gue no funcionaron
estrategias de | las hicimos cuando la empresa era mas
marketing digital? | pueva, creo que era porque todavia no
teniamos suficiente presencia en el
mercado.
g,C()m_o S€ | Nosotros les hemos dado més facilidades | Facilidades de pago
manifiesta el | de pago 0'mas pagos en‘lineal Todos los | Pago en Iinea
aumento del | clientes han estado muy satisfechos con
compromiso  del | esa ayuda, ese beneficio, sobretodo en
cliente a manera de | pandemia, antes era una idea, pero ahora
15 |reaccion a las | |o hemos aplicado.
estrategias de
marketing digital?
¢Coémo S€ | Muchos de nuestros clientes nos han | Uso de recomendacién
16 | manifiesta la | traido méas clientes, a sus amigos, sus

expresion de la

primos, familiares y, en las redes sociales,
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afinidad del cliente
a manera de
reaccion a las
estrategias de
marketing digital?

también y en Google, han dejado muy
buenos comentarios. Muchos de los
clientes que hemos tenido han sido
recomendados, mas que publicidad.

Redaccion de comentarios
en las redes sociales

90




Anexo 6: Matriz de entrevistados y conclusiones

N.° Pregunta E; — Gerente 1 E, — Gerente 2 E; — Gerente 3 Es4— Gerente 4 Es— Gerente 5 Es— Gerente 6 Similitud Diferencias Conclusion

1 ¢Coémo utilizalos | -EI uso de dicha | -No utiliza -Conoce los blogs -Motivaciéon  externa | -No utiliza -No utiliza El E1 y el E4 dieron Los E2, E3,E5y E6 | Los blogs, como estrategia de marketing digital, no
blogs a manera | estrategia se inicié en -Temética de los blogs: el | para la creacién de inicio a esta estrategia | manifestaron no | son utilizados frecuentemente. Existe una cierta
de estrategia de base a motivos estudiante y metodologias blog a partir de hacer uso de blogs preferencia por el uso de otras estrategias. La
marketing externos -No utiliza -Uso de blogs en motivaciones externas motivacion para crear los blogs suele ser externa y
digital? -Utilizado a manera de -Enfoque en redes sociales Google blog spot al marketing. Dichos ajena al marketing digital.

marketing previo -Uso del marketing “boca a | -Preferencia por otras entrevistados
boca” digital estrategias coinciden en preferir
-Publicaciones en -Uso preferente de otras estrategias.
Facebook por parte del | videos de Youtube
cliente
-Marketing digital “indirecto”

2 ¢Coémo utilizalos | -Uso irrelevante -No utiliza -Podcasts grabados por | -No utiliza podcasts -No utiliza -Uso como El E3 y E6 EL E1 manifest6 Los podcasts son utilizados, primordialmente, como
podcasts a estudiantes -Preferencia por herramienta manifestaron utilizar utilizarlos de herramientas pedagdgicas, su uso como estrategia
manera de publicidad visual pedagdgica podcasts, como manera irrelevante. de marketing es limitado. Existe una preferencia por
estrategia de -Preferencia en el uso -Uso de podcasts propésito principal, a El E4 prefirié el uso el uso de medios visuales.
marketing de videos como producto manera de de herramientas
digital? -Uso preferente de atractivo herramientas visuales como los

videos -Se incluye el nombre pedagdgicas y con el videos.

-Preferencias del de la empresa propésito  secundario

cliente por de servir como

videocursos estrategia de
marketing.

3 ¢ Coémo utiliza los -No utiliza -No utiliza, pero -Webinar a manera de clase -Invitacién inmediatay | -Incluido en planes -Uso no frecuente El E3, E4 y E6 utilizan No utilizado por el Los webinars son primordialmente utilizados con el
webinars a planificado gratuita preferencia por fines -Uso como clase los webinars para El, E2, y E5. fin de ofrecer clases modelos, mostrar la
manera de -Aplicable a todos los de semana adicional brindar clases Incluido en planes metodologia y materiales y asi atraer al cliente.
estrategia de idiomas con los que cuenta | -Clase modelo y modelos y asi exponer | porel E2y E5.
marketing la empresa exposicion de la  metodologia y
digital? -Se busca generar beneficios materiales a fin de

comentarios positivos a la atraer clientes.
empresa

4 ¢Como utiliza la | _ytjlizado como | -Canal de redes | -Glosariosenelsitowebde | "Us0 de material | _yso de Facebook e | -Uso de material | El E2, E4y E6 utilizan | El E3 hace uso de | Eluso de material educativo a manera de estrategia
ela?oralclén de | nherramienta sociales la empresa Iaucthowsual en | |nstagram grafico el material educauvdo, gna blb|lt()I:IeCa de ?e [narl:jeﬂrrg dlgléa| se rt_aalllza, Spnnﬁlpalmeme,da
materia 50 N i6 N ibli nstagram - . a manera e escargables en su ravés de las redes sociales. Se hace uso de
educativo a _poeﬁig%%lciomo parte nlzer;esfilégﬂgg de La\esl dtézga?;atgjlgi biblioteca. de -En base a -L;s% de publicidad de ;rElJ[(SE?ége contenido de marketing digital, a | sitio web con el fin | contenido de valor y de acuerdo a las necesidades
manera de | (el servicio publico necesidades P .g » través de las redes | de atraer clientes. del cliente.
estrategia de especificas del cliente -Vinculacion de sociales. El E4 y E6
marketing diferentes redes sostuvieron utilizar
digital? sociales contenido de valor y

-Recomendacion  de material de interés al
publicidad diaria cliente y de acuerdo a
sus necesidades.

5 ¢Coémo utilizalos | -Motor de blsqueda | -No utiliza -Uso de criterios de -Crecimiento organico -Uso de palabras -Preferencia por El E3, E4 y E5 hacen El E2 no hace uso El uso de motores de blsqueda se realiza,
motores de | de Google busqueda -Posicionamientoenel | claves herramientas de pago | uso de criterios de | de estos basicamente, mediante el uso de palabras clave y
busqueda a -Orden de resultados en | buscador de Google -Complemento con | de motor de bisqueda | blsqueda, tales como hashtags. Este se complementa mediante el uso de
manera de buscador -Uso de palabras | anuncios de pago palabras claves o recursos de pago.
estrategia de claves hashtags.
marketing -Uso de etiquetado El E5 y E6 hacen uso
digital? mediante el hashtag de crecimiento por

recursos de pago

6 ¢Coémo utilizan | _pypjicaciones -No frecuentemente | -Informacion de interés al | -Uso de las principales | “Uso preferente de | _preferenciaporeluso | El E1y E4 hacenuso | EI E2 no hace uso | Las redes sociales se utiizan mediante la
las redes | giferentes de acuerdo | debido a escasez de | cliente redes sociales Facebook de Instagram de contenido de valor. | frecuente de redes | publicacion de contenido de valor y de interés para
sociales a ; . -Envio de mensajes N - Sus publicaciones son sociales. el cliente. Dichas publicaciones suelen ser
manera de a plataformas tlempo -Eventos externos -Usa de contenido de automaticos ' p%fﬁﬁ;;iger;r;eferenua diferenciadas en diferenciadas, en funcién del tipo de red social y del
marketing -Uso  de —lecturas -Promociones y novedades valor en Facebook e -Indicacién para el funcion de la red usuario promedio de estas. Existe una preferencia
digital? publicitarias en -Se presenta la necesidad y | Instagram recontacto social. Existe una por el uso de Facebook e Instagram.

Linkedin se ofrece la solucién -Publicaciones preferencia por el uso
diferenciadas de Facebook e
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-Uso de publicidad
audiovisual en
Instagram

-Publicidad de

servicios conexos en
Facebook

-Uso aparte de
LinkedIn

-Publicaciones de
actividades que
despierten la

curiosidad en el cliente

Instagram por parte de
los E1, E4, E5 y E6.

7 ¢Coémo -Contacto con otras | -Networking Por | .Uso de colores y logos -Networking por | -Uso inicial de base de | -Uso de cookies EI'E1l, E2y E4 hacen | El El recurre al | El networking se realiza, preferentemente, a través
desarrolla el | instituciones grupos  en  redes _Uso de contenido de valor grupos de Facebook datos -Uso de base de datos | USO de los grupos en | contacto y alianza | de grupos en redes sociales. Un componente
networking a | -Networking en sociales “Equilibrio entre &reas de la | -Offecimiento de redes sociales con el | con instituciones | importante son las bases de datos, a manera de
manera de eventos  de  otras empresa clases y talleres fin de _desa_rr_ollar el exterr_las y a herramientas dg ‘apoyo, la cual se _c_onstruye de
estrategia de instituciones gratuitos networking digital. comblna_r el acuerdo a las visitas a los canales digitales de las
marketing -Exposicién  de  la EI'ES5y E6 hacen uso | networking empresas.
digital? necesidad v de bases de datos de | presencial y virtual.

o Excel cuya
ofreu_rr\lento de informacion ha sido
solucion recopilada a través de

las visitas a las redes
sociales o sitios web
(cookies).

8 ¢Coémo -Campafias de pago -No utiliza -Uso preferente de | -Inicialmente -De acuerdo a fechas | _pe manera periddica ElI E1, ES, y E6 hace | El E2 no hace uso | Lascampafias publicitarias se realizan en funcion de
desarrollan _Publicaciones en | -Presente en plan de | Facebook publicidad de | Y festividades -Por fechas y eventos campafias de esta estrategia, | fechas, eventosy festividades. Algunas instituciones
campafias funcion de fechas y trabajo -CIie_nFes comparten campafias por publ!(fltarlas en mas esta se hacen uso de recursos de pago.
publicitarias  en publicidad Facebook de pago funcién de fechas, encuentra presente
redes sociales? eventos - P eventos y festividades. en sus planes de

-Campafias -Crecimiento organico El E1 y E4 hacen uso | trabajo.
publicitarias basadas -Publicidad distinta a de recursos de pago. El E4 manifest6 que
en eventos y otros  productos o la publicidad de los
festividades de servicios servicios de
importancia para el ensefianza de
cliente idiomas se realiza
-Preferencia en el uso de una manera
de Linkedin para particular.
campafas dirigidas a El E1 manifestd
publico extranjero preferir la red social
LinkedIn en el caso
de publicidad al
extranjero.

9 ¢Coémo utiliza la | -Ofrecimiento de -De acuerdo al cliente -Publicidad conexa -Mensajes a clientes | -Uso a partir de la | -Uso de cookies en el El E1 y E3 envian El E5 no hace uso Se hace uso de la publicidad conexa mediante el
publicidad  por | servicios relacionados objetivo -Publicidad en envio de | potenciales base de datos de | sitio weby recontacto publicidad junto a | de publicidad | envio de publicidad, como material adjunto, en los
correo -Publicidad en | -Propuesto de manera | comprobantes de pago -Uso de bases de | Excel documentos o | conexa. correos electronicos que contienen documentos,
electrénico a | cotizaciones personalizada datos -No hace uso de comprobantes de comprobantes de pago, entre otros. Del mismo
manera de -Contacto inicial a publicidad conexa pago (publicidad modo, se hace uso de herramientas como bases de
estrategia de través de formulario conexa). datos a fin de enviar correos electronicos a clientes
marketing adjunto a videos El E4, E5 y E6 utilizan potenciales.
digital? -Recontacto herramientas  como

bases de datos a fin de
enviar publicidad a
clientes potenciales.

10 ¢Cémo utilizalos | -No utiliza -A modo de pregunta -Uso personalizado de | -Claridad enelasunto | -Uso de asuntos de | -Uso de asuntos que | El E3 hace uso de | El E4 hace uso del | Los asuntos de los correos electronicos son
asuntos de los De acuerdo a asuntos -Demuestre la | impacto llamen la atencién asuntos lenguaje mediante personalizados y de acuerdo a las necesidades e
correos . -Identificacion de | naturaleza del servicio -Uso de asuntos de | personalizados. El E3 | el lenguaje | intereses del cliente. Se hace uso de asuntos de
electrénicos  a necesld_ades necesidades especificas -En lenguaje interés al cliente y E4 utilizan asuntos | imperativo. impacto que inviten al cliente a abrir el correo
manera de especificas -Enfoque en el asunto imperativo de acuerdo a las electrénico. Se suele trabajar con el idioma fin de
estrategia de necesidades del llegar a ello.
marketing cliente. EI E3, E5 y E6
digital? hacen uso de asuntos

de impacto que
despierten el interés
del cliente.
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11 ¢ Coémo utiliza el -Uso limitado de texto -Mensajes de baja | -Atencibn a redacci6n -Formalidad -Atencién especial por -Mensaje llamativo y El El, E2, E3 El E4 pone interés Se observo un uso preferente por los textos cortos y
estilo de | -Uso de ejemplos complejidad personalizada rubro de interés al cliente propusieron el uso de | al uso de la | elusodeimagenesy colores. El mensaje debe ser
redaccién de los -Uso de publicidad no | -Uso de textos cortos -Trato de “usted” -No utiliza publicidad publicidad no verbal, o | gramaética redactado con el fin de atraerla atencién del cliente
correos verbal conexa por correo con poco texto, en e incentivar la adquisicion del servicio.
electrénicos a electrénico base a imagenes y
manera de colores. EIE3, E5y E6
estrategia de sostienen que el
marketing mensaje debe estar
digital? redactado con el fin de

atraer al cliente y de
acuerdo al rubro en el
cual este se
desempefie.

12 éCémo_ u_til?za -Uso limitado en -No utiliza -En proceso -Uso de Facebook e _Recomienda realizar -Uso de Google Ads EIEl, E4y E6_hacen El E1 utiliza Utilizado, prefgrenteme[\tg, en las redes socjales Y,
marketing digital | Eacebook -Preparacién de material Instagram publicidad frecuente y | -Uso de redes sociales | USC del marketing de | plataformas de | en menor medida, en paginas de ventas en linea.
de pago  a -Publicidad visual -Actualizacion constante diaria pago en redes | ventas en linea
manera de -Uso de plataformas -Uso de publicidad de sociales. El E6 hace uso de
estrategia de plat: P! El E2 y E3 no hacen | Google Ads
marketing de ventas en linea pago semanal uso de publicidad de
digital? -Uso diario de pago.

publicidad gratuita

13 éCém_o se -Contacto por -Cont»acto por parte -Atraccién por novedad -Uso de contenido de -Uso de publicidad -Ofrecimiento de El I_El, E2 y E3 El E1 tiene Existe un énfasis en e_l contacto y recontacto a través
manifiesta el WhatsApp y del cliente _Clientes llaman or | valor _Uso de clases modelo recursos extra enfatizaron el contacto planteado el uso de de las redes sociales. Se observé uso de
aumento de la | recontacto curiosidad otros por inter';s _Ofrecimiento de | -Uso en funcion de y recontacto con el | clases modelo, mas | herramientas como bases de datos preelaboradas.
atraccion del _Uso de clase modelo . ) p ido atil al cli base de d | | cliente a través de las | no las utiliza Se hace uso preferente de clases modelo.
cliente a manera N -Enfasis en el contacto contenido util al cliente ase de datos, la cual redes sociales. El E5 hace uso de
de reaccion a las | NO  necesidad de -Uso de clases modelo -Uso de Facebook e | S& encuentra El E3, E4 y E5 hacen | bases de datos
estrategias  de clase modelo Instagram clasificada uso de clases modelos
marketing -Mejora en la opinién a fin de atraer al
digital? del cliente cliente.

-Recontacto por parte
del cliente

14 ¢Como S€ | .Visitas a los canales -Formar grupos -Uso de spots o frases -Incentivo  de  la | -Mediante material de | -Aplicacién de fechas | E! E1l, E2y E4 hacen | El E2 enfatiza el | Sehace uso de contenido de valor expuesto através
me:_mf!estz?\’ dIa digitales -Clases grupales curiosidad por | los clientes limites uslo de contem[do de | uso dellnetf\_/vorklgg deI los canalgﬁ _:ﬁlgnales.l_Se oFserl\j/o el udsod de
optimizacién de . . R i valor expuesto a | con el fin e | esléganes publicitarios y el incentivo de novedades.
la curiosidad del | -USO de contenido de novedades h -A través de Facebook rgsgﬁfr?;da para | través de los canales | optimizar la | Se verifico la visita de los clientes a los canales
cliente a manera | Y&Or, no meramente -Uso de contenido de | -Dirigido a padres de empresas ya digitales de la | curiosidad del | digitales.
de reaccion a las visual valor familia establecidas empresa. cliente. EI E3 hace
estrategias  de uso de esléganes
marketing publicitarios.
digital? El E4 hace uso de

novedades.

15 ¢Como se | -Compromiso -Participacion de | _Ofrecimiento de ayuda a | -Compromiso con el | -Recomendacion a | -Facilidades de pago El E1, E2, E3 y E4 | El E6 sostuvo que | El compromiso del cliente se evidencia e la
manifiesta el | mediante promocién | clientes estudiantes curso de acuerdo a | referidos -Pago en linea reconocieron la | el compromiso de recomendamon“de la empresa por parte de estos y
aumento  del | ge material educativo -Marketing de boca a boca | intereses _Recomendacién  a extension de | los clientes se | en el uso del “boca a boca” digital, con el fin de
compromiso del | _pyplicidad por or redes sociales _Uso del marketin través de algo a publicidad por parte | evidenciaenbasea | obtener nuevos clientes para la empresa. La
cliente a manera | eenvio P X " 9 cambio del cliente como una | los pagos de | empresa evidencia su compromiso mediante el
de reaccion a las -Clientes potenciales en la bocaa poca forma de evidenciar su servicios. ofrecimiento de promociones y facilidades de pago.
estrategias  de competencia -R&e;n_\god de compromiso con la
marketing -Apreciacion acerca de la | PUoICied empresa.
digital? importancia de la reputacién Bl E3 'y E4

manifestaron la

en el marketing
-Clientes visitan los canales
digitales de otras empresas

aplicacién del “boca a
boca digital” por parte
de los clientes con el
fin de promocionar a la
empresa. El ES5
observé la
recomendacién de la
empresa por parte de
los clientes.
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16

¢ Cémo se -Afinidad monetaria _Mostrar valores hacia | -Interaccion  por  redes _Recomendacion de la | -Preocupacion en -Uso de El E2, E3, E4 y E6 El E3 propuso la Se verificéd que la afinidad por parte del cliente se
manifiesta la los clientes sociales empresa facilidades de pago recomendacion sostuvieron que la | expresion de | expresa mediante la interaccion en las redes
expresion de la -Clientes se ponen en | -Mediante la empatia _Reenvio de _Redaccion de | afinidad del cliente | valores al cliente. sociales, ya sea mediante los likes, comentarios
af_lnldad del contacto -Uso de esléganes Ublicidad comentarios en las para con la empresa positivos para la empresa o las publlcacmnes de la
cliente a manera p . redes sociales se expresa a través de empresa compartidas por el cliente. La empresa
de reacci6n a las -Intgracuon en redes las redes sociales, a evidencia su afinidad con el cliente mediante la
estrategias  de sociales manera de extension de facilidades de pago y la identificacion
marketing comentarios, likes o con los valores del cliente.

digital? extension de las

publicaciones de la
empresa. El E1 y E5
manifestaron que la
empresa evidencia su
afinidad con el cliente
mediante la extensién
de facilidades de
pago.

Conclusiones de las entrevistas semiestructuradas:
Conclusion general:

Acerca de las estrategias de marketing digital, se observo el uso de contenido de valor y de interés al cliente con el propésito de
generar una reaccion en el cliente en términos de atraccion, curiosidad, compromiso y afinidad; y asi dirigirlo al sitio web de la
compafia y concretar la adquisicion de los servicios de la empresa.

Primera conclusién especifica:

Con respecto a las estrategias de marketing digital de contenido, se observé que los blogs no se utilizan frecuentemente ya que
existe una preferencia por el uso de otras estrategias. Del mismo modo, se verificé que el motivo de creacién de los blogs son
motivos externos. Los podcasts se utilizan como herramientas pedagodgicas y, de manera secundaria, como herramientas de
marketing. Los webinars son utilizados principalmente para ofrecer clases modelos. El material educativo se usa como contenido
de valor.

Segunda conclusion especifica:
El uso de los motores de busqueda se realiza principalmente en base a palabras clave.

Tercera conclusion especifica:
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Se hace uso de publicaciones de contenido de valor en las redes sociales y de interés para el cliente. Las publicaciones son
diferenciadas en funcion al tipo de red social y al cliente modelo. Existe una preferencia en el uso de Facebook e Instagram. El
networking se hace mediante grupos en redes sociales y con el apoyo de bases de datos. Las campafas publicitarias se realizan
en funcion a fechas y eventos.

Cuarta conclusion especifica:

Acerca del marketing digital por correo electronico, se hace uso de publicidad conexa y se busca utilizar asuntos de impacto y
redaccion escueta, preferentemente con recursos visuales.

Quinta conclusién especifica:

El marketing de pago se aplica, sobre todo, en las redes sociales.

Sexta conclusion especifica:

El aumento de la atraccion del cliente se realiza en funcion al contacto y recontacto a través de las redes sociales.
Séptima conclusién especifica:

La optimizacion de la curiosidad del cliente se realiza mediante el uso de contenido de valor y de interés para el cliente.
Octava conclusion especifica:

El compromiso del cliente se evidencia en la recomendacion de los servicios de la empresa por parte de los clientes.
Novena conclusion especifica:

La afinidad del cliente se manifiesta a través de la interaccion en redes sociales y en funcion de publicidades que motiven la
empatia en el cliente.
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Anexo 7: Ficha de andlisis documental — Andlisis de canales digitales

Empresa 1. Interchange traducciones

Sitio web: https://en.interchangetraducciones.com/

Facebook: https://www.facebook.com/InterTradu

Instagram: https://www.instagram.com/explore/tags/interchangetraducciones/
LinkedIn: https://www.linkedin.com/company/inter-trad/

Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

1)

(@)
®3)

(4)

(5)

(6)

(7)

(8)

(9)

Se realizé la observacion directa de los canales digitales de la microempresa de ensefianza
de idiomas Interchange Traducciones. Dicho analisis fue realizado en funcion de los objetivos
especificos de la primera categoria y en complemento constante de los objetivos especificos
de la segunda categoria.

Marketing digital de contenido: Se observé un blog con limitadas publicaciones acerca
de la ensefianza de idiomas y, con especial ahinco, contenido relacionado al espafiol
para extranjeros. Se verifico la existencia de invitaciones a webinars, referentes a clases
modelo, en las redes sociales (Facebook e Instagram). En lo que respecta al material
educativo, se observa el uso de material audiovisual de clientes en el sitio web, a manera
de trabajo de demostracion.

Motores de busqueda: Se observé el uso de palabras clave con el fin de atraer clientes.

Redes sociales: Se observaron publicaciones en Facebook referentes a clases de inglés
para nifios. Se incluyeron fotos de nifios extranjeros a fin de estimular la curiosidad en el
cliente. Se observaron publicaciones de servicios en Instagram y gran cantidad de
publicidad dirigida a clientes extranjeros en LinkedIn; sobre todo publicidad alusiva a
festividades como el Afio Nuevo Chino o el Ramadan con el propésito de expresar
afinidad con los clientes. Se encontrd publicidad alusiva a otras organizaciones, como la
Camara de Comercio de Lima, con lo cual quedé en evidencia la aplicacion del
networking digital.

Correo electronico: Se verifico el uso de marketing mediante el envio de documentos
adjuntos en los cuales se ofrecen clases de idiomas.

Marketing digital de pago: Se verifico la existencia de algunas publicaciones de pago en
Facebook con el fin de atraer clientes.

Aumento de la atraccion del cliente: Se publica contenido de interés al cliente y se le
brinda los datos de contacto para que este se ponga en contacto con la empresa.

Optimizacién de la curiosidad del cliente: Se observé la publicaciéon de fotos de nifios
extranjeros en clases de idiomas con el fin de despertar la curiosidad en un tipo de cliente
en especifico: madres de familia.

Compromiso del cliente: Se noto la existencia de comentarios favorables a la empresa
en su sitio web y recomendaciones.

Aumento de la afinidad del cliente: Se observo la presencia de publicaciones en Linkedin
dirigidas a clientes extranjeros y en relacion a festividades como el Afio Nuevo Chino o
el Ramadan.
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Empresa 2: VBC Traducciones y Consultoria en Idiomas

Sitio web: https://vbctraducciones.com/?fbclid=lwAR2Q6ZtBJPZ5bX0wVOtSDeMk5DmD7V_W2YO0Qcf4f0D-
wfhs12R9ziKixFkg

Facebook: https://www.facebook.com/VBC-Traducciones-
Consultor%C3%ADa-en-idiomas-129285815311204

Instagram: https://www.instagram.com/vbctraducciones/

Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realizé la observacion directa de los canales digitales de la microempresa de ensefianza
de idiomas VBC Traducciones y consultoria en idiomas. Dicho analisis fue realizado en
funcion de los objetivos especificos de la primera categoria y en complemento constante de
los objetivos especificos de la segunda categoria.

1)

(@)

(3)

(4)

(5)
(6)

(7)

(8)

(9)

Marketing digital de contenido: Se observo la ausencia de blogs, podcasts o
webinars; no obstante, se publica material educativo a través de las redes sociales
Facebook e Instagram en la forma de publicaciones con el fin de optimizar la
curiosidad del cliente y atraerlo a los canales digitales de la empresa.

Motores de busqueda: Se observé el uso de palabras clave con el fin de atraer
clientes.

Redes sociales: Se verifico la existencia de publicaciones mensuales en Facebook;
sobretodo, publicaciones relacionadas a la promocion del material de aprendizaje
utilizado. Se observé un uso preferente por Facebook. Mediante ello, se estimula la
curiosidad del cliente.

Correo electronico: Se observd el uso de redaccién sustanciosa en los correos
electrénicos de informes.

Marketing digital de pago: Se noté la ausencia de marketing de pago.

Aumento de la atraccion del cliente: Se verifico la exposicidn de los beneficios de los
materiales pedagdgicos en Facebook, con el fin de atraer a clientes conocedores de
la metodologia de ensefianza de idiomas.

Optimizacién de la curiosidad del cliente: Se incluyeron secciones de cuestiones
gramaticales e idiomaticas que generan curiosidad en el cliente y lo invitan a adquirir
los servicios propuestos por la empresa.

Compromiso del cliente: Se observaron comentarios positivos por parte de los
clientes en el perfil de Facebook de la empresa.

Aumento de la afinidad del cliente: Algunas publicaciones del perfil de Facebook
anunciaban convocatorias a examenes internacionales de idiomas y ofrecian la
preparacion a ellos.

Empresa 3: International Language and Services S.A.C.
Sitio web: http://www.ils.pe/
Facebook: https://www.facebook.com/International-Language-and-Services-

SAC-102195041339036/

Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realiz6 la observacion directa de los canales digitales de la microempresa de ensefianza
de idiomas International Language and Services S.A.C. Dicho andlisis fue realizado en
funcion de los objetivos especificos de la primera categoria y en complemento constante de
los objetivos especificos de la segunda categoria.
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(1)

(2)

3)

(4)

()
(6)

(7)

(8)

(9)

Marketing digital de contenido: Se not6 la ausencia de blogs y podcasts. Se observé
la presencia de publicaciones en Facebook acerca de webinars en la manera de
clases modelo, con el fin de atraer a los clientes. Se verifico la presencia de una
biblioteca virtual en el sitio web de la empresa, a manera de uso de marketing digital.
Dichos recursos son utilizados para atraer al cliente a los canales digitales de la
empresa.

Motores de blsqueda: Se observé el uso de palabras clave con el fin de atraer
clientes.

Redes sociales: Quedo en evidencia un uso frecuente de Facebook como principal
red social usada por la empresa. Se observé informacion de interés del cliente y la
publicacién de eventos externos, pero que implican la necesidad por los servicios de
la empresa. Uso activo de campafias publicitarias en Facebook con el fin de atraer a
los clientes. Del mismo modo, se observé el uso de esléganes publicitarios que
refuerzan el compromiso y la afinidad con el cliente.

Correo electronico: Se verificé el uso de publicidad conexa y uso de colores y logo
en los correos electronicos.

Marketing digital de pago: No se encontré marketing digital de pago.

Aumento de la atraccién del cliente: Destac6 la existencia de una biblioteca de
descargables en el sitio web de la empresa, disefiada para atraer a clientes
potenciales.

Optimizacién de la curiosidad del cliente: Se observaron publicaciones diversas
acerca de cuestiones gramaticales, al respecto, se observaron comentarios positivos
de los clientes en los perfiles de las redes sociales de la compafiia.

Compromiso del cliente: Se observo la presencia de recomendaciones por parte de
los clientes, tanto en el sitio web de la empresa como en sus otros canales digitales.

Aumento de la afinidad del cliente: Se not6 la existencia de esléganes y frases
publicitarias que se identifican con los objetivos del cliente en el aprendizaje de
idiomas, con el fin de demostrar que la empresa es “su aliado en la consecucion de
objetivos”.

Empresa 4: Institut Studio Francais

Sitio web: http://www.institutsf.com/

Facebook: https://www.facebook.com/StudioFrancais

Instagram: https://www.instagram.com/institut.studio.francais/

LinkedIn: https://www.linkedin.com/company/institut-studio-francais/
Youtube: https://www.youtube.com/channel/lUCgpt_02yD9J51K3liKzOe3A
Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realiz6 la observacion directa de los canales digitales de la microempresa de ensefianza
de idiomas Institut Studio Francais. Dicho analisis fue realizado en funcion de los objetivos
especificos de la primera categoria y en complemento constante de los objetivos especificos
de la segunda categoria.

(1) Marketing digital de contenido: Uso de blog sn Google blogspot. Las publicaciones

alli contenidas son sobre temas referentes a la gramatica y curiosidades linguisticas,
a fin de estimular la curiosidad del cliente y atraerlo al sitio web. Se observé un uso
activo del portal Youtube a fin de promocionar los videos publicitarios de la empresa.
Muchos de estos videos publicitarios son referentes a clases en formato webinar. No
se hace uso de podcasts y se privilegia la publicidad visual en Facebook e Instagram.
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(2) Motores de busqueda: Se observo el uso de palabras clave, etiquetado y hashtags
con el fin de atraer clientes. Se prefiere el crecimiento organico gradual.

(3) Redes sociales: Se observo la publicacién de contenido de valor e interés para el
cliente en Facebook e Instagram. Las publicaciones son distintas en funcion del
usuario promedio presente en cada red social. Presencia en grupos de Facebook y
participacion activa. Se observaron publicaciones en redes sociales referentes al
acontecer nacional con el fin de generar afinidad con el cliente.

(4) Correo electrénico: Se verificd el uso de correos electrénicos redactados de manera
formal y asuntos que atraen al cliente.

(5) Marketing digital de pago: Utilizado en Facebook e Instagram de manera semanal y
mensual. Se observaron publicaciones referentes a eventos nacionales y la
promocién de becas para estudiar idiomas, ello con el fin de generar afinidad con el
cliente.

(6) Aumento de la atraccion del cliente: Se observé gran cantidad de material educativo
en formato de video en Facebook y Youtube, destinado a atraer al cliente.

(7) Optimizacién de la curiosidad del cliente: Gran parte del material mencionado
versaba sobre cuestiones gramaticales, idiomaticas y curiosidades del idioma; ello
con el fin de generar curiosidad en el cliente e invitarlo a participar en los cursos de
la empresa.

(8) Compromiso del cliente: Se verifico la presencia de publicaciones que promocionan
becas para estudiar francés, a manera de ayuda o compromiso con la sociedad. Se
observaron gran cantidad de comentarios positivos a la empresa, tanto en el sitio web
como en el perfil de Facebook.

(9) Aumento de la afinidad del cliente: Tanto en el perfil de Facebook como en el de
Instagram se observaron publicaciones relacionadas a hechos de interés publico,
tales como la crisis gubernamental en el Peru, entre otros sucesos. Ello con el fin de
generar empatia con el cliente.

Empresa 5: Bilinguis Institute S.A.C.

Sitio web: http://bilinguis.org/

Facebook: https://www.facebook.com/BilinguisPeru
Instagram: https://www.instagram.com/bilinguisinstitute/
Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realiz6 la observacion directa de los canales digitales de la microempresa de ensefianza
de idiomas Bilinguis Institute S.A.C. Dicho andlisis fue realizado en funcion de los objetivos
especificos de la primera categoria y en complemento constante de los objetivos especificos
de la segunda categoria.

(1) Marketing digital de contenido: Se observé la ausencia del uso de blogs, podcasts y
webinars. Sin embargo, se observé el uso de publicidad de pago en las redes sociales
referente a material educativo y con miras a atraer clientes a los canales digitales de
la empresa, muchas veces mediante el estimulo de la curiosidad.

(2) Motores de busqueda: Se observo el uso de palabras claves a fin de ser encontrado
por el cliente de manera rapida, a ello se suma el uso complementario de marketing
de pago en Facebook e Instagram, con el propoésito de atraer clientes.
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3)

(4)

()

(6)

(7)

(8)

(9)

Redes sociales: Se observo un uso preferente por el Facebook y la invitacion al
recontacto. Las campafias publicitarias presentes se realizan mediante publicidad de
pago y se encuentran referidas a festividades y eventos a fin de atraer clientes.

Correo electrénico: Se verificod el uso de correos electrénicos redactados de manera
formal y asuntos que atraen al cliente.

Marketing digital de pago: Utilizado en Facebook e Instagram con el fin de
promocionar campafias publicitarias en fechas y horas en especifico. Se observé
gran trafico durante las fiestas de fin de afo.

Aumento de la atraccién del cliente: Se hace uso constante de camparfias publicitarias
relacionadas a eventos y fechas especificas. Se encontré gran cantidad de estas
publicaciones en los perfiles de Facebook e Instagram.

Optimizacion de la curiosidad del cliente: Se hace uso de videos grabados con otros
clientes y se publican en redes sociales, ello con el fin de aumentar la curiosidad del
cliente y mostrar el trabajo de la empresa.

Compromiso con el cliente: Se observaron comentarios diversos de clientes y
recomendaciones.

Aumento de la afinidad del cliente: Se observd la presencia de consejos relacionados
al aprendizaje de idiomas.

Empresa 6: Lima Spanish House

Sitio web: https://limaspanishhouse.com/

Facebook: https://www.facebook.com/LimaSpanishHouse
Instagram: https://www.instagram.com/lima.spanish.house/
Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realiz6 la observacion directa de los canales digitales de la microempresa de ensefianza
de idiomas Lima Spanish House. Dicho analisis fue realizado en funcién de los objetivos
especificos de la primera categoria y en complemento constante de los objetivos especificos
de la segunda categoria.

(1)

(@)
3)

(4)

(5)

Marketing digital de contenido: No hace uso de blogs. Utiliza podcasts como
herramienta pedagégica, mas se incluyen los datos de la empresa en ellos, a fin de
atraer al cliente. No hace uso de webinars. Se observé la presencia de material
educativo visual y de alto grado de interés para el usuario a fin de atraerlo a los
canales digitales de la empresa.

Motores de busqueda: Uso de palabras claves.

Redes sociales: Presencia de contenido publicitario frecuente. Fotos de estudiantes
extranjeros con el fin de generar curiosidad en el cliente. Se observaron comentarios
positivos por parte de clientes, tanto en el sitio web como en las redes sociales. Se
observé una preferencia por el uso de Instagram. Se observl recuperacion de
correos electronicos en las redes sociales, paso previo al recontacto. Campafias
publicitarias de manera periédica y de acuerdo a festividades.

Correo electrénico: Se verificé el uso de correos electréonicos redactados de manera
formal y asuntos que atraen al cliente.

Marketing digital de pago: Utilizado en Facebook e Instagram con el fin de
promocionar campafas publicitarias.

100



https://limaspanishhouse.com/?fbclid=IwAR27D1ma4xQMOJeaioRNMOIFpruwSh0dBCji5DNsgfCZnJpUHd1GZ9T5VeU

(6) Aumento de la atraccion del cliente: Se observaron gran cantidad de fotos de los
clientes en el sitio web de la empresa y comentarios positivos de clientes en las redes
sociales; ello con el fin de atraer a clientes potenciales.

(7) Optimizacion de la curiosidad del cliente: Se notaron muchas publicaciones en el
perfil de Instagram de la empresa alusivas a cuestiones gramaticales e idiomaticas.
En el sitio web de la empresa, se observaron consejos a los viajeros al Per( y datos
curiosos sobre este pais; ello dado que los clientes de esta empresa son extranjeros.

(8) Compromiso del cliente: Gran parte del sitio web de la empresa contiene testimonios
de clientes satisfechos que evidencian el compromiso de la empresa para con el
cliente.

(9) Aumento de la afinidad del cliente: La empresa expone testimonios de clientes en sus
canales digitales.

Conclusiones del analisis documentario
Conclusion general

Se hace uso de contenidos diversos con el objetivo de dirigir al cliente a visitar el
sitio web de la empresa. Dicho contenido es promocionado de manera
personalizada y acorde al cliente promedio en cada canal digital.

Primera conclusién especifica:

Con respecto al marketing digital de contenido, se hace uso de contenido de valor
y de interés al cliente con el fin de invitarlo a adquirir los servicios de la empresa.

Segunda conclusion especifica:

Acerca de los motores de busqueda, se hace uso de palabras clave y hashtags con
el fin de mejorar el posicionamiento en el buscador.

Tercera conclusion especifica:

Con respecto a las redes sociales, se hace uso de contenido diferenciado en
funcion del usuario promedio de la red social. Se incluyen campafias publicitarias e
informacion de interés al cliente. El networking se realiza a través de grupos en las
redes sociales.

Cuarta conclusion especifica:

Con respecto al marketing por correo electronico. Se envia publicidad adjunta, se
utilizan asuntos de impacto. El contenido de los correos electrénicos presenta
textos cortos y publicidad visual.

Quinta conclusién especifica:

Acerca del marketing digital de pago, se realiza, mayormente, a través de publicidad
de pago en Facebook e Instagram.

Sexta conclusion especifica:
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En relacién a la atraccion del cliente, se hace uso de publicaciones en redes
sociales, archivos descargables, consejos en los sitios web, entre otros; a fin de
atraer al cliente a los canales digitales de la empresa.

Séptima conclusién especifica:

Acerca de la optimizacion de la curiosidad del cliente, se incluye informacion de
curiosidades gramaticales, idiomaticas y culturales en las redes sociales de la
empresa.

Octava conclusion especifica:

Sobre el compromiso del cliente, se hace uso de frases y esléganes publicitarios
gue revelen el compromiso de la empresa para con los objetivos del cliente.

Novena conclusién especifica:

Acerca del aumento de la afinidad del cliente, se hace uso de publicaciones
referentes a temas de interés de la sociedad, con el fin de generar empatia con el
cliente.

Anexo 8: Guia de observacion

Empresa 1. Interchange traducciones
Sitio web: https://en.interchangetraducciones.com/
Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realizé una observacién de la informacién obtenida en las entrevistas y de la observacion
directa a los canales digitales de la microempresa.

(1) Marketing digital de contenido: Se verific6 el uso de un blog enfocado en la
metodologia de ensefianza de espafiol y orientado a clientes extranjeros. El motivo
de la creacion del blog fue externo. Los podcasts se usan, principalmente, a manera
de herramienta pedagdgica y, en segunda instancia, como estrategia de marketing.
No se utiliza webinars. El material educativo se utiliza, en primera instancia, como
herramienta pedagégica y, en segunda instancia, como estrategia de marketing
digital.

(2) Motores de busqueda: Se hace uso del motor de busqueda de Google.

(3) Redes sociales: Se hace uso de publicaciones diferenciadas de acuerdo a la red
social. Se realiza networking en colaboracién con otras instituciones. Uso preferente
de LinkedIn. Se realizan campafias publicitarias en base a fechas y festividades y
orientadas al cliente extranjero.

(4) Correo electrénico: Se hace uso limitado de texto.

(5) Marketing digital de pago: Uso limitado en Facebook y plataformas de venta en linea.

(6) Aumento de la atraccion del cliente: Uso del contacto y recontacto.

(7) Optimizacion de la curiosidad del cliente: Uso de contenido visual de valor y visitas
de clientes a los canales digitales de la empresa.

(8) Compromiso del cliente: El cliente reenvia publicidad de la empresa.

(9) Afinidad del cliente: Puntualidad en los pagos de servicios a la empresa.

Empresa 2: VBC Traducciones y Consultoria en Idiomas

Sitio web: https://vbctraducciones.com/?fbclid=IwAR2Q6ZtBJPZ5bX0wVOtSDeMk5DmD7V_W2YO0Qcf4f0D-
wfhs12R9ziKixFkg

Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realiz6é una observacién de la informacién obtenida en las entrevistas y de la observacion
directa a los canales digitales de la microempresa.
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(1)
(2)
3)
(4)

(5)
(6)
(7)
(8)

(9)

Marketing digital de contenido: Se hace uso de material educativo en las redes
sociales, sobre todo en Facebook, y en funcién de las necesidades del cliente.
Motores de busqueda: No hace uso

Redes sociales: Se realiza networking digital en los grupos de las redes sociales. Las
campafas publicitarias, por el momento, no se realizan, mas se encuentran
presentes en el plan de trabajo.

Correo electrénico: Los correos electronicos se realizan de acuerdo a las
necesidades del cliente objetivo y se desarrollan de manera personalizada. Se
privilegia el uso de informacion visual.

Marketing digital de pago: No hace uso.

Aumento de la atraccién del cliente: Se realiza un contacto inicial por parte del cliente.
Optimizacién de la curiosidad del cliente: Ante las publicaciones en los grupos, existe
interaccién por parte de los clientes en la manera de comentarios, reacciones o
compartir.

Compromiso del cliente: Se evidencia mediante la participacion en clase. Orientacion
pedagodgica, mas no al marketing.

Afinidad del cliente: La empresa muestra valores a los clientes.

Empresa 3: International Language and Services S.A.C.
Sitio web: http://www.ils.pe/
Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realizé una observacién de la informacién obtenida en las entrevistas y de la observacion
directa a los canales digitales de la microempresa.

(1)

(@)
3)

(4)

(5)
(6)

(7)
(8)

(9)

Marketing digital de contenido: No se hace uso de blogs ya que el marketing digital
de la compafiia se encuentra enfocado en las redes sociales y del “boca a boca”. Se
resaltd la promocién de webinars en la manera de clases modelo en Facebook. El
sitio web cuenta con una seccién de biblioteca de recursos descargables.

Motores de busqueda: Se hace uso de criterios de busqueda variados a fin de ser
ubicado por el buscador en un mejor lugar.

Redes sociales: Las publicaciones en redes sociales tratan acerca de temas de
interés del cliente, promociones, novedades, eventos externos, entre otros. Resalta
la publicacién de convocatorias a examenes internacionales y el ofrecimiento de los
servicios de preparacién por parte de la empresa. El networking se realiza a partir de
la publicacién de contenido de valor. Las campafias publicitarias se llevan a cabo,
sobre todo, en Facebook.

Correo electronico: Se envian correos personalizados y de acuerdo a las
necesidades del cliente. Uso de asuntos de impacto. Uso limitado de texto.
Marketing digital de pago: AUn en proceso, se encuentra en disefio de material.
Aumento de la atraccion del cliente: Se realiza mediante el uso de clases modelos y
la promocion de novedades.

Optimizacién de la curiosidad del cliente: Uso frases o esléganes que demuestren el
empefio de la empresa en la mejora del cliente.

Compromiso del cliente: Se ofrece ayuda a estudiantes con bajos recursos
econdémicos. En retribucion a ello, el cliente recomienda a la empresa mediante el
“boca a boca” y las visitas a los canales digitales de la empresa.

Afinidad del cliente: La empresa usa frases y esléganes empaticos hacia los clientes.
En respuesta a ello, los clientes interacttan favorablemente en las redes sociales de
la empresa.

Empresa 4: Institut Studio Francais
Sitio web: http://www.institutsf.com/
Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza
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Se realizé una observacién de la informacién obtenida en las entrevistas y de la observacién
directa a los canales digitales de la microempresa.

1)

(@)
3)

(4)
©
(7)
(8)
(9)

Marketing digital de contenido: Motivacién externa para la creacion del blog. El blog
incluye contenido de valor e interés para el cliente. Se prefiere el uso de otras
estrategias de marketing digital que sean mas visuales. No se utilizan podcasts. Se
utilizan webinars a manera de clase modelo durante los fines de semana. Se hace
uso de material educativo de acuerdo a los intereses de los clientes, en especifico,
material audiovisual.

Motores de blsqueda: Se hace uso del crecimiento organico mediante el uso de
palabras clave, etiquetado y hashtags.

Redes sociales: Uso de publicidades diferenciadas en las distintas redes sociales. La
publicidad en Facebook e Instagram tiene contenido de valor y atractivo para el
cliente. El networking se realiza mediante grupos en Facebook. Campafias
publicitarias en Facebook de pago.

Correo electrénico: Se envian correos electronicos a clientes potenciales. Para ello,
se aplican bases de datos. La elaboracion de estas bases de datos se realiza
mediante formularios en linea vinculados a los videos de la empresa.

Marketing digital de pago: Uso de redes sociales en Facebook e Instagram.
Aumento de la atraccion del cliente: Uso de contenido de valor y de alta utilidad para
el cliente. Una vez estimulada la atraccion, se realiza el recontacto.

Optimizacioén de la curiosidad del cliente: Publicaciones con contenido de valor y que
ahondan en la novedad a fin de optimizar la curiosidad del cliente.

Compromiso del cliente: El cliente evidencia su compromiso mediante el marketing
“boca a boca” y el reenvio de publicidad favorable a la empresa.

Afinidad del cliente: La empresa interactla a través de las redes sociales en
respuesta a eventos de interés publico. Por parte del cliente, el cliente recomienda a
la empresa, reenvia la publicidad e interactia en redes sociales.

Empresa 5: Bilinguis Institute S.A.C.
Sitio web: http://bilinguis.org/
Observador: Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realiz6é una observacién de la informacién obtenida en las entrevistas y de la observacion
directa a los canales digitales de la microempresa.

1)

()
®3)

(4)
(5)
(6)

(7)

(8)

Marketing digital de contenido: El uso de webinars se encuentra planificado en los
planes de la empresa. El material educativo se utiliza en las redes sociales (Facebook
e Instagram) mediante publicidad de pago. Las publicaciones de la empresa se
encuentran vinculadas en las distintas redes sociales.

Motores de busqueda: Uso de palabras clave reforzadas con el uso de recursos de
pago.

Redes sociales: Uso preferente de Facebook y desarrollo de bases de datos para
recontacto. Networking en funcién de bases de datos clasificadas. Las campafias
publicitarias se realizan en funcién de fechas y eventos, consolidadas mediante el
uso de recursos de pago. Las campafas publicitarias se realizan de una manera
distinta al servicio y producto.

Correo electronico: Envio de correos publicitarios con apoyo en bases de datos. No
se hace uso de publicidad adjunta. Uso de asuntos de impacto.

Marketing digital de pago: Uso diario de publicidad gratuita y semanal de publicidad
de pago.

Aumento de la atraccion del cliente: La atraccion del cliente se realiza mediante el
uso de publicidad y clases modelo. Se busca atraer al cliente con apoyo de bases de
datos.

Optimizacién de la curiosidad del cliente: Se hace uso de material audiovisual
grabado por clientes con el fin de estimular la curiosidad de clientes potenciales.
Sobre todo, en redes sociales.

Compromiso del cliente: Los clientes evidencian su compromiso mediante la
recomendacion de referidos. En algunos casos, se realiza de acuerdo a beneficios.
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(9) Afinidad del cliente: La empresa extiende facilidades de pago con el fin de desarrollar
la empatia con el cliente.

Empresa 6: Lima Spanish House
Sitio web: https://limaspanishhouse.com/
Observador; Martin Lutero Moncada Mendoza

Se realizé una observacién de la informacién obtenida en las entrevistas y de la observacién
directa a los canales digitales de la microempresa.

(1) Marketing digital de contenido: No se hace uso de blogs. Se hace uso de podcasts,
primeramente, como herramienta pedagdgica y, de manera secundaria, como
estrategia de marketing, se incluyen los datos de la empresa. No se utilizan webinars
de manera frecuente. A manera de material educativo, se hace uso de material de
interés para el estudiante, preferentemente gréfico.

(2) Motores de busqueda: Se hace uso de herramientas de pago.

(3) Redes sociales: Preferencia por el uso de Instagram debido a las caracteristicas del
cliente. el networking se realiza mediante el recontacto con ayuda de bases de datos
construidas mediante el uso de cookies y las visitas al sitio web. Las campafias
publicitarias se realizan en base a fechas y eventos.

(4) Correo electrénico: Se hace uso de asuntos de impacto y de mensajes llamativos al
cliente.

(5) Marketing digital de pago: Se hace uso de Google Ads y marketing de pago en redes
sociales.

(6) Aumento de la atraccién del cliente: Con el fin de atraer al cliente, la empresa ofrece
recursos y servicios extra.

(7) Optimizacién de la curiosidad del cliente: Se utilizan fechas limites y plazos con el fin
de incentivar al cliente a adquirir los servicios.

(8) Compromiso del cliente: La empresa evidencia su compromiso mediante la extension
de facilidades de pago.

(9) Afinidad del cliente: Los clientes interactian positivamente en los canales digitales
de la compaiiia. Evidencia de recomendaciones a la empresa por parte de los
clientes.

Conclusiones de la guia de observacion:
Conclusion general:

Se hace uso de diversas estrategias de marketing digital con el fin de atraer al
cliente al sitio web de la empresa; para ello, se usa informacién de interés del cliente
y se aprovechan las fechas, eventos y sucesos de interés publico. La informacion
utilizada se expone de manera personalizada y acorde a las convenciones del canal
digital elegido.

Primera conclusion especifica: Acerca del marketing de contenido, los blogs no son
utilizados de manera frecuente. La motivacion para la creacion de estos suele ser
externa. Los podcasts utilizados incluyen la informacién de contacto de la empresa,
mas no son utilizados como estrategia de marketing digital. Se hace uso de
webinars a manera de clases modelo. El material educativo suele ser contenido de
valor y es publicado en redes sociales.

Segunda conclusion especifica: Con respecto a los motores de busqueda, se
privilegia el uso de palabras claves, etiquetados y hashtags.
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Tercera conclusion especifica: En relacion a las redes sociales. Se observo la
presencia de contenido de valor a través de Facebook, Instagram, y LinkedIn. La
informacion incluida suele estar adecuada al tipo de cliente promedio en cada red
social. El networking se realiza a través de grupos de redes sociales mediante la
publicacion de contenido de valor. Las camparfias publicitarias se realizan a través
de redes sociales e incluyen promociones y ofertas en fechas y festividades
especificas.

Cuarta conclusion especifica: En relacion al marketing por correo electrénico. Se
realiza publicidad a través del envio de material adjunto. Los correos electrénicos
suelen contener el logotipo y los colores de la empresa. Los asuntos buscan atraer
la atencion del cliente.

Quinta conclusion especifica: Con respecto al marketing digital de pago, no se hace
uso de frecuente de este. En su mayoria se utiliza en Facebook y en fechas
especiales. Las publicaciones suelen ser visuales.

Sexta conclusion especifica: Acerca del aumento de la atraccion del cliente, Se
presenta el uso de contacto y recontacto mediante la publicaciéon de contenido
atractivo al cliente, tales como: informacién linglistica, memes sobre temas de
lingUistica, cuestiones culturales, entre otros.

Séptima conclusion: Sobre la optimizacién de la curiosidad del cliente, se presentan
recursos como videos de las clases, datos especiales, entre otros. Ello con el fin de
incentivar la curiosidad del cliente y derivarlo al sitio web de la empresa.

Octava conclusion: Sobre el compromiso del cliente, se exponen las facilidades que
brinda la empresa en las redes sociales a manera de estrategia de marketing.

Novena conclusion: Con respecto al aumento de la afinidad del cliente, se proponen
publicaciones que desarrollen empatia con el cliente en funcién de fechas y eventos
especificos de interés publico.
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Anexo 9: Validaciones de instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidén de aplicabilidad:

Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
Apellidos y nombres del juez validador:

Galvez Nores Betty Maritza

DNI: 43259931

Especialidad del validador:

Docente UCV

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
08 de diciembre del 2020

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension.

Firma del Experto Informante
Mgtr. Betty Maritza Galvez Nores
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

__Herevisado el instrumento propuesto por el sefior Moncada y encuentro que los
items que ha considerado para medir las dimensiones de las variables 1)
estrategias de marketing digital,, y 2) reaccidn del cliente, de su investigacion
“Estrategias de marketing digital y la reaccion del cliente en las microempresas de
ensefanza de idiomas, Lima, 2020”, es suficiente para los fines de su
investigancion.___

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador:

Ing. Gonzalez Rodriguez, Francisco Martin, MBA

DNI: 17805654

Especialidad del validador: ___Gerencia de empresas y Gerencia publica__

Fecha: 7 de diciembre de 2020

lPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo.

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién.

Firma del experto Informante
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Anexo 10: Cartas de presentacion a empresas

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

"Decenio de la lgualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afo del Bicentenario del Perd: 200 aflos de Independencia”

Lima, 14 de enero de 2021
Carta P. 0033-2021-UCV-LN-EPGJIEF-CP

Lic.

Yanett Flores de la Cruz
Gerente

Interchange traducciones

De mi mayor consideracion:

Es grato dirgirme a usted, para presentar 3 MONCADA MENDOZA, MARTIN LUTERO;
identificado con DNI N* 71240681 y con cddigo de matricula N* 6700272559; estudiante del programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tesis conducente a fa
obtencion de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacidn titulado:

“Estrategias de marketing digital y la reaccion del cliente en las microempresas de ensefianza de
idiomas, Lima, 2020

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener Informacidn, en la Institucidn que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador MONCADA MENDOZA,
MARTIN LUTERO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencidn 3l presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

|
Somoslla unuvefsndad de los flY @O
que quieren salir adelante.

u. v.edu.pe
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DO¥

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afo del Bicentenario del Perd: 200 aflos de Independencia”

Lima, 14 de enero de 2021
Carta P. 0034-2021-UCV-LN-EPG JIEF-CP

Lic.

Jannette Callirgos Briones

Gerente

VBC Traducciones y consultoria en idiomas

De mi mayor consideracion:

Es grato dirgirme a usted, para presentar 3 MONCADA MENDOZA, MARTIN LUTERO;
identificado con DNI N* 71240681 y con cddigo de matricula N* 6700272559; estudiante del programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tesis conducente a la
obtencion de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

“Estrategias de marketing y la reaccién del cliente en las microempresas de ensefianza de idiomas,
LUima, 2020

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener Informacidn, en Ia Institucidn que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador MONCADA MENDOZA,
MARTIN LUTERO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencidn a3l presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Somos la unlvefsadad de los flYyioEe o
que quieren salir adelante.

utv.edu.pe
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Affo de la Universalizacién de la Salud”

Lima, 7 de diciembre de 2020
Carta P. 958-2020-EPG-UCV-LN-FOSLOL/I-INT

Lic. Traduccion e Interpretacién
Abel Pérez Gonzdlez

Gerente

International Language and Services

De mi mayor consideracion:

Es grato dirgirme a usted, para presentar a MONCADA MENDOZA, MARTIN LUTERO,
identificado con DNI N* 71240681 y con cédigo de matricula N* 6700272559; estudiante del programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tesis conducente a la
obtencion de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Estrategias de marketing digital y la reaccién del cliente en las microempresas de ensefianza de
idiomas, Lima, 2020

Con fines de investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso 2 nuestro
estudante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucién que usted representa, que le
permita desarroliar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador MONCADA MENDOZA,
MARTIN LUTERO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion,

Atentamente,

Somos |a universidad de los fIvw@E@®

que quieren salir adelante.
utv.edu.pe
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres
“Ano del Bicentenario del Pert: 200 afos de Independencia”

Lima, 14 de enero de 2021
Carta P. 0035-2021-UCV-LN-EPG/JEF-CP

Lic.

Oscar Huamani Ramos
Gerente

Institut frangais

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MONCADA MENDOZA, MARTIN LUTERO;
identificado con DNI N* 71240681 y con codigo de matricula N* 6700272559; estudiante del programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA guien, en el marco de su tesis conducente a la
obtencién de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

“Estrategias de marketing digital y la reaccion del cliente en las microempresas de ensefianza de
idiomas, Lima, 2020"

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacidn, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador MONCADA MENDOZA,
MARTIN LUTERO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con |a asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Somos la unwers:dad de los fFIlYIB®
que quieren salir adelante.
.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DO¥

"Decenio de la lgualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afo de la Universalizacién de la Salud™

Lima, 7 de diciembre de 2020
Carta P. 959-2020-EPG-UCV-LN-FOSLO1/I-INT

Mic. Traduccién e Interpretacién
Angélica Rios Saldafia

Gerente

Bilinguis

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigime a usted, para presentar a MONCADA MENDOZA, MARTIN LUTERO,
identificado con DNI N* 71240681 y con cddigo de matricula N* 6700272559; estudiante del programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tesis conducente a la
obtencion de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

Estrategias de marketing digital y la reaccién del cliente en las microempresas de ensefianza de
idiomas, Lima, 2020

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar &l permiso a nuestro
estudante, a fin de que pueda obtener informacidn, en la institucién que usted representa, que le
permita desarroliar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador MONCADA MENDOZA,
MARTIN LUTERO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo Ia gentileza de su atencién al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Somos la universidad de los fly @@

que quieren salir adelante.
utv.edu.pe
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Afio del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia®

Lima, 14 de enero de 2021
Carta P. 0036-2021-UCV-LN-EPG/JEF-CP

Lc.

Jorge Chivez
Gerente

Lima Spanish House

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a MONCADA MENDOZA, MARTIN LUTERO;
identificado con DNI N* 71240681 y con cddigo de matricula N* 6700272559, estudiante del programa
de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tesis conducente a la
obtencidn de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion titulado:

“Estrateglas de marketing digital y la reaccién del cliente en las microempresas de ensefianza de
idiomas, Lima, 2020"

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener Iinformacién, en la institucidon que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador MONCADA MENDOZA,
MARTIN LUTERO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego
de haber finalizado ef mismo con la asesoria de nuestros docentes,

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,

Somos la universidad de los fly ®

que quieren salir adelante.
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Anexo 11: Datos de los participantes del estudio
Participantes:

Tabla 1. Participantes

Gerentes Denominacién
Yanett Flores de la Cruz Gerente 1
Jannette Callirgos Briones Gerente 2
Abel Pérez Gonzélez Gerente 3
Oscar Huamani Ramos Gerente 4
Angélica Rios Saldafia Gerente 5
Jorge Chéavez Gerente 6

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2. Microempresas

Microempresas Denominacion

Interchange traducciones Microempresa 1
VBC Traducciones y consultoria en idiomas Microempresa 2
International Language and Services S.A.C. Microempresa 3
Institut francais Microempresa 4
Bilinguis Institute S.A.C. Microempresa 5
Lima Spanish House Microempresa 6

Anexo 12: Capturas de pantalla de canales digitales

Un seguro para tu carrera profesional

Porque los idiomas son uno de los aspectos mas valorados por las empresas en los procesos
de seleccion. La duda es: ;qué lenguas son las mas importantes para las empresas? No lo
vamos a negar: el inglés es imprescindible. Pero como tercer idioma el francés esta muy bien
considerado, sobre todo si tenemos pensado trabajar en Canada, Suiza, Belgica, algunos paises
de Africa y, como no, Francia. Ademas de ser muy valorado en el sector automovilistico, el
textil, el gastrondmico, las ingenierias y por los organismos internacionales como la Cruz Roja,
la ONU o el FMI, entre otros.

Aprender francés facilita el aprendizaje de otras lenguas._..

Porque saber franceés facilita el estudio de otros idiomas. Principalmente las lenguas latinas
(espanol, italiano, portugués...), pero también el inglés: el francés es |la base del mas del 50%
del actual vocabulario anglosajon.

... ¥ ademas es facil de aprender

Porque por la misma razon que el francés hace mas llevadero el aprendizaje de las lenguas
latinas, el espanol facilita el estudio del francés. Y si ademas hablas inglés, el idioma de Moliere
v Victor Hugo apenas se te resistira.

Figura 10. Blog en Google blog spot de la microempresa 4
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.@.' INTERNATIONAL I Nosotros  Ser Contac Not Blbliote Escuela Oni
L»/). LS el SN Inido  Nosotros  Servicos  Contacto  Noticias  Biblioteca scuela On-ine

Biblioteca

GLOSARIO DE FINANCIEROS-ILS
INTERNATIONAL

International Language and Services - Celular 950133513 - Email ventas@ils.pe

Figura 11. Biblioteca de material educativo de la microempresa 3

i Bilinguis
3 de octubre -

iNos renovamos y traemos mas novedades para ti!

Clases modelos desde el 05 de octubre totalmente GRATIS © D D wuw
—er.

;Qué te ofrecemos? & %2

v Clases 1... Ver mas

| CLASES
o PILOTO
SWTOTALMENTE

O 3 9 veces compartido

Figura 12. Publicidad en Facebook para evento de webinar de la microempresa 5
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Institut Studio Francais
15 de diciembre a las 17:18 -
¢Como vas con tu pronunciacion? & & &

Institut Studio Francais

#francesfacil #apprendrelefrancais #aprenderfrances #francesbasico
#FLE #francaislangueetrangere #professeurdefrancais #cursodefrances
#estudiarfrances #étudierenfrance #coursdefrancais #francaisenligne
#francaisonline #France #RencontreEnLigne

By www.institutsf.com @ By
iLlega muy alto, habla francés!

Figura 13. Uso de hashtags por la microempresa 4

Members Associates

CAMARA
DE COMERCIO
LIMA

Figura 14. Aplicacion del networking por parte de la microempresa 1
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Institut Studio Francais .
14 de diciembre a las 21:34 - D

Francés para conquistar s & @ o
Y ta para qué quieres aprender francés?

Institut Studio Francais

g

e
f

sfacil #apprendrelefrancais #
a angueetrangere #pr

etudierenfrance #«
g

r

L.

S
“n —h

=0
%]
ot

B g www.institutsf.com & B g
iLlega muy alto, habla francés!

CUANDO TU CRUSH TE
ESCUCHA DECIR
OMELETTE DU FROMAGE

—a

. =
r

— -
- — s -
" ! ete arker
. -

Figura 15. Publicidad en Facebook de la microempresa 4
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-
m, | VBC
== ) I + P+ vbctraducciones *
TRADUCCIONES -
| £d CONSULTORMA
- EN IDIOMAS

B vbctraducciones Contactanos

L

jPrepdrate
pare tu examen
ahora!

speexx | .
>
9‘/ 77 65] Og »J OQYVY N

Be the first to like this
3 '@l informes@vbctraducciones.com
3 - www.vbctraducciones.com

Figura 16. Publicidad en Instagram de la microempresa 2

iNos volvimos locos !

No te pierdas nuesiro BLACK FRIDAY al 2 x 1.
iSI, leiste bien! Estudian dos y pagan por uno de manera mensual.
Obten todos nuestros beneficios por 2:... Ver mas

Estudia INGLES o FRANCES
al 2x1

MATRICULATE vYA!

Bilinguis . .
S € Enviar mensaje
Educacion J

1 comentario

COF Angelica Rios y 2 personas mas
Figura 17. Campafa publicitaria de la microempresa 5
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Al Bilinguis
25 de octubre - &
iQuieres aprender inglés, francés o portugués?” mm R 8

P o T T 7
- . et N

Te ofrecemos:
Lo Clas... Ver mas

©® AN NO HAS
APRENDIDO UN
IDIOMAD

COM NOSOTROS APRENDER ES
FACIL V DIVEATIDO.

v —
—_—

<OUE TE OFRECEMOS>

Profesionales certificados
Certificado de estudios
Clases personalizas
Material gratuito y

Mucho mas

LU I

~ -

- =ML -

~PARA BASICO 3 EN INGLES v FRANcES

NS
E 3 /o.com/sbitinguisperu TS www o bilinguis.org \j\ 2969-792-698

Bilinguis

. & Enviar mensaje
Educacion J

OO Tu y 24 personas mas 41 comentarios 4 veces compartido

Figura 18. Marketing de pago por la microempresa 5
Al Bilinguis
11 de noviembre - &
Hello, Comunidad Bilinguis! ¢35 5352525255

Tu aprendizaje, es nuestro motivo para continuar. Por esta razon
queremos compartir con ustedes lo aprendido por algunos de
nuestros estudiantes de BASICO 1, espero lo disfruten %2 %252 %2 52 24

O©OF 6 2 veces compartido
o> Me gusta (J) Comentar ~> Compartir &~

Figura 19. Estimulo de curiosidad por la microempresa 5
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@ Institut Studio Francais

14 de noviembre - @
B §Este gobierno estéa manchado de sangre. jMerino! jRenuncia ya!
Fuera todos los responsables de llevarse la vida de dos jovenes en las

protestas. Este congreso delicuente solo ha buscado intereses

personales en sus negocios de universidades y mineria ilegal. jFuera
todos!

IMERINO!
IRENUNGIA YA

ESTE GOBIERNO ESTA MANCHADO DE
SANGRE

DESDE ISF EXPRESAMOS NUESTRO
RECHAZO A LA REPRESION VIOLENTA DEL
GOBIERNO QUE YA CAUSADO DOS
FALLECIDOS

Q0% 51 5 veces compartido

Figura 20. Demostracion de afinidad por parte de la microempresa 4
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Anexo 13: Capturas de pantalla de entrevistas

Gerente 1 - Yanet Flores

Figura 21. Captura de pantalla entrevista a gerente 1

Figura 22. Captura de pantalla entrevista a gerente 2
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Gerente 3 - Abel Pérez

Figura 23. Captura de pantalla entrevista a gerente 3

o e o - Enes o~ " ~ v
¢ C 0 A Noseguro | aukiosquedufle blogspotcom oQax @ F(‘BTU h

15 mars 2020 Entendre I'émission Curso regular i

Le Coronavirus et le DELF B2 co ién

rancofona

deR:

adio Orson Welles

»&e @ El Coronavirus y el DELF B2 - & Produccio... (4
Ver masta. i RADIO FRANCE

Le coronavirus =gl

france
L Un Cours de frangais pour
“-‘M @ 3 tous les niveaux
i P S Qu
e g vea e
Ay

8

¥
al

Figura 24. Captura de pantalla entrevista a gerente 4
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Gerente 5 - Angélica Rios

Figura 25. Captura de pantalla entrevista a gerente 5

N - LIMA
. "I SPANISH
2 HOUSE

[ ] ]
Spanish in Peru
ENJOY THE BEST SPANISH LANGUAGE EXPERIENCE

WWW.LIMASPANISHHOUSE.COM

Figura 26. Captura de pantalla entrevista a gerente 6

Anexo 14: Enlace a entrevistas

Enlace a entrevistas:

https://drive.qoogle.com/drive/folders/1CgpzCHIIgiVXFIIQwiBgZdH5pNU207 -
d?usp=sharing
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https://drive.google.com/drive/folders/1CgpzCHIIgiVXFIlQwjBgZdH5pNU2O7-d?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1CgpzCHIIgiVXFIlQwjBgZdH5pNU2O7-d?usp=sharing

