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RESUMEN EJECUTIVO

El desarrollo tecnoldgico, como el internet y las redes sociales han cambiado
rapidamente la forma de comunicarnos. ElI marketing ha asumido estos retos y ha desarrollado
estrategias para beneficiarse de los nuevos modos comunicacionales, es asi que, en el presente
proyecto de grado, se propone elaborar una estrategia de marketing digital basado en los
contenidos y la comunicacion personal que fortalezcan la oferta que brinda la Sociedad Biblica
Boliviana con sus clientes de la sucursal Cobija — Pando, haciendo uso de la red social

WhatsApp Business.

Para cumplir con este fin se aplica un estudio descriptivo analitico propositivo, con un
enfoque cualitativo. La recoleccion de datos es documental, pero también por medio de la

observacion y entrevistas con el personal y los clientes.

La propuesta estd sustentada en la teoria de los dos pasos de Paul Lazarsfeld y Elihu
Katz, donde un lider de opinion traduce la informacién a un segmento de la poblacion. En
nuestra propuesta, los clientes fuerza de ventas son los lideres de opinion. La teoria de los usos
y gratificaciones de Elihu Katz, Jay G. Blumler y Michael Gurevitch, considera al receptor con
voluntad de decidir qué informacion necesita y le gratifica, es decir no es un receptor pasivo.

En nuestra propuesta esto es el marketing de contenidos.

Por la distancia de su rango geogréafico de distribucion y las restricciones sociales del
COVID-19, la Sociedad Biblica Boliviana, sucursal Cobija, requiere redisefiar su estrategia de
marketing a digital via WhatsApp Business, con la captacidn de clientes a través del registro a
la base de datos, la segmentacién de los mismos por criterios de intereses comunes, el
relacionamiento personal por mensajes y llamadas, la elaboracion de artes, graficas, visuales y
audio visuales, que bajo un rol cronogramado se comunicaran a cada cliente por medio de

WhatsApp Business.

Xi


https://es.wikipedia.org/wiki/Paul_Lazarsfeld
https://es.wikipedia.org/wiki/Elihu_Katz
https://es.wikipedia.org/wiki/Elihu_Katz
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Introduccion

El proyecto de grado pretende desarrollar una estrategia de marketing digital via
WhatsApp Business para la institucion Sociedad Biblica Boliviana, sucursal de la ciudad de
Cobija, a fin de optimizar y efectivizar su estrategia de ventas bajo las teorias comunicativas y

el marketing.

Esta estrategia esta basada en fortalecer el relacionamiento entre la institucion y los
clientes, para esto dos teorias de la comunicacion social nos ayudan a explicar este fenémeno,
son la teoria de los dos pasos y la teoria de los usos y satisfacciones. Ambas teorias son
compatibles en las relaciones interpersonales y especialmente en la aplicacion del Inbound

Marketing y del Marketing Interpersonal, mismos que se emplearan en la estrategia.

Al ser la prioridad de la institucion el relacionamiento amistoso con los clientes, se ha
enfatizado en el uso de la aplicacion de WhatsApp Business, ya que permite una comunicacién
personal con los clientes, ademas que en el diagnostico realizado a la institucion, se muestra
preferencia por comunicarse y recibir informacion a través de esta aplicacion. WhatsApp
permite compartir informacion en texto, imagen, audiovisual, enlaces y otros. Asi los clientes
podran recibir en su dispositivo personal, informacién adecuada y pertinente respecto a las

ofertas y productos que se encuentran disponibles en la sala de ventas.

A partir de las herramientas que ofrece WhatsApp Business, se ha desarrollado una
propuesta de estrategia basado en el Inbound Marketing. Primero se ha establecido actividades
para la captacion de clientes a traves del ofrecimiento de valor relacionado a su interés,
estableciendo una base de datos con sus numeros de WhatsApp, luego la fidelizacion a través
de la comunicacion personal, posteriormente la generacion de contenidos, por ultimo,

calendarizacion de acciones de la estrategia.



CAPITULO |

ANALISIS SITUACIONAL Y PRESENTACION DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes generales

Para poder adentrarnos en el marketing digital por medio de la red social WhatsApp,
es necesario remontarnos al origen del internet. Fue en Estados Unidos en 1957, a fin de poder
estar a la vanguardia de la tecnologia para informacion militar, se cred la agencia ARPA
(Advanced Research Project Agency), después del lanzamiento del satélite ruso Sputnik. Y “no
seria hasta 1966 cuando Robert Taylor comenzaria a desarrollar un proyecto para conectar todo
tipo de ordenadores entre si, sin importar el fabricante o el lenguaje de estos” (Nebreda, 2013,

p. 49). Que se formalizaria la idea de crear lo que hoy conocemos como internet.

Como dice Trigo (2004) en 1969, se establecio ARPANET, la primera red sin nodos
centrales, y “en 1982, ARPA declaré como estandar el protocolo TCP/IP (Transfer Control
Procotol/Internet Protocol) y es entonces cuando aparece la primera definicién de Internet:
conjunto de internets conectadas mediante TCP/IP” (p. 23). El autor seguira diciendo que, en
1983, la Agencia ARPA, separa sus nodos para establecer una red independiente y control
absoluto para sus fines militares (MILNET). Pero los nodos no militares fueron conectandose
con otros centros de todo el mundo.

Como se puede apreciar y siguiendo la descripcion de Trigo (2004) no hay una fecha
uniforme para la creacion de internet, y aun no era atractivo para la gente, lo cual sucedio gracias
a Tim Berners-Lee que desde 1990 emprendio la elaboracion del HTML! que permite combinar,
texto, imagenes y establecer enlaces a otros documentos. También cre6 el primer servidor World
Wide Web. (p. 24)

LHTML es el acronimo de Hyper Text Markup Language (lenguaje de marcas de hipertexto), el lenguaje de
programacion en que se escriben las paginas Web.



Hoy la WEB es un universo de paginas interconectadas y de aplicaciones que permiten
el uso de videos, fotos y contenido interactivo, herramientas que estan siendo utilizadas para el

mundo de los negocios. Abriendo de este modo el paso al marketing digital.

Para Garcia (2018), el marketing digital es la aplicacion de las estrategias de
comercializacién llevadas a cabo en los medios digitales. Esto ha venido desarrollandose desde
los afios 90, justamente con la popularizacion del internet y el desarrollo de la tecnologia para

este fin.

En la actualidad esto se ha revolucionado. En la enciclopedia méas consultada en la web
Wikipedia (2021), cuando se refiere al uso de internet dice que actualmente la web es el lugar
donde se puede compartir informacion muy facilmente y ademas se puede interactuar. Asi el
internet se ha convertido en méas que un medio de informacion, sino en una gran comunidad que

intercambia informacion en dos direcciones.

Segun autores reconocidos en Marketing entre ellos: Kotler, Kartajaya, & Setiawan
(2021) afirman que la evolucion del marketing pasa desde el marketing 1.0 enfocado al
producto, al marketing 2.0 orientado en el consumidor y el marketing 3.0 basado en las
necesidades globales del consumidor y su entorno, “Siempre se ha considerado al Marketing 3.0
como la Ultima etapa del marketing tradicional, donde todos los componentes bésicos del
servicio a los clientes intelectual (1.0), emocional (2.0) y espiritualmente (3.0) estaban
completos” (p. 18). Si bien el presente proyecto esta orientado hacia el uso de las redes sociales,
lo que implicaria el Marketing 2.0, no se limitara a éste, sino que incluso intentara asumir

algunos desafios del desarrollo del marketing 3.0, 4.0 y 5.0.

El progreso del marketing no avanza por escalones acabados ni superados, sino que
presentan respuestas y se adaptan a nuevos desafios. Para desarrollar el objetivo de este trabajo
resulta importante el marketing 4.0 pues “esta asociado al fendmeno WOW, busca crear un
impacto emocional en el consumidor para asi ganarse su fidelidad y confianza”. Kotler, et al.
(2021, p. 17). En este entorno de marketing hiperconectado, el cliente pasa de conocer el
producto, a la atraccion, me gusta el producto, al cuestionamiento, estoy convencido del

producto, a la accion, comprar el producto, finalmente, la recomendacion.



De este modo, Kotler et al. (2021) sostienen que:

...los especialistas en marketing aun se encuentran en el periodo de transicion y
adaptacion a un mundo digital. Pero la pandemia de COVID-19 ha acelerado la
digitalizacion de las empresas. Con los bloqueos y las politicas de distanciamiento
fisico implementadas, tanto los mercados como los especialistas en marketing se
vieron obligados a adaptarse a las nuevas realidades digitales y sin contacto. (Kotler
etal. 2021, p. 18)

El mundo digital es mas que publicitar o utilizar los medios digitales para enviar
informacion o publicidad omnicanal. Lo que hasta ahi seria el marketing tradicional. El
marketing digital es un espacio en exploracion que desde el 4.0 y 5.0 se esta desarrollando y
marcando las pautas, mismas que en el presente proyecto de grado no podemos ignorar, pues es

a lo que la humanidad apunta y se conduce.

Considerando el avance de la tecnologia influyen en el Marketing con nuevas
definiciones, Kotler, et al. (2021) establece que el “Marketing 5.0, por definicion, es la
aplicacion de tecnologias que imitan a los humanos para crear, comunicar, entregar y mejorar
el valor” (p. 19). Siguiendo con la idea del autor respecto al marketing 5.0 sefiala que el mismo
se materializa en el contexto de tres grandes desafios: la brecha generacional, la polarizacion de

la prosperidad y la brecha digital.

En el presente proyecto, solo se tomara el contexto de la brecha generacional del

marketing 5.0.

Es la primera vez en la historia que cinco generaciones que viven juntas en la Tierra
tienen actitudes, preferencias y comportamientos contrastantes. Los Baby Boomers
y la Generacion X todavia ocupan la mayoria de las posiciones de liderazgo en las
empresas y el poder adquisitivo relativo méas alto. Pero las Generaciones Y y Z
conocedoras de lo digital ahora forman la fuerza laboral mas grande, asi como los
mercados de consumidores mas grandes. La desconexion entre los ejecutivos
corporativos de mayor edad que toman la mayoria de las decisiones y sus gerentes
y clientes mas jovenes demostrara ser un obstaculo importante. (Kotler et al. 2021,
p. 19).

Por lo tanto, el Marketing 5.0 esta orientado a servir a la Generacion Z y la Generacion
Alfa, que en palabras del autor “son las dos generaciones mas importantes de la proxima década”

(Kotler, et al. 2021, p. 43), donde la aplicacion de la tecnologia no es el fin, sino utilizar esta

para habilitar soluciones centradas en el ser humano.



De todas las formas en que puede ejecutarse el marketing digital, la presente
investigacion se ubica dentro de las redes sociales, y entre ellas el marketing digital por la red
social de WhatsApp Business. Especificamente, algunos han denominado a esta especificidad

del marketing: WhatsApp Marketing.

Para entender a cabalidad las caracteristicas de esta red social, Toledo (2019), definira a
WhatsApp como una aplicacion de mensajeria instantanea para teléfonos inteligentes, en la que
se envian y reciben mensajes mediante Internet, asi como imagenes, videos, audios, grabaciones
de audio (notas de voz), documentos, ubicaciones, contactos, gifs, ademas de llamadas y video
Ilamadas con varios participantes a la vez, entre otras funciones. Caracteristicas que popularizé

esta App.

Segun datos de principios del afio 2021, WhatsApp es lider en mensajeria instantanea en
gran parte del mundo, no es diferente en Bolivia donde segln Callizaya (2021), consultor en
Marketing Estratégico presenta los siguientes resultados, en la preferencia de redes sociales para
transacciones comerciales, “Un 62,5 % por WhatsApp, un 45 % por Instagram y un 32,5 % por
Facebook de los usuarios declararon proceder transacciones por estos medios” (p, 1), Pues

tienen una fuerte influencia esas aplicaciones para el comercio.

Se populariz6 masivamente desde el afio 2012 aproximadamente, hasta la actualidad.
WhatsApp desplazo al servicio de SMS, revolucionando para siempre el servicio de mensajeria
instantanea gracias a la multiplicacion de los teléfonos inteligentes (smartphones) y del acceso

a Internet.

Una definicién estricta de WhatsApp, debe identificar a que género pertenece, si a
mensajeria o a Red Social. “WhatsApp es ahora un hibrido entre la mensajeria instantanea y las
redes sociales, ya que se abren las puertas a la interaccion y la generacion de contenido, pero
sigue siendo un universo limitado a tus contactos” (Ovies, 2017 p.1). Entonces, como un primer
elemento del concepto, WhatsApp Business es una red social, dentro de un universo de

contactos.

Delimitando maés el concepto, WhatsApp Business es una aplicacidn que esta concebida

originalmente para el despliegue de camparias de WhatsApp marketing. Dispone de multiples



funciones que estan ayudando a las empresas a comunicarse mejor con sus clientes y a vender
mucho maés. En este sentido, sirve de canal de comunicacion que permite hacer marketing con
permiso del usuario (Toledo, 2019). Esto hace de la aplicacién una herramienta ideal para el

marketing no invasivo.

En 2017, WhatsApp anuncio6 sus plataformas WhatsApp Business para la pequefia y
mediana empresa. Es una aplicacion para teléfonos celulares Android descargable de forma
gratuita. Como red social, esta dirigida a pequefios negocios, con la que cada uno puede crear

su perfil verificado, incluyendo su descripcion, correo electronico, direccion y pagina web.

También permite hacer una clasificacion de los chats, es decir agrupar a los contactos a
fin de enviar un mismo mensaje a varios clientes de forma personal. Asimismo permite dar
algunas respuestas automaticas, mas conocido como Chatbot, y obtener estadisticas basicas. En
este sentido esta red social permite el contacto con grupos grandes de los clientes de forma
personal mediante un proceso automatico (WhatsApp, 2021). Todas estas caracteristicas, hacen

de la aplicacion una herramienta digital ideal para una estrategia de ventas.

Otro aspecto importante de mencionar es que, utilizar la plataforma digital de WhatsApp
Business como herramienta de la estrategia de marketing no implica no utilizar también otras
plataformas. Como es sabido, WhatsApp y Facebook tienen un mismo duefio y tiene
predeterminadas opciones de interrelacionarse, asi que aprovecharemos Facebook, todo cuanto

sea pertinente para el marketing 5.0 de WhatsApp Business.

1.2. Descripcion del problema

La Sociedad Biblica Boliviana tiene como principal actividad la distribucion:

...proceso que comienza con la traduccion, la produccion de biblias completas, de
Nuevos Testamentos y porciones, ya sea en imprenta, medios audiovisuales y en
sistema braille. A continuacidn, esta la distribucion propiamente dicha, realizada
por medio de sus salas de ventas, sus promotores, colportores, librerias y otros
medios de distribucion. (Goytia, 2010, p. 11)

Si bien la comercializacion no es el fin de la Sociedad Biblica Boliviana, la distribucion
se desarrolla bajo los pardmetros de venta, cuyos margenes de ganancia es para el auto sustento

y la inversion de la misma institucion a fin de hacer mas accesible la Biblia a todos.



Siendo que la venta es uno de los modos de distribucion de la Biblia, es que se ha
considerado la pertinencia de utilizar estrategias de marketing a fin de poder hacer mas efectivo

el objetivo y misién de Sociedad Biblica Boliviana que es la distribucion.

La Sociedad Biblica Boliviana tiene establecido un protocolo de atencion al cliente, a
partir del cual se puede deducir una estrategia de ventas. Esta consiste en la atencion personal
en salas de ventas, giras?, llamadas personales por teléfono, asi como la difusion de
audiovisuales en la television y la radio. De estas estrategias, las dos ultimas se emplean para

atraer al pablico.

Estos medios, tradicionalmente conocidos como medios masivos de comunicacién, ya
no alcanzan de forma efectiva a la totalidad de la poblacién de clientes y potenciales clientes.
En consecuencia, la publicidad difundida por radio y television llega de manera amplia y general
en cuanto al contenido demandando mucho gasto. Ademas, que a causa de la pandemia por el
COVID-19, el movimiento econdmico se ha reducido y desde marzo de 2020 se ha eliminado

por completo el presupuesto para este tipo de publicidad.

De una primera observacion y andlisis realizado en la Sociedad Biblica Boliviana, se
tiene que la estrategia de venta de esta institucion prioriza el trato de persona a persona en la
venta y en las Ilamadas telefénicas a sus principales clientes. Este trato personal no solo es

empleado para atraer al publico, sino para lograr la fidelizacion.

Pero este modo de proceder, requiere bastante inversion de tiempo, energia y recursos
humanos, ya que el personal de ventas en la sucursal de Cobija se reduce a dos funcionarios,
tanto para sala de ventas como para las giras. El contacto persona a persona con los clientes es
efectivo, pero el tiempo que esto demanda hace dificil poder llegar a la totalidad de clientes,

descuidandose la fidelizacion.

Si bien antes era necesario que todas las empresas consideren seriamente su incursion
en el marketing digital, hoy esto se ha convertido imprescindible e impostergable. El internet ya

habia roto las distancias y nos habia puesto el mundo en las manos. Con la pandemia mundial

2 La Gira consiste en realizar viajes a comunidades alejadas, durante un lapso de tiempo de 20 a 30 dias, para
realizar exposicién y venta de biblias en parques, plazas e iglesias.



del COVID-19, este acercamiento virtual quiza es el Gnico modo seguro de tener informacion

sobre productos y comprarlos sin aglomeraciones humanas, pasibles a contagios.

Por lo que no solo es necesario, sino imprescindible para la Sociedad Biblica Boliviana,
implementar una estrategia de marketing digital a través de plataformas sociales. Actualmente
WhatsApp Business es una plataforma dirigida al comercio, convirtiéndose en una herramienta

fundamental para el marketing personal.

La Sociedad Biblica Boliviana no utiliza el WhatsApp en su versién negocios, para
relacionarse y presentar contenidos de ofertas a los clientes consuetudinarios. Si bien se usa
WhatsApp, no se explota las virtudes que tiene esta aplicacion para hacer marketing. Este hecho
impulsa la presente investigacion a fin de aportar a esta entidad con la elaboracion de una

estrategia de marketing digital via WhatsApp Business.

Ademas, en la actualidad los consumidores piden una comunicacion mas humana y
directa, como es a través de WhatsApp, a diferencia del impersonal corto de radio y television;
asimismo, esta aplicacion es de uso cotidiano y tiene la virtud de interrelacionarse con otras
redes sociales y paginas web, como también de poder recibir no solo texto sino también otros
formatos de informacién donde el cliente o receptor puede entender y hacer suyo el mensaje que
recibe.

Es asi que se ha identificado como problema de investigacion del proyecto de grado que,
la Sociedad Biblica Boliviana en sus estrategias de ventas tiene poco alcance y requiere mucha
inversion de tiempo para relacionarse con sus clientes. También ha resultado muy débil frente a
la situacion de la pandemia, porque su plataforma digital® de ofertas no estaba desarrollada para
una situacion asi. Ademas, sus principales estrategias de venta no pudieron realizarse, como ser

abrir la sala de ventas y realizar las giras. Gracias a una estrategia se coadyuvara en alcanzar su

3 La plataforma digital que tiene la Sociedad Biblica Boliviana es: Facebook:
https://www.facebook.com/Sociedad.Biblica.Boliviana/ Twiter: https://twitter.com/sbb_bolivia Instagram:
https://www.instagram.com/sociedad_biblica_boliviana/ Youtube:
https://www.youtube.com/channel/UC3CKGeh7bELCMNvb25JrYCw Lidelink:
https://www.linkedin.com/company/sociedad-biblica-boliviana WaMe: https://wa.me/%3C59172223216%3E y
Web site: https://sociedadbiblicaboliviana.org
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objetivo general y su mision institucional de forma mas efectiva y eficiente, erogando menores

recursos y obteniendo los resultados esperados.

1.3. Objetivo General

Elaborar una estrategia de marketing digital basado en los contenidos y la comunicacién
personal, que fortalezcan la oferta que brinda la Sociedad Biblica Boliviana con sus clientes de

la sucursal Cobija — Pando, haciendo uso de la red social WhatsApp Business.

1.4. Objetivos especificos

e Describir la estrategia de ventas de la Sociedad Biblica Boliviana, evaluando su
eficacia desde el punto de vista comunicacional entre el cliente y la institucion.

e Analizar el relacionamiento de la institucion con el cliente para realizar el disefio de
esta estrategia.

e Proponer una estrategia de comunicacion personal empleando la red social WhatsApp
Business, enfocada en la interaccion efectiva con los clientes, presentandoles los

contenidos sobre las ofertas y vinculandoles a los gestores de contenidos.
1.5.  Justificacion

La presente investigacion estd motivada por la necesidad de mejorar los mecanismos
comunicacionales publicitarios para una mayor afluencia de clientes interesados en los
productos bibliogréaficos de la Sociedad Biblica Boliviana, a fin de cumplir con su mision de
distribucién de la Biblia. Pero también, optimizar el tiempo en el relacionamiento de calidad
con el cliente, todo esto pone de manifiesto que el actual sistema comunicacional y de ventas

requiere modificaciones.

Dadas las particularidades de nuevas formas del comercio electronico y la actual
situacion por la pandemia mundial, se requiere brindar al cliente una plataforma virtual de facil
acceso que facilite al mismo tiempo el relacionamiento y la venta. Es asi que la Sociedad Biblica
Boliviana tiene el desafio de actualizarse en nuevas formas de ofertar y del relacionamiento con

sus clientes a través de una estrategia de marketing personal por medios digitales. WhatsApp



Business resulta ser la plataforma que permite lograr este objetivo. Puesto que esta aplicacion

es de uso generalizado en nuestro medio.

Muchos negocios en nuestro entorno utilizan WhatsApp para relacionarse con sus
clientes y ofertar sus productos. Pero no lo emplean utilizando todas sus propiedades, y tampoco
con un plan claro de marketing. Aun asi, el éxito de esta forma de comunicacion es destacable.
En este sentido desarrollar una estrategia de marketing digital aplicando WhatsApp Business,
marcard un antecedente Gtil como modelo para cualquier otra estrategia de marketing para

nuestra ciudad.

Por ultimo, una cualidad importante de la presente investigacion es el enfoque
comunicacional. A diferencia de otros negocios, la Sociedad Biblica Boliviana aplica un
protocolo de atencion al cliente, con la cual mantiene una relacién muy estrecha con sus clientes,

practicamente son amigos y participes de la institucion.

Es asi que la propuesta de estrategia de marketing esta fundada en la comunicacién
personal, la creacion y fortalecimiento de las relaciones con los clientes. Lo que hace de esta
investigacion valiosa en el sentido de redireccionar ain mas el marketing a su lado
comunicacional relacional, donde la distribucién de la Biblia no solo sea hacerle llegar un libro

sino ese elemento valioso que requiere como respuesta sus necesidades especificas.
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CAPITULO II
MARCO METODOLOGICO

2.1. Metodologia
2.1.1. Tipo de investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto de grado se aplicara un estudio descriptivo
analitico y propositivo, siendo que el desarrollo del presente proyecto de grado esta circunscrito
en una propuesta de solucion a un problema determinado de la institucion. EI mismo que busca
resolver como una estrategia de marketing puede coadyuvar en el aumento de venta del material
bibliografico. En este sentido, las actividades que implican el método: analizar, deducir y
describir caracteristicas, actitudes, y condiciones particulares, aplicadas a los clientes y

potenciales clientes seran imprescindibles para poder elaborar una estrategia de marketing.

Con el método descriptivo se realizaran las actividades de observar y describir el
comportamiento de la institucion, mientras ésta aplica sus actuales estrategias de ventas,
asimismo el comportamiento de su clientela. Todo esto sin influir de ninguna manera. Con el
método analitico, en un primer momento, bajo la modalidad de investigacion documental, es
necesaria la revision de las diferentes fuentes bibliograficas relacionadas con el tema objeto de

estudio, mismo que es una estrategia de marketing digital empleando WhatsApp Business.

También y particularmente la documentacién pertinente disponible en la institucion.
Con esto se obtendra un registro descriptivo de la situacion actual de la institucion y su relacion
con los clientes y las ventas y a partir de la revision bibliogréafica podremos hacer un anélisis
propositivo para elaborar la estrategia mas pertinente a fin de lograr los objetivos de la

institucion.
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2.1.2. Enfoque

El enfoque con el que se abordara la presente investigacion es el cualitativo. “Este
método confia en las expresiones subjetivas, escritas y verbales, de los significados dados de los
propios sujetos estudiados” (Monje, 2011, p. 31). De este modo se podra realizar el analisis y
descripcion de caracteristicas e interpretacion de los fendmenos que incluyen al objeto de
estudio, en este caso la clientela para quien ira dirigida la estrategia de marketing WhatsApp

Business.

El enfoque cualitativo parte del supuesto basico de que el mundo social esta construido
de significados y simbolos. La obtencion correcta de estos datos es importante para lograr una

estrategia acorde a la clientela y potenciales clientes.

En este sentido, el enfoque cualitativo va acorde con los métodos descriptivo y analitico,
porque permiten el desarrollo investigativo en fases, pero no de forma lineal, sino que “cada
fase se superpone con la siguiente y la anterior” (Monje, 2011, p. 34). Asi implica la reflexion
tedrica y el disefio, la recogida y acumulacién de datos, anélisis de los datos obteniendo

resultados y la informacion del trabajo final.

2.1.3. Poblacién y muestra

Dado que la intencion de la presente investigacion es la elaboracion de una estrategia de
marketing via WhatsApp Business para la Sociedad Biblica Boliviana, la poblacién de estudio
sera tanto los vendedores y distribuidores del material bibliogréafico, asi como los clientes y

potenciales clientes.

En este sentido, la poblacion o universo como total de individuos que poseen
caracteristicas comunes y observables en un lugar y momento determinado, se distinguen tanto

la poblacidn interna y la poblacion externa a la institucion.

La poblacién interna esta relacionada a las personas encargadas a la venta y distribucion
del material bibliografico en la sucursal de la ciudad de Cobija, los mismos comprenden 3
personas. Dado el numero reducido de esta poblacidn, las técnicas de investigacion se aplicaran

al universo completo.
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La poblacion externa a la institucidon, comprende la totalidad de los clientes y potenciales
clientes. La sucursal de la Sociedad Biblica Boliviana, que tiene su sala de ventas en la ciudad
de Cobija cuenta con una base de datos de sus clientes compradores consuetudinarios con un
total de 65 y asi tenemos a los clientes compradores esporadicos los mismos que suman a un
numero de 320. Por ultimo, se tiene también a aquellas personas que mostraron interés en
adquirir el material que se oferta, los cuales son los potenciales clientes cuyo nimero es de 460

personas. Base de datos obtenidas desde la apertura en la sucursal de Cobija en marzo 2019.

2.1.4. Muestra

El criterio de seleccion de la muestra para la poblacion o universo externo a la institucion,
sera probabilistico. Es decir que cada miembro de la poblacion tendréa la posibilidad de ser parte

de la muestra.

Para poder determinar la muestra y la misma pueda presentar datos validos y confiables
seleccionaremos aplicando la técnica de muestreo probabilistico aleatorio simple. Asi
seleccionaremos al azar, 9 clientes consuetudinarios, o clientes mayoristas, 2 de Cobija, 5 de
Riberalta y 2 de Guayaramerin. A este grupo representativo se aplicara la técnica de entrevista
no estructurada. Siendo que con ellos se tiene una relacién cercana por el proceso de fidelizacion

a través del tiempo.

De los compradores esporadicos, en una fecha determinada, dentro de la planificacion
de la investigacion, se aplicara la recoleccion de datos con las herramientas de entrevista semi
estructurada y observacion no participante, a quienes acudan esas fechas a la sala de ventas,

hasta un nimero de 20 personas.

De la misma forma, existen personas que revisan las diferentes plataformas de la
institucidn, e incluso participan del grupo de WhatsApp, los mismos que conforman los clientes
potenciales, se solicitard también a 37 personas para poder aplicar la técnica de recoleccion de

datos a través de la encuesta.
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2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la presente investigacion, bajo un enfoque cualitativo es fundamental contar con las
percepciones y opiniones de la muestra de estudio. Arias (2006) alude que “las técnicas de
recoleccion de datos, son estrategias que permiten al investigador llevar a cabo el levantamiento
de la informacidn necesaria, con el fin de determinar las condiciones existentes” (p. 6). En tal
sentido, para recabar informacion y datos, se pretende aplicar las técnicas de observacién
participante y las entrevistas aplicada a los directos encargados de ventas y distribucion de la

sucursal de la Sociedad Biblica Boliviana en Cobija.

Las técnicas e instrumentos de investigacion que contribuirdn a la recoleccion de

informacion y datos seran la entrevista estructurada y semi estructurada.

2.2.1. Entrevista estructurada y semiestructurada

Las técnicas que se utilizardn seran esencialmente la entrevista estructurada y semi
estructurada. Con la entrevista estructurada se desarrollard preguntas dirigidas a obtener un
resultado especifico. Principalmente aplicada a la muestra de la poblacion externa a la

institucion.

La entrevista semiestructurada, a partir de temas planteados, se aplicard de forma
personal, abriendo la posibilidad del dialogo. Los datos obtenidos en las entrevistas estaran
sujetas a evaluacion y a su vez seran el fundamento del cumplimiento del objetivo de

investigacion.

La entrevista aplicada a los vendedores de la Sociedad Biblica Boliviana permitira tener
los elementos suficientes para evaluar la estrategia de venta que actualmente desarrollan,
percibir su perspectiva sobre la efectividad del mismo y sus expectativas. Estos elementos seran
fundamentales para una primera evaluacion del estado actual de la estrategia de ventas. Pero
también recogera las expectativas para poder disefiar una estrategia de marketing de ventas

acorde a sus habitos y que optimice su trabajo.
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2.2.2. Observacion no participante

Se aplicara esta técnica realizando la observacion para la recoleccién de datos sin
intervenir en el ambiente, ya sea en el desarrollo de la estrategia de ventas, asi como de los

clientes, de su modo de interactuar con la institucion.

Esta actividad se realizara bajo una guia de puntos y aspectos a observar, referidos a las
practicas de ventas que develen los matices mas propios de las ventas, asi como el
comportamiento, actitudes, intereses de los clientes habituales y poco habituales, como también
de los potenciales clientes. Estos datos son esenciales para el disefio de una estrategia de
marketing de venta, ya que la venta es la actividad principal y cotidiana de la institucién, una
estrategia nueva se debe basar en los habitos ya asumidos y las actividades que se propongan no

deben ser tan extrafas, asi como para los clientes.

2.2.3. Revision bibliogréfica

Al ser la presente investigacion un trabajo cientifico es necesario poder sustentar la
misma con el conocimiento previo que esta publicado en diferentes libros, para lo cual es
necesario realizar una minuciosa revision bibliografica. Esta “permite, entre otras cosas, apoyar
la investigacion que se desea realizar, evitar emprender investigaciones ya realizadas, (...)
buscar informacion sugerente, seleccionar los materiales para un marco teérico, entre otras
finalidades” (Rodriguez, 2013 p. 1) Esto nos permitira registrar y clasificar el material tedrico
pertinente. En su mayoria libros, fuentes de primera mano, con las que se sustenta tedricamente

la presente investigacion.

La accesibilidad a las fuentes bibliograficas disponibles en bibliotecas de nuestra ciudad,
en situacion de emergencia sanitaria por pandemia del COVID-19, es imposible. Motivo por el
cual, esta tarea se circunscribe en las fuentes disponibles en internet, de forma digital.

2.2.4. Revision documental

En el proceso de investigacion del presente proyecto, realizaremos la revisién

documental, la misma que debemos entender como:

La investigacion documental, se caracteriza por la utilizacién de documentos; recolecta,
selecciona, analiza y presenta resultados coherentes; porque utiliza los procedimientos
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I6gicos y mentales de toda investigacion; analisis, sintesis, deduccion, induccion, etc.,
porque realiza un proceso de abstraccion cientifica, generalizando sobre la base de lo
fundamental; porque supone una recopilacion adecuada de datos que permiten
redescubrir hechos, sugerir problemas, orientar hacia otras fuentes de investigacion,
orientar formas para elaborar instrumentos de investigacion y elaborar hipdtesis.
(Rodriguez, 2013 p. 1)

Es asi que el diagndstico nos permitira realizar la propuesta del proyecto, por tanto
requiere revisar y hacer una investigacion documental de los archivos propios de la Sociedad
Biblica Boliviana, relacionados a datos de ventas. Para la realizacion de la presente
investigacion, se tiene el permiso respectivo para acceder a las mismas de la sucursal de la
ciudad de Cobija.
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CAPITULO HII
MARCO REFERENCIAL

3.1. Marco Tebrico

Como referencia tedrica que sustenta el presente trabajo, utilizaremos dos teorias de la
comunicacion: Teoria de Los Dos Pasos de Paul Lazarsfeld y Elihu Katz y la Teoria de los Usos
y Gratificaciones que fue desarrollada por varios autores Elihu Katz, Jay G. Blumler y Michael

Gurevitch.

3.1.1 La Teoria de los Dos Pasos

Esta teoria de la comunicacion explica como la informacion es transmitida a través de
los medios de informacion y como el pablico reacciona. Fue planteado por primera vez por Paul

Lazarsfeld y Elihu Katz en su libro Personal Influence, publicado en 1955.

La teoria de Elihu Katz y Paul Lazarsfeld (1979), propone un sistema de comunicacion
con dos estaciones perfectamente diferenciadas. En la primera fase, los medios de comunicacion
transmiten su informacion a figuras representativas de la poblacion (llamados lideres de
opinion) que recibiran la informacion de manera directa, y procederan a analizarla, procesarla y

refinarla.

En la segunda estacion del proceso, los lideres de opinién transmiten la informacién ya
procesada a sus respectivas esferas sociales, que las adoptan como suyas y las utilizan en funcion
de lo que el lider de opinion les haya dado como contexto. Asi pues, las dos etapas del proceso

(medios de comunicacion — lideres de opinion — publico) es lo que le da el nombre a la teoria.

Un lider de opinidn es un personaje que debe:
e Ser carismatico: Atractivos y creibles para la poblacion a la que se estan dirigiendo.
« Poseer conocimientos especificos y superiores al promedio de la habilidad que éste tiene

para entender el tema de interés del momento.
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o Identificarse con la poblacién de la que es nombrado lider:
e Ser reconocido: Laimagen de un lider de opinidn debe de ser facilmente reconocible por
su grupo. Un desconocido bajo ninguna manera podré ser el lider de opinion de un

publico sin antes darse a conocer entre el pablico al que desea dirigirse.

Asi, los lideres de opinion se convierten en los receptores de los medios de
comunicacion, sintetizando, analizando y procesando la informacién que reciben.
Posteriormente toman el papel de emisor y transmiten la informacion ya procesada a su publico,
adecuandola a sus preocupaciones, eliminando datos irrelevantes, afiadiendo interpretaciones,
sintetizando puntos complicados y coloquializando o refinando el lenguaje de los medios a un

lenguaje que se adecue mejor al nivel de cada sub-publico especifico.

Hasta aqui tenemos un acercamiento tedrico con el que se puede explicar como la
conexion que se tiene con clientes clave, que son los clientes fuerza de venta o los clientes que
dirigen grupos, como los pastores son lideres de opinion. Los clientes fuerza de venta que como
vimos se refiere a los clientes mayoristas son los que se relacionan con sub grupos que
encuentran tanto en las librerias o colportores una referencia de confianza y de autoridad
respecto al material que promocionan, por lo que ellos ofrezcan y el modo en que lo hagan, hace
posible que estos grupos entiendan y acepten los productos que ofrece Sociedad Biblica

Boliviana.

Asi también ocurre con los clientes pastores, que es otra segmentacion de nuestros
clientes habituales. Son también lideres de opinion dentro de sus congregaciones y al estar
constantemente relacionandose con los miembros de sus iglesias, es que ellos pueden transmitir

los mensajes que Sociedad Biblica Boliviana oferta a los pastores.

En el contexto de la teoria de dos pasos, los medios de comunicacion reconocen que el
publico es demasiado amplio para ser abarcado en su totalidad de manera eficaz. Asi pues,
disefian los contenidos especificamente para ser vistos por los lideres de opinidn, y dejan en
ellos la responsabilidad de alcanzar al publico. Se entiende por publico a un segmento de la
poblacion que escoge a un lider de opinidn para que le transmita la informacion de los medios

de comunicacion. Es el receptor final de la comunicacion de dos pasos.
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La publicidad que se disefia para los clientes fuerza de ventas y los clientes pastores de
iglesias, estd dirigida a estos lideres de opinién, y ellos lo traduciran a los modismos,
coloquialismos propios de su grupo eclesial, esto es muy importante. Este paso intermedio tiene
un efecto multiplicador, y desde el Inbound Marketing, la segmentacion de los clientes en este
sentido nos ayuda y gracias a la teoria comunicacional de los dos pasos es posible comprender

el efecto positivo de esta estrategia de marketing.

Otro aspecto importante de la teoria de los dos pasos es que los individuos responden de
una mejor manera a las relaciones de caracter interpersonal que a las comunicaciones masivas
de los medios. De igual manera, al tratar a los lideres de opinion como un paso intermedio entre
el pablico y los medios, se demuestra la creciente creencia de los comunico6logos de la época

acerca de la limitada capacidad de los medios masivos sobre la sociedad.

Si bien esta teoria tiene ya mas de siete décadas, sus postulados estan aln vigentes, pues
en nuestro actual contexto, las relaciones personales se han virtualizado y no por esto se han
degradado, sino que la sociedad esta mas receptiva a las redes sociales que vinculan de manera
directa a las personas. Especialmente en el caso de las aplicaciones de mensajeria instantanea
como es el WhatsApp, pues las conversaciones entabladas por este medio ya sea por los que
hemos identificado como lideres de opinion dentro de los clientes de Sociedad Biblica Boliviana

(SBB), y la misma institucion con los clientes, es mejor apreciada.

Es por eso que el énfasis de nuestra estrategia de marketing digital también esta basado
en el Marketing relacional, en el que lo que se busca es mantener una relacion personal de tu a
td, y de amistad con el cliente y la institucion. Ya que esta siempre fue una estrategia utilizada
por la Sociedad Biblica Boliviana, solo que ahora se optimizara por medio del uso del WhatsApp

Business.

3.1.2 La Teoria de Usos y Gratificaciones.

La teoria de usos y gratificaciones asume que los miembros de la audiencia no son
consumidores pasivos de los medios. Por el contrario, establece que la audiencia tiene poder
sobre su consumo de contenido en los medios y que tiene un rol activo en interpretar e integrar
este contenido en sus vidas. La audiencia es responsable al elegir los contenidos que satisfacen

sus deseos y necesidades para sentir gratificacion. Asi, se dejo de ver al publico como parte de
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una masa homogénea y se comenzé a ver desde un punto de vista mas social, mas psicoldgico

y mas individual.

Esta teoria se consolido en la década de los 60, gracias al aporte de diversos autores
como Elihu Katz, Jay G. Blumler y Michael Gurevitch. Sus origenes se remontan al comienzo

de la investigacion empirica sobre las comunicaciones de masas.

Asi, mucho del consumo de los medios de comunicacion de masa puede
interpretarse como una respuesta a las necesidades sentidas por el miembro de la
audiencia: dadas las disposiciones psicologicas y roles sociales, el televidente,
oyente o lector experimenta o espera experimentar alguna forma de satisfaccion de
necesidades a través de su conducta de empleo de los medios. (Ruggiero, 2000 p.1)

Conforme transcurri6 la década de los 60, se consider6 al publico como activo porque
se percibio la capacidad de seleccionar el contenido y los mensajes de su preferencia. Por lo
tanto, se dejo de ver a las personas como parte de una masa y se empez0 a ver de una manera

mas social, individual y psicoldgica.

Para entender mejor los objetivos de la teoria, podemos partir desde lo propuesto por
Katz, Lundberg y Hulten en 1968:

1. Laaudienciaes concebida como algo activo, es decir, parte importante del uso de

los medios masivos es dirigido hacia los mismos objetivos.

2. En el proceso de comunicacion social, la iniciativa de relacionar la satisfaccion de

necesidades y la eleccidn de los medios se encuentra en cada miembro de la audiencia.

3. Los medios compiten con otras fuentes que también satisfacen necesidades en las

audiencias.

4. Desde el punto de vista metodolégico, muchos de los objetivos de los usos de los medios
masivos pueden derivarse de datos ofrecidos por los miembros de la propia audiencia.
Lo anterior significa que la gente es lo suficientemente consciente de lo que busca y
necesita cuando se expone a un medio, tanto, que es capaz de informar acerca de dichos

intereses y motivos en casos particulares.
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5. Mientras no se conozcan aun las orientaciones reales de las audiencias en sus propios
términos, todos los juicios de valor sobre la relevancia cultural de la comunicacion de

masas, deberian ser suspendidos.

Toda esta teoria que, si bien ya lleva mas de medio siglo aun esta vigente, y varios

autores hacen referencia a su aplicacién actual a los medios digitales.

Ruggiero (2000) argumenta que las nuevas formas de comunicacion requieren analisis
de nuevos usos y gratificaciones que puedan ocurrir; por ejemplo, la interactividad,

la hipertextualidad, la comunicacién asincrona y la demasificacion.

La introduccidn del internet, medios digitales, redes sociales y avances tecnoldgicos han
brindado a las personas otro recurso para buscar gratificaciones. Basados en los modelos
desarrollados por Katz, Blumler, Gurevitch y Lasswell (1968), los usuarios buscaban contenido
de su interés en una plataforma para satisfacer sus necesidades. Sin embargo, actualmente las
nuevas herramientas tecnologicas como el Internet permiten al usuario acceder desde una sola
plataforma a diversos contenidos como videos, redes sociales, juegos, peliculas y series en linea

para satisfacer sus necesidades.

Hoy maés que nunca desde su teléfono celular o desde una computadora las personas
buscan diferentes modos de satisfacer sus necesidades y buscar gratificacion. En esta blusqueda,
como sujetos activos, es que el marketing de contenidos promueve canales de contenidos

beneficiosos a fin de llegar a su audiencia.

Marketing de contenidos, Inbound marketing y Marketing de permiso estan basados
en la idea de fomentar, a través de contenidos de calidad, la atraccion de los
consumidores hacia la marca, en lugar de acercar la marca hacia los consumidores
de una manera mas invasiva a traves de las campafas tradicionales. Estas acciones
darén lugar a una mayor cantidad de trafico cualificado, deviniendo en ultimo
término en conversiones menos costosas para la empresa. (Wilcock, s.f. p. 5)

En un principio, la teoria de usos y gratificaciones aplicada a los medios de
comunicacion de masas se resumia en las siguientes caracteristicas: proporcionar relajacion,

estimular la imaginacion y promover las relaciones sociales. Una de las necesidades principales
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que cubren los medios de comunicacion es la interaccion social. Entre las gratificaciones

principales que se obtienen con las redes sociales hoy se encuentran:

e Diversion: cubre la necesidad de satisfaccion a nivel personal y distraccion.

e Relaciones Sociales: incluirse dentro de un grupo de personas afines y poseer un sentido
de pertenencia donde ejercer un rol.

e Identidad: cubre aspectos fisicos y psicoldgicos de la persona que se proyectan a traves
de las impresiones publicadas en nuestra red social.

e Vigilancia: capacidad de mantener al dia el perfil del usuario y para atender a las

actualizaciones del resto de los miembros.

La Teoria de Usos y Gratificaciones ayuda a tener un enfoque de como la audiencia elige
un medio para satisfacer sus necesidades. La audiencia es la que decide qué hacer con los
medios, como utilizan las plataformas para obtener informacion de noticias y adecuarlas en sus
necesidades; cada vez las redes sociales estan en constante cambio. Esto hace que sea aun mas

pertinente el marketing de contenidos o el Inbound Marketing.

Cabe destacar al aplicar esta teoria de uso y gratificaciones en el Inbound Marketing es
la baja de costes de llegar al cliente o usuario, pues es el cliente quien teniendo un interés llega
a encontrar a la empresa a través del contenido ofrecido. Sobre este tema, Wilcock (s.f.)
menciona que el valor de este tipo de marketing es su capacidad indirecta de segmentacion pues
no busca convertir a todos los consumidores en clientes, sino solo a los que ya estan interesados
en la industria 0 en la empresa directamente. Esto produce dos ventajas, primero, la reduccién
de presupuesto en publicidad donde el coste por lead es un 61% menor que las publicidades
orientadas a todo publico y segundo, al ser la primera opcién que encuentra el cliente

resolviendo su necesidad, esto inconscientemente se convierte en fidelizacién.
3.2. Marco conceptual
3.2.1. Marketing

Dentro del marco de este trabajo, el concepto de marketing tiene el enfoque relacional,
que es una definicion que hace del concepto de marketing, la American Marketing Asociations,
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su sigla AMA en 2004. Adoptando un enfoque mas relacional que transaccional y que confiere
protagonismo a toda la organizacion en su conjunto. Siguiendo esta linea se podria decir que

marketing es:

...la funcion de la organizacion y el conjunto de procesos dirigidos a crear, comunicar y
distribuir valor a los clientes y a gestionar las relaciones con los clientes mediante
procedimientos que beneficien a la organizacién y a sus grupos de interés (American
Marketing Asociations, citado en Monferrer s.f. p. 18)

En este sentido, el Marketing Relacional, seria una forma de marketing que identifica
las necesidades de clientes y prospectos individuales y lo satisface a través de la construccion
de relaciones personales en beneficio mutuo, esto es de una manera rentable (Guzman, 2015),

por lo tanto al existir una relacion de ida y vuelta, la empresa y el cliente se benefician.

El Marketing Relacional se basa por tanto no en la transaccion?, que histéricamente esta
atras en la teoria y enfoque del marketing, sino en la implicacion personal en nuestra marca o
empresa por parte de los clientes a través de la construccion de relaciones consistentes, y
relevantes con ellos. “El objetivo del Marketing Relacional es la eficacia en la captacion de
clientes, la fidelidad de estos y lograr el incremento de su valor y sus referencias positivas”
(Guzman, 2015, p. 27). Por tanto, destaca que el énfasis en la asociacién de marketing con una
funcién organizativa. Desaparecen las palabras intercambio y satisfaccion cobrando peso

conceptos como los de valor relacion y cliente.

En la definicion de la AMA cobran fuerza tres grandes lineas de investigacién. Primero,
la que aborda el caracter duradero de la relacién entre oferta y demanda promoviendo el
concepto de Marketing Relacional. Segundo, la que destaca el rol del valor y tercero, la que se
interesa por el caracter estratégico del marketing promoviendo el concepto de orientacién al

mercado, a fin de lograr el marketing a la organizacion en su conjunto.

4 Un significado sencillo es “flujo de bienes y servicios” Monferrer p. 18. Es la definicion de Marketing basada en
el intercambio: “marketing es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los
objetivos de la organizacion. 2 Esta definicion tiene dos implicaciones significativas: * Enfoque. Todo el sistema
de actividades de negocios debe orientarse al cliente. Los deseos de los clientes deben reconocerse y satisfacerse.
* Duracion. El marketing debe empezar con una idea del producto satisfactor y no debe terminar sino hasta que las
necesidades de los clientes estén completamente satisfechas, lo cual puede darse algin tiempo después de que se
haga el intercambio.” (Stanton, Etzel, & Walker, 2007, p. 6)
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También, para enriquecer el concepto, nos parece importante mencionar una serie de
conceptos que van unidos a la practica del Marketing Relacional, estos segun Guzman (2015)

son:

Interactividad, que requiere la iniciativa, como receptor y como emisor de
comunicaciones, y como iniciador de transacciones.

Direccionabilidad, las acciones y su correspondiente personalizacion las empresas
pueden dirigir mensajes distintos y ofrecer productos o servicios distintos a cada cliente
adecuados precisamente a las necesidades y circunstancias de ese cliente.

Memoria, el registro en memoria de la identidad los datos las caracteristicas las
preferencias y los detalles de las interacciones anteriormente mantenidas con cada
cliente.

Receptividad, las empresas deben hablar menos y escuchar mas asi mismo deben
permitir que sea el cliente quien decida si quiere o no mantener una relacién quien defina
el modo de comunicacion y si quieres seguir manteniéndola o prefiere terminarla. (p. 30)

Este enfoque de marketing, dirigido a la relacién entre laempresay el publico nos enlaza
con la perspectiva especifica de la presente investigacion. Puesto que incursionamos en esta
teméatica mas comercial, desde la comunicacion. Es asi que uno de los conceptos mas
importantes en el Marketing Relacional es la comunicacién y en esto ir4 nuestro principal

empefio.

Teniendo claro el concepto de marketing y su enfoque dentro del trabajo, es necesario

precisar en qué consiste la estrategia de marketing y el marketing digital.
3.2.2. Marketing digital

El marketing digital es la aplicacién de las estrategias de comercializacion llevadas a
cabo en los medios digitales. Esto ha venido desarrollandose desde los afios 90, pero en la
actualidad esto se ha revolucionado. Actualmente la web es el lugar donde se puede compartir
informacion muy facilmente y ademas se puede interactuar. Asi el internet se ha convertido en
mas que un medio de informacion, sino en una gran comunidad que intercambia informacién en

dos direcciones.

Los mas grandes exponentes del marketing digital Kotler et al. (2021) dicen al respecto:
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Las formas de comunicacion han cambiado y con ellas la forma en que las marcas
se acercan al consumidor, esta hiperconectado y la comunicacién es bidireccional.
Las empresas y marcas tienen que utilizar los canales que utilizan sus consumidores,
los medios sociales y digitales para facilitar su integracion. (p. 22)

Bajo la nueva perspectiva del marketing, su desarrollo y proyeccion hay un hito en el
desarrollo de la teoria del marketing, pues Kotler (2021) considera al “Marketing 3.0 como la
ultima etapa del marketing tradicional. Todos los componentes basicos del servicio a los clientes

intelectual (1.0), emocional (2.0) y espiritualmente (3.0) estaban completos”. (p. 18)

Las nuevas estrategias de marketing incluyen diferentes formas de comunicacién que
mejoran la productividad del marketing, la hiperconectividad cede el control al consumidor y
éste cuenta con mayor informacion y la posibilidad de comunicarse con otros consumidores.

Kotler (2021) continda diciendo que:

A pesar de la discusion en profundidad sobre tecnologia, es importante tener en
cuenta que la humanidad debe seguir siendo el enfoque central de Marketing 5.0. La
préxima tecnologia se aplica para ayudar a los especialistas en marketing a crear,
comunicar, entregar y mejorar el valor a lo largo del recorrido del cliente. El objetivo
es crear una nueva experiencia del cliente (CX) que no tenga fricciones y sea
convincente. Para lograrlo, las empresas deben aprovechar una simbiosis
equilibrada entre la inteligencia humana y la informatica”. (p. 22)

De todas las formas en que puede ejecutarse el marketing digital, la presente
investigacion se ubica dentro de las redes sociales, y entre ellas el marketing digital por la red
social de WhatsApp Business. Especificamente, algunos han denominado a esta especificidad
del marketing: WhatsApp Marketing.

3.2.3. WhatsApp Business

Uno de los conceptos relevantes en esta investigacion y que requiere una precision es
WhatsApp Business. Una definicion estricta de WhatsApp, debe identificar a que género
pertenece, si a mensajeria o a Red Social. “WhatsApp es ahora un hibrido entre la mensajeria
instantanea y las redes sociales, ya que se abren las puertas a la interaccion y la generacion de
contenido, pero sigue siendo un universo limitado a tus contactos” (Ovies, 2017 p. 1). Entonces,
como un primer elemento del concepto, WhatsApp Business es una red social, dentro de un

universo de contactos.
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Para delimitar mas el concepto, Toledo (2019) afirma que WhatsApp Business esta
concebida originalmente para el despliegue de camparias de WhatsApp marketing, dispone de
maltiples funciones que ayudan a las empresas a comunicarse mejor y vender méas. En este

sentido, sirve de canal de comunicacidn que permite hacer marketing con permiso del usuario.

En la pagina web de WhatsApp Business, detalla las caracteristicas propias de esta

aplicacion, de la siguiente manera:

WhatsApp Business es una aplicacion que se puede descargar de manera gratuita,
disefiada para atender las necesidades de las pequefias empresas. Con esta aplicacion, es
mas facil comunicarte con tus clientes, ensefiarles tus productos y servicios, y responder
las preguntas que tengan durante la experiencia de compra. Crea un catalogo para
mostrar tus productos y servicios, y usa herramientas especiales para automatizar,
ordenar y responder mensajes rapidamente. (WhatsApp , 2021)

Siguiendo con los datos aportados en el mismo sitio Web, tenemos las siguientes
caracteristicas de esa app: Opcién de crear un perfil verificado, incluyendo su descripcion,
correo electrénico, direccion y pagina web, hacer una clasificacion de los chats, es decir agrupar
a los contactos a fin de enviar un mismo mensaje a varios clientes de forma personal. Asimismo
permite dar algunas respuestas automaticas, mas conocido como Chatbot, y obtener estadisticas
basicas. En este sentido esta red social permite el contacto con grupos grandes de los clientes de

forma personal mediante un proceso automatico.

Otro aspecto importante de mencionar es que, utilizar la plataforma digital de WhatsApp
Business como herramienta de la estrategia de marketing no implica no utilizar también otras
plataformas. Como es sabido, WhatsApp y Facebook tienen un mismo duefio y tiene
predeterminadas opciones de interrelacionarse, asi que aprovecharemos Facebook, todo cuanto

sea pertinente para el marketing de WhatsApp Business.

3.2.4. Estrategia de marketing

La estrategia de marketing tiene que ver con su operabilidad, Espinoza (2015) dice al
respecto, que las estrategias de marketing son las que definiran como se van a conseguir los

objetivos comerciales de una empresa.
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Siendo que el enfoque del marketing que seguimos es el relacional, para realizar un
marketing no invasivo con permiso del cliente a traves de WhatsApp Business. Es pertinente
también establecer que la estrategia de marketing, es decir el plan que disefiaremos para cumplir

los objetivos de la empresa, sera la estrategia de marketing de segmentacion.

Esta estrategia se encuentra circunscrita en el reconocimiento de que actualmente existe
una saturacion de ofertas y opciones a un mercado que esta compuesto por clientes heterogéneos
con necesidades distintas. Por tanto, es necesario dividir el mercado en grupos que posean
caracteristicas y necesidades similares. De esta forma, se puede ofrecer una propuesta de valor

diferente y que se adapte a cada grupo objetivo.

La estrategia de segmentacion tiene como paso primordial el establecer una base de
datos® de los grupos de mercado meta, y la determinacion de su perfil de cliente. Segmentar es

el sentido principal del concepto de estrategia de marketing para la presente investigacion.

> La base de datos de los clientes en una hoja de calculo de Excel es fundamental. La empresa Listados Hispanos,
En la presentacion de su oferta, indican la importancia «Al manejar ventas por medio de tele marketing, es
importante, contar con una base de datos para abarcar la mayor cantidad de consumidores. Es importante que estén
dentro del mercado en el cual estas interesado. Y tener una base de datos en Excel organizada y lista al momento
de iniciar las llamadas es de vital importancia. Ya que, esto te permite Ilamar al mayor nimero de clientes
potenciales y realizar la venta de tus productos y servicios sin perder tiempo y sin ninguna confusion.»
Consideramos que esto afirma nuestra propuesta de crear una base de datos en Excel. Siendo que WhatsApp, esta
vinculado a una linea telefénica de celular, la base de datos del mercado se basa en un directorio telefénico.
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO

4.1. Resultados del diagnostico
4.1.1. Antecedentes institucionales

La Sociedad Biblica Boliviana es una institucion legalmente establecida. Su personeria
Juridica N° 168/17 fue otorgada por el Gobierno. Es una asociacion civil sin fines de lucro,
circunscrita al Cédigo Civil. Tiene como actividad principal la difusion de la palabra de Dios
(Sociedad Biblica Boliviana, 2020, p. 2).

La Sociedad Biblica Boliviana forma parte de la fraternidad mundial de Sociedades
Biblicas Unidas y fue constituida en Cochabamba el 3 de septiembre de 1974. Sin embargo, sus
labores se remontan a 1827, afio en el que la Sociedad Biblica Britanica y Extranjera® comenz6

su trabajo en Bolivia.

En el afio 1968, la Sociedad Biblica Boliviana inauguro su propia casa de la Biblia en la
ciudad de Cochabamba en las instalaciones que permanecen hasta hoy. Actualmente cuenta con
sucursales en La Paz, EI Alto, Oruro, Sucre, Tarija, Potosi, Santa Cruz, Cobijay Trinidad. Aqui,
en Pando, la sala de ventas fue inaugurado en marzo de 2019, mismo que se encuentra ubicado

en el centro de la ciudad de Cobija.

Tres aspectos importantes guian las acciones de Sociedad Biblica Boliviana (SBB), estos
son su objetivo general, su mision y su vision. En primer lugar, el objetivo general de la SBB se

enuncia de la siguiente manera: “consolidarse como una organizacion para servir con excelencia

® La Sociedad Biblica Britanica y Extranjera, se funda en Inglaterra el afio 1804, por la inquietud del pastor Thomas
Charles, quien vio el esfuerzo y las penurias que una nifia llamada Mery Jones padecié por 6 afios para poder
obtener el dinero y llegar hasta el lugar donde pudiera adquirir una Biblia. Motivo por el cual sugiere a un grupo
de pastores la creacion de la primera Sociedad Biblica del mundo, que tendria la finalidad de llevar la palabra de
Dios en el lenguaje que la gente pudiera leer y entender y a un precio que pudiera pagar. (Goytia, 2010, pp. 18, 19)

28



en la difusion de la palabra de Dios” (Sociedad Biblica Boliviana, 2020, p. 2). Este objetivo
general ya nos muestra que es el servicio y no el lucro que guian las acciones de la institucion,
pero esto no impide el crecimiento, pues la excelencia en la difusién marca la importancia de
expandirse a una mayor cantidad de publico con la mayor cantidad de materiales. Esto abre paso

a emplear estrategias de marketing para una mejor difusion.
Como un segundo aspecto esta la vision, la misma que se enuncia de la siguiente manera:

Ser reconocidos por todo el pueblo boliviano como una institucion que promueve
los valores biblicos a través de la distribucion de la palabra de Dios en los diferentes
formatos e idiomas que pueda leer, oir y entender, utilizando los medios de
comunicacion disponibles para su difusion. (Goytia, 2010, p. 13).

Asimismo, la vision nos muestra la necesidad de SBB de expandirse a fin de llegar a la totalidad

del pueblo boliviano.
Y como tercer y ultimo aspecto es la mision:

Ser una entidad cristiana de servicio, con personal comprometido con la causa
biblica, que promueve la interaccion con la palabra de Dios mediante su traduccion,
produccion y distribucion en diferentes idiomas y formatos a través de medios
disponibles a precios accesibles, alcanzando al mayor nimero de personas.
(Sociedad Biblica Boliviana, 2020, p. 2).

Si bien la Sociedad Biblica Boliviana es una instituciéon que se dedica a la
comercializacion de biblias, es una institucion sin fines de lucro, por eso esta actividad es
denominada distribucion. El Director Regional Oriente Lic. Juan Pablo Ramos, aclara esta
situacion e indica “no somos una libreria sino una institucion de servicio (SBB no tiene duefio),
pues parte de la utilidad de nuestras ventas, es destinada para adquirir materiales que seran
entregado sin costo al beneficiario final, a esto le llamamos “la causa biblica”, genera conciencia

y muchos se motivan a preferirnos.” (Comunicacion personal, 6 de marzo, 2021)
4.1.2. Analisis de las estrategias de ventas de Sociedad Biblica Boliviana

Para cumplir con su objetivo general y su mision, la SBB emplea un protocolo de
atencion al cliente. Para tener una mejor comprension al respecto, tomamos de Gluck el

concepto de estrategia de ventas.
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Una estrategia de ventas consiste en un plan que posicione la marca de una empresa
0 producto para obtener una ventaja competitiva. Las estrategias exitosas que
ayudan a la fuerza de ventas se centran en los clientes del mercado objetivo y se
comunican con ellos de maneras relevantes y significativas. Los representantes de
ventas necesitan saber cdmo sus productos o servicios pueden resolver los
problemas del cliente. Una estrategia de ventas exitosa transmite de este modo que
la fuerza de ventas pasa tiempo dirigida a los clientes correctos en el momento
adecuado.” (Gluck, 2021. p. 1).

El Director Nacional de Distribucion Biblica, Lic. Julio Cesar Humerez, entiende que
“La estrategia de ventas esté centrada en 2 canales de Distribucion: canal directo a través de sus
10 sucursales en el pais y el canal indirecto que son a través de intermediarios, la estrategia es
poder atender a estos 2 canales de manera prioritaria” (Comunicacion personal, 6 de marzo
2021). Esta es una vision a nivel nacional, como las dos grandes actividades que la institucion

hace como primera accion.

Pero esta actividad de distribucion tiene sus matices, pues el Director Region Oriente de

distribucion en una entrevista declara:

Tenemos una estrategia acorde a nuestro lineamiento ministerial, pues no solo
distribuimos en las salas de ventas de cada sucursal en el pais, sino que acudimos
con un punto de ventas a diferentes iglesias y eventos, es decir, acercamos el
material biblico a clientes que no pueden llegar a nosotros, ésta es una gran ventaja
y experiencia. (Comunicacion personal, 6 de marzo 2021).

Entonces podemos entender que este primer brazo de distribucién se desarrolla a través
de la sala de ventas en las ciudades capitales de los nueve departamentos de Bolivia y la
distribucion por medio de los promotores que llevan de forma itinerante la sala de ventas a

diferentes ciudades intermedias y comunidades.
En ambos casos la estrategia de ventas es estrictamente personal:

La carta de presentacion de la SBB, es sin lugar a dudas la atencion al publico en
las salas de ventas. Una persona atenta y de buen humor hace que la persona a la
que esta atendiendo se sienta como en casa Yy esta atencién crea un vinculo gentil y
fraterno, aparte de ofrecer los productos de la institucion algunas veces las personas
ingresan a la sala de ventas en busca de ayuda espiritual o consejeria y una atencién
adecuada puede estimular el deseo de leer la Biblia y anhelo de cultivar una relacion
cercana con el Sefior Jesucristo. (Goytia, 2010, p. 64).
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La sala de ventas contaba al principio con la visita de muy pocas personas, en la
actualidad esta cantidad se ha multiplicado bastante y con dos o més encargados atendiendo ante

la afluencia de compradores, tanto de iglesias evangélicas como de iglesias catdlicas.

La sucursal de la ciudad Cobija, es un canal de distribucién directa, pues es el brazo de
distribucion de SBB. En la observacion directa no participante realizada, se identifica la
aplicacion de un protocolo de ventas, del cual se deduce una estrategia de marketing de ventas

en el que se ven tres actividades principales:

Primero, la venta de forma personal en la sala de ventas y las giras por diferentes
comunidades se hace por medio de un trato personal, la comunicacién verbal, que no solo se
limita a describir caracteristicas y precios, sino a hacer amistad y asesoramiento respecto al uso

de materiales.

Como una segunda actividad esté la presentacion de la marca, publicitar las ofertas y
posicionar la sala de ventas, por medio de visitas a los programas de revistas y de pago de
publicidad comercial de cortos en radio y televisidon, medios de comunicacién de nuestra ciudad
que se implemento desde marzo de 2019, momento de la inauguracion de la sala de ventas, hasta
diciembre de 2019. Lo que resultd efectivo, principalmente cuando se visito la revista de la
mafiana de canal 15 Sistema Pandino de Comunicaciones, pues la afluencia de clientes aumento

en la sala de ventas, lograndose el objetivo de posicionar la sala de ventas.

Un tercer elemento observado como estrategia de ventas es las llamadas telefénicas, SBB
trabaja con una lista de teléfonos de clientes, a los cuales se les Ilama a sus teléfonos personales,
pero no solo para darle informacion sobre los productos, sino creando relaciones de amistad con
la institucion, pues de la entrevista realizada al promotor auxiliar de la sucursal Cobija nos dice
que el 70% del tiempo de la llamada se dedica a hablar sobre la situacion personal del cliente y

solo el 30% del tiempo se utiliza para ofertar los productos de SBB.

El encargado de la sucursal y distribucion Oscar Laime nos indica “Se ha trabajado con
estrategias de venta implementadas adecuadas a la institucion hace mas de 40 afios, y en este
Gltimo tiempo se ha tenido que ir implementando nuevas estrategias, que seria en las redes

sociales.” (Comunicacion personal, 6 de marzo 2021).
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En estos tres niveles de distribucidn, tanto nacional, regional y de la sucursal, cuando se
les pregunto en la entrevista sobre la eficacia de la estrategia de ventas el Director Nacional de

Distribucion Biblica Lic. Julio Cesar Humerez reconoce que funcion6 y funciona,

Es eficaz pues estas tltimas 10 gestiones hemos crecido de manera positiva, excepto
por la presencia de la pandemia, sin embargo, aun se puede crecer mas con la ayuda
de las redes sociales, un recurso nuevo y del futuro, creo que los actuales planes de
ventas deben de tener si o si la presencia de las redes sociales como algo primordial
en la comunicacion al publico objetivo. (Comunicacion personal, 6 de marzo 2021).

En el mismo sentido, en la entrevista al Director Region Oriente Lic. Juan Pablo Ramos,

reconoce que las estrategias de ventas alcanzaban las expectativas, pero hoy no.

Es probable que la estrategia actual no alcanza la expectativa, puesto que recién
entraremos a la venta en linea (demanda fuerte); por otro lado, muchos clientes se
inclinan por la entrega a domicilio y aun no lo tenemos definido. Una ventaja
lograda y en crecimiento, es contar con catalogos digitales de nuestros materiales,
esto nos ayuda a optimizar la informacion con clientes directos e indirectos.”
(Comunicacion personal, 6 de marzo 2021)

Algo muy interesante de notar es que el momento mas crudo que las empresas
comerciales han sufrido fue la etapa de confinamiento estricto por el COVID-19, y ha movido
a implementar nuevas estrategias de difusion y venta. Asi lo reconoce el Promotor Auxiliar
Freddy Oscar Laime encargado de almacén y distribucion en la ciudad de Cobija, cuando se le
pregunta sobre la eficacia de la estrategia de ventas y como optimizarla.

“Alcanza el porcentaje predefinido, pero se puede optimizar como dice la pregunta.
Esto de cumplir la expectativa, se debe a que se ha mantenido por varios afios el
modo de trabajo, y fue perfeccionandose segun las necesidades y adaptandose a las
nuevas tendencias. Si bien hubo un gran y stbito cambio y ver el modo de adaptarse
al tiempo de pandemia por COVID-19 fue un tiempo donde se tuvo que acelerar en
las nuevas decisiones y como sobrellevar las bajas ventas, y apropiarse de las redes
sociales que abrieron un espacio para las empresas comerciales, pero también ha
esto se suma las constantes actualizaciones en las mismas paginas de redes sociales
que fueron adaptandose a este tiempo de confinamientos y surgieron mejoramientos
como las denominadas “Business”, aplicaciones dedicado a comercio de empresas,
en WhatsApp, Instagram, y Facebook.” (Comunicacion personal, 6 de marzo 2021).
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4.1.3. Implementacion del marketing digital y las redes sociales como estrategia de ventas

En nuestra época es innegable que toda empresa deba estar presente y deba promover su
estrategia de ventas por internet y especialmente por las redes sociales “el hecho es claro, el
internet ha acelerado los negocios desde las grandes corporaciones hasta las empresas mas
pequeiias” (Cafaro, 2019, p. 71). Por lo que se hace imprescindible implementar en la estrategia

de marketing de la Sociedad Biblica Boliviana las plataformas de internet.

Para tenerlo mas claro “El marketing digital es el uso de Internet, dispositivos moviles,
redes sociales, motores de busqueda, publicidad grafica y otros canales para llegar a los
usuarios” (Ballesteros, 2019, p. 110). Esto lo podemos corroborar con los datos del informe
Digital In 2017, donde dice que Facebook tiene 1.871 millones hasta enero 2021, siendo la red
social con mayor nimero de usuarios activos mensuales en el mundo. También el 84% de
las personas que cuentan con acceso a Internet usan redes sociales. Hasta abril de 2020, el 50%
de la poblacion mundial esta usando redes sociales, es decir, 3.8 mil millones de personas, que

implica un aumento del 9.2% desde 2019.

Todos estos datos mundiales son también reales en nuestro contexto, pues las redes
sociales son de uso extendido. Motivo por el cual es pertinente la implementacion del marketing

digital, especificamente en las redes sociales.

En nuestro contexto especifico de la sucursal de la ciudad Cobija de la Sociedad Biblica
Boliviana, no sélo ésta tendencia mundial del uso de internet y las redes sociales son nuestra
motivacion de implementar el marketing digital en las redes sociales, sino el area geogréafica de

distribucion que tenemos.

La sucursal de la Sociedad Biblica Boliviana en la ciudad de Cobija, tiene asignado como
rango de zona geografica para la venta y distribucion del material bibliografico al departamento
de Pando, pero también las ciudades de Riberalta y Guayaramerin del departamento de Beni.
Esta amplitud geografica tiene la finalidad de que esta sucursal pueda alcanzar las metas

econdmicas de ingreso que hagan viable la presencia de esta institucion en Pando.
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Por tal motivo los clientes de las ciudades de Beni son muy importantes. La principal
forma de comunicacion y relacionamiento con estas ciudades es por via telefonica y en las giras
programadas. La distancia y tiempo de viaje empleados, ponen de manifiesto una razén mas

para buscar medios mas efectivos de relacionamiento.

Tal como lo expresé en entrevista al Director Nacional de Distribucién Biblica Lic. Julio

Cesar Humerez.

A través de las salas de venta se atiende a publico en general y se tiene como clientes
directos a la iglesia en general e instituciones que trabajan en la difusion de la Biblia
a su publico de trabajo. También es estratégico trabajar con intermediarios que a la
vez que generan una utilidad en sus ventas nos ayudan a poder llegar ain mas alla
y de forma mas personalizada al publico. (Comunicacion personal, 6 de marzo 2021)

4.1.4. Analisis de la preferencia del uso de WhatsApp por los clientes

Los clientes intermediarios en la sucursal de la ciudad de Cobija son los clientes
mayoristas, a quienes se denomina “Fuerza de Venta”, para analizar este primer brazo operativo

de distribucion analicemos la encuesta realizada a los mismos con respecto al uso del WhatsApp.

Primera pregunta referente a la ciudad de origen:

Ciudad

9 respuestas

22,29

E COBIJA

. RIBERALTA

@ GUAYARAMERIN

56,6%

Figura 1: Encuesta a 9 clientes, Fuerzas de Venta de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

En cuanto a los resultados de la procedencia de los clientes fuerza de venta, estos son 5

de Riberalta, 2 de Guayaramerin y 2 de la ciudad de Cobija.
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Si bien este grupo de clientes conoce los items ofrecidos por SBB, mensualmente para
este grupo salen ofertas especiales, con descuentos considerables, motivo por el cual referirles
estos datos solia hacerse via llamadas telefonicas, asi que para ver su preferencia del medio para

recibir informacion se les hizo la siguiente pregunta:

Le parece comodo recibir ofertas por WhatsApp (en imagenes)
9 respuestas

_
. S|

\ 100% ‘ S o

Figura 2: Encuesta a 9 clientes, Fuerzas de Venta de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

O prefiere el catdlogo completo en PDF ilustrado con descripcion literal y visual a detalle.
9 respuestas

Figura 3: Encuesta a 9 clientes, Fuerzas de Venta de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Como podemos ver, el 100% de los clientes encuestados prefiere informacién de los
productos (catalogos) y ofertas de descuentos mensuales por via digital, especificamente por
medio de WhatsApp. Pudiendo ser imagenes o archivo de pdf. El formato de la informacion no
es relevante, lo importante es el medio por el cual lo recibe.
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Asi también nuestros clientes habituales que no son mayoristas tienen preferencia por
recibir informacién y comunicarse por medio de WhatsApp, tal como lo revela los resultados
de la siguiente encuesta:

¢Te gustaria revisar las ofertas y los descuentos desde tu celular?
20 respuestas

# 4 s
100% @ o

Figura 4: Encuesta a 20 clientes, habituales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

De los 20 clientes encuestados el 100% tiene una preferencia de poder recibir
informacion sobre productos y ofertas en su teléfono mdvil. Pero para ser méas especifico y

preciso, se les hizo la siguiente pregunta:

& Te gustaria recibir mensualmente las ofertas de Sociedad Biblica Boliviana por
Whatsapp?

20 respuestas

Figura 5: Encuesta a 20 clientes, habituales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Lo gue nos muestra estos resultados es que, si va recibir informacion de productos y

ofertas en su celular, lo quiere recibir por WhatsApp.

Esto se corrobora ain mas, con las siguientes preguntas de la encuesta a los clientes

fuerza de ventas:

O le enviamos informacion de los productos, por correo electrénico.
9 respuestas

Figura 6: Encuesta a 9 clientes, Fuerzas de Venta de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Revisaria catalogos en:
9 respuestas

Facebook .

Instagram -

Telegram .O%

whatsacs (N )

| | |
0% 2% 4% 6% 8%

Figura 7: Encuesta a 9 clientes, Fuerzas de Venta de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracién propia, 2021
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El 33.3% veria el catalogo y ofertas por su correo electrénico y un 11.1% por Instagram.
Esto nos muestra que definitivamente el medio preferido para el relacionamiento es la red social
de WhatsApp.

Asimismo en la encuesta realizada a los clientes habituales vemos que estos tienen una
preferencia de uso de la red social WhatsApp, asi lo corrobora la respuesta a la siguiente

pregunta de la encuesta:

¢ Dejaste de usar Whatsapp, estos ultimos tres meses?
20 respuestas

Figura 8: Encuesta a 20 clientes, habituales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Pese a que otras aplicaciones de mensajeria gratuita se han intentado posicionar en
competencia de WhatsApp, las personas, como los clientes habituales de la SBB no dejaron de

usar la red social WhatsApp.

¢Empezaste a usar con frecuencia aplicaciones alternativas a Whatsapp?
20 respuestas

Signal '0%

0% 25% 50% 75% 100%

Figura 9: Encuesta a 20 clientes habituales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Asimismo, aunque también se instalaron otras aplicaciones, como Telegram, una gran
parte que es el 65% maneja de forma exclusiva para mensajeria instantanea a la aplicacion
WhatsApp.

Esto nos muestra la predisposicion y la urgencia de implementar el marketing digital
para la fuerza de ventas de SBB. Ademas, una de las estrategias de venta que tradicionalmente
ha utilizado la SBB es las llamadas telefonicas y cuando se les preguntd si estos clientes estarian

dispuestos a recibir una video llamada para obtener mas informacion sobre los catalogos.

Cual medio de llamada optarian, el 55.6% eligié la opcion de video llamada por
WhatsApp y un 33.3% por ZOOM, un 11.1% no acepto6 una video llamada.

Para aclarar dudas de manera directa aceptaria una video llamada por:
9 respuestas

Meet . 0%

WhatsApp .55,6%

Ninguno - 35%

Figura 10: Encuesta a 9 clientes, Fuerzas de Venta de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Estos datos colectados nos llevan a interpretar que hay una aceptacién por el marketing
digital, y especialmente por las redes sociales, y entre todas las que hay, especialmente por
WhatsApp.

Ya habiamos visto en el punto anterior que los clientes mayoristas o indirectos prefieren
el uso de WhatsApp. asi también los clientes habituales, con quienes la sucursal tiene un trato
personal en la sala de ventas, se les pregunto si viene con regularidad a ver a la sala de ventas
las ofertas del mes, donde el 90% si lo hace. Pero al 100% de ellos les gustaria revisar las ofertas

y descuentos desde su celular, y especificamente en WhatsApp.
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Ademas, se les pregunt6 si durante los tres ultimos meses habian dejado de usar
WhatsApp, el 100% no dejo de usar, y un 35% comenzo a usar Telegram, que es otra aplicacion
de mensajeria instantanea y personal. Lo que nos muestra la estabilidad de poder implementar

estrategias de marketing via WhatsApp.

4.1.5. Analisis de la pertinencia del uso de WhatsApp Business para el relacionamiento y

captacion de clientes

El otro brazo de distribucién es la sala de ventas. Las ventas directas con clientes
habituales que no son mayoristas y clientes nuevos a los que siempre se estad en proceso de
captacion son con los que se tiene contacto en la sala de ventas. Del andlisis hasta aqui realizado
se tiene sobre la preferencia de la comunicacion via celular y WhatsApp. Por lo que ahora
analizaremos la pertinencia del uso de WhatsApp Business para la estrategia de ventas

propuesta.
Analicemos las ventajas:

Con la evolucion del Internet, en los Gltimos afios el tipo de consumidor ha
evolucionado respecto a como utiliza Internet para comparar servicios y productos
que requiera, es por ello, que las estrategias de marketing tradicional como la
publicidad pagada en redes sociales, solo permite hacer llegar un mensaje a una
multitud segmentada con la esperanza de que aumente a un namero mayor de
clientes potenciales; las mismas estan siendo desplazadas por estrategias menos
invasivas. (Cafaro, 2019, p. 71).

La red social WhatsApp al ser una red social dentro del universo de contactos, es menos
invasiva. La base de datos de teléfonos que tiene SBB es obtenida con consentimiento de los
titulares de las lineas, pues a cada cliente o persona que viene a la Sala de ventas se le pregunta
si quiere recibir informacion sobre las novedades y ofertas mensuales de los productos de SBB,

y con este consentimiento es que se le pide su nimero de celular y se le afiade a la base de datos.

Cuando se maneja un nimero considerable de clientes para cuestiones de negocios,
WhatsApp crea una variante dirigida a los negocios. “WhatsApp anunci0 sus plataformas
WhatsApp Business para la pequefa y mediana empresa”. (Mejia, 2018. p. 1). Esta aplicacion

no tiene muchos afios y es reciente. La podemos entender mejor con la siguiente definicion:
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“WhatsApp Business es el “hermano comercial” de WhatsApp, una aplicacion que
si estd concebida originalmente para el despliegue de campafias de WhatsApp
marketing. Esto significa que dispone de mdltiples funciones que estan ayudando a
las empresas a comunicarse mejor con sus clientes y a vender mucho mas”. (Toledo,

2019 p. 1)

Del analisis que antecede de los subtitulos anteriores, vimos que el publico al cual nos
dirigimos tiene una preferencia por la comunicacion a trevés la red social WhatsApp, por lo que
utilizar esta variante comercial de WhatsApp para el marketing de SBB en su sucursal de la

ciudad de Cobija puede dar 6ptimos resultados.

En la encuesta realizada, haciendo una aproximacion a su edad tenemos el siguiente

resultado:

Tu edad:

37 respuestas
7 a 12 arios . 0%

13 a 18 afios . 10,8%

19 a 30 afios . 64,9%

30 a 50 afios _ 24,3%

+50 anos . 0%

Figura 11: Encuesta a 37 clientes potenciales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

De la segmentacion del rango de edades de los clientes de la sala de ventas, tenemos que
su rango es de 13 a 50 afios de edad. Las proporciones son de 13 a 18 afios corresponde a un
10,8%, de 30 a 50 afios llegan a ser un 24,3% y la gran mayoria son del rango de edad de 19 a
30 afios, cuyo porcentaje es de un 64.9%. Para el analisis del comprador potencial, vemos que

este rango de edad corresponde al segmento del consumidor digital:

El consumidor digital de referencia es el ciudadano boliviano millenial de clase
media segun el estudio “El perfil del consumidor digital boliviano 2017” elaborado
por la consultora Captura Consulting. En general, el perfil del consumidor boliviano
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https://www.whatsapp.com/business/?lang=es

es convencional, prefiere el comercio de tienda fisica y de los canales offline. A
pesar de ello, existe una demanda de productos del exterior que no se encuentran en
tiendas fisicas, lo que supone un nicho de mercado para el comercio electronico
nacional. (Campos, 2019, p. 3).

Este grupo de clientes denominado millenial tienen dos caracteristicas fundamentales
como clientes compradores, pues si bien estan relacionados con la tecnologia y tiene la
posibilidad econémica de estar conectados todo el tiempo a internet, el marketing digital via
WhatsApp Business funciona a cabalidad. Pero por otro lado son también un grupo de personas

que prefieren la experiencia personal en las tiendas:

Siempre que hay ofertas en Sociedad Biblica Boliviana, i puedes venir a ver los

productos a la sala de ventas?
20 respuestas

NO

|
0% 25% 50% 75% 100%

Figura 12: Encuesta a 20 clientes habituales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Es asi que cuando se les pregunta si pueden ir a la tienda a ver las ofertas el 90% de los
encuestados dice que si, pero recordemos como ya lo mencionamos, el 100% de los encuestados
quiere recibir informacidn de los productos y ofertas en su celular y via WhatsApp.

4.1.6. Analisis de los criterios de segmentacidn del publico objetivo para la estrategia de

marketing

La SBB dentro de su estrategia de ventas tiene segmentado a su publico objetivo segun el criterio
de los descuentos a los que pueden acceder los diferentes grupos, mismos que son como sigue:

e Puestos de ventas

e Colportores
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e Librerias

e Librerias con iglesias
e Pastores

e Iglesia catdlica

¢ Cliente habitual no mayorista

Esta segmentacion de los clientes es por adhesion, es decir que no es la institucion quien
los divide en grupos, sino que los clientes son los que solicitan ser parte de uno de estos grupos

a fin de ser beneficiados con estos descuentos, siempre y cuando acrediten su condicion.

Del total de clientes registrados, la composicion en porcentajes es el siguiente: Puestos
de ventas 3%, colportores 8%, librerias 8% , iglesias con librerias 1%, pastores 44%, iglesia

catélica 11% y cliente habitual no mayorista 25%.

De la entrevista realizada al promotor auxiliar de la sucursal de la ciudad de Cobija, este
sefiala que por dos afos se tuvo la perspectiva que los pastores compartan las ofertas y las
capacitaciones a sus miembros y lideres, pero esto no esta funcionando. Asi que se tomara
nuevamente un censo de lideres y recoleccidn de datos para agregar a un nuevo grupo, esto es a

lideres de iglesia, maestros de escuela dominical o lideres de célula 0 maestro seminarista.

Son otro publico muy interesante al que se puede alcanzar con una publicidad de ofertas
dirigidas, siendo que hay una gran gama de publicaciones dirigidas a la ensefianza biblica,
aplicable tanto a educacion regular como también a educacion religiosa, que en porcentajes de
la totalidad de items de SBB son: Material de escuela para maestros 16% y Material para el

estudiante 10%. Haciéndose un total de 26% de los productos de SBB de interés a este grupo.

Esta segmentacion es util para el envio de informacion pertinente a cada grupo, pero
también es necesario hacer otro tipo de segmentacion que determinen el tipo de disefio que
tendra la informacion de productos y ofertas y que también fijen la programacion de las

publicaciones.

Asi que esta segmentacion del publico sale de las encuestas realizadas, asi que una

primera es respecto a los que participan de servicios religiosos
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éAsistes con regularidad a una iglesia?
37 respuestas

@ o

Figura 13: Encuesta a 37 clientes potenciales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Se tiene un 73% de los clientes que asiste a una iglesia, por lo cual entenderia cierto
lenguaje propio, y signos o simbolos que pueden estar en el disefio. Un 27% son personas que,
si tiene cierto interés en los productos de la SBB, pero que no asiste a ninguna iglesia. Este

grupo también requiere un tipo de disefio y contenidos dirigidos.
Otro criterio muy interesante de segmentacion es el género.

Mujeres o varones

Sexo
37 respuestas

Figura 14: Encuesta a 37 clientes potenciales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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El resultado muestra que un gran porcentaje de los clientes que compran son mujeres,
un 73%, mismo porcentaje que coincide con la observacion no participante realizada en la sala

de venta de la sucursal Cobija, que en su mayoria son clientas mujeres.

Otro criterio de segmentacion de la base de datos de los clientes es la edad, que pueden

constituir las 5 generaciones.

Tu edad:

37 respuestas
7 a 12 afios . 0%

13 a 18 afos . 10,8%

19 a 30 arios . 64,9%

30250 anos (D 243%

+50 afos .0%

Figura 15: Encuesta a 37 clientes potenciales de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Como se hizo el anélisis de este grupo para la pertinencia de la aplicacion del marketing
digital y del uso de WhatsApp. Pero también considerar la segmentacion por generaciones

influye en el contenido del disefio de la publicidad y las imagenes que se enviaran a cada grupo.

Otro criterio de segmentacion de los clientes de SBB son los aniversarios y cumpleafios.
Siendo que contamos con estos datos de cada cliente e iglesia a la que pertenecen. Ademas, que
también la forma en que la SBB tiene como politica de relacionamiento es la amistad, es que
con confianza dias antes del cumpleafios del pastor o del aniversario de la iglesia se puede llegar
a los miembros de la iglesia con ofertas que puede comprar para regalar a sus lideres, o para su

iglesia por su aniversario.

Este tipo de segmentacion es también necesaria e importante considerar porque para este
tipo de acontecimientos en porcentajes de la totalidad de items de SBB, tenemos: Biblias 26%,

Libros 32%, ademas de souvenirs y regalos que es el 16%.
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4.1.7. Andlisis FODA

A partir de los datos recolectados de las entrevistas tanto al Director Nacional, al Director
Regional de la SBB y al promotor auxiliar de la sucursal de Cobija, corresponde hacer el andlisis

FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas).

Para el analisis FODA se utilizé la matriz propuesta por David (2003), quien propone

cuatro tipos de estrategias:

Estrategias de fortalezas y oportunidades (FO), Estrategias de debilidades y
oportunidades (DO), Estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategia de
debilidades y amenazas (DA). El ajuste de los factores externos e internos es la mas
dificil de desarrollar en una matriz FODA y requiere un criterio acertado (ademas
gue no existe uno mejor). (p. 200).

En consecuencia, se desarrollo el andlisis, obteniendo como resultado lo siguiente:

Tabla 1:
Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

1. SBB es el Gnico distribuidor
de biblias en Bolivia, con marca
posicionada a nivel nacional.

2. Cuenta con una lista de
contactos de clientes.

3. SBB tiene presencia en todas
las redes sociales .

4. Contamos con alianzas
estratégicas para dar webinars
gratuitos cada semana.

5. Cada mes se ofrecen
descuentos a varios productos.

6. Los pastores registrados se
convierten en colportores.

7. Gran cantidad de variedad de
productos.

1. El campo geografico de
clientes incluye 3 ciudades de
Beni de dificil acceso vial en
época de lluvia.

2. Muchos de las iglesias atn no
se apersonaron a la sala de
ventas.

3. Se usa la estrategia de llamada
telefénica personal que implica
mucho tiempo para explicar
ofertas.

4. No cuenta con disefios
digitales de los productos de SBB
dirigidos a los grupos de clientes.

5. No hay imagenes de los
descuentos mensuales.

6. No hay segmentacion por
intereses del consumidor.
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Oportunidades

Estrategias de fortalezas y
oportunidades (FO)

Estrategias de Debilidades y
oportunidades (DO)

1. Hay aceptacion por
recibir informacion de
los productos y
descuentos de SBB.

2. E1 98% de los clientes
registrados cuenta con
WhatsApp.

3. El publico objetivo
son los cristianos y es un
publico que siempre esta
en aumento.

3. Los clientes se
encuentran en edad en
que  tienen poder
adquisitivo y  usan
tecnologia.

4. A través de los otros
canales digitales llegan
a WhatsApp de SBB

5. Las restricciones de
contacto por la
pandemia vigorizan los
contactos via WhatsApp

6. La pandemia crea
necesidades espirituales
en las personas y motiva
a las iglesias a comprar
materiales para
fortalecer a sus
miembros

7. Las personas confian
en la institucién y le dan
sus datos

- Los productos pueden ser
ofertados por WhatsApp, tanto

descuento directo en sus
celulares.
- Hay wuna variedad de

productos para una variedad de
necesidades espirituales.

- Hay una aceleracion por el
manejo de medios digitales a
causa de la pandemia que crean
una oportunidad de presentar la
sala de ventas de manera
virtual.

-Creacion de la base de datos
completa de clientes ya que
contamos con una lista y que los
clientes confian en SBB
institucién seria y posicionada

-Las alianzas estratégicas con
las conferencias virtuales, es un
modo de captar nuevos clientes
e incorporarlos a la base de
datos

-Se  puede llegar con los
productos a los clientes de Beni
llevando la sala de ventas y
descuentos de manera digital, ver
es mejor que oir. Mostrar disefios
que pueden revisar cuando
quieran.

- Se puede llegar a los nuevos
cristianos y a los que no se
apersonan a la sala de ventas de
forma virtual.

- Mejorar la presentacion en otros
canales digitales y conectarlo a
WhatsApp para una atencion
personalizada.

- Disefio y publicacién de los
productos de la sala de ventas,
adecuada a los diferentes
intereses de los clientes.

47



Amenazas

Estrategias de fortalezas y
amenazas (FA)

Estrategias de Debilidades y
amenazas (DA)

1. Restricciones de dias
y horarios de ventas por
la pandemia.

2. Baja la frecuencia de
visitas a causa del miedo
del contagio de COVID-
19.

3. La pandemia reduce
el poder adquisitivo de
los clientes

4. Bajo circulante de
dinero en las
comunidades  después
de la zafra de castafia
(mayo-noviembre).

5. Las nuevas
generaciones prefieren
Biblia digital.

- Teniendo los contactos de los
clientes podemos acercarles los
productos de la sala de ventas a
fin de salvar las restricciones y
el contacto para evitar
contagios.

-Llegar a los clientes con las
ofertas mensuales de manera
digital via WhatsApp en épocas
de bajas econdmicas.

-SBB al ser la Unica institucion
a nivel nacional de distribucion
de la Biblia también ofertar
opciones digitales a la par de las
impresas de la Biblia.

-Las distancias y las restricciones
de horarios de ventas pueden ser
salvados con la presentacion de
los productos y ofertas de manera
visual digital.

- Los meses de bajo circulante y
de la alta expectativa de la meta
de ventas, se debe llegar a mas
personas con la oferta de
productos y esto mejor por via
digital pues se puede llegar de
forma visual, a una gran mayoria
de persona y en menor tiempo, y
hacer seguimiento a las visitas.

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Las estrategias FO utilizan las fortalezas internas para aprovechar las oportunidades

externas de la sucursal de Cobija de la SBB.

e Las alianzas estratégicas que brindan servicios de conferencias virtuales de interés de

nuestros clientes y de la poblacion cristiana, es un modo de captar nuevos clientes. esto

hace posible potenciar la lista de clientes en una base de datos de diferentes grupos de

clientes e intereses, ya que los que participan de las conferencias webinar, ofrecen sus

datos a la SBB institucion seria y posicionada, para poder asistir y muestran su interés

al anotarse a alguna de las tematicas.

e SBB cuenta con una variedad de productos impresos, consistentes en biblias de

diferentes presentaciones como también de porciones biblicas, libros y otro tipo de
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materiales de reflexién, los mismos que pueden satisfacer una variedad de necesidades

espirituales de nuestros clientes.

La pandemia y las restricciones de contacto social han acelerado la incorporacion de la
ciudadania en general al mundo digital y el uso de los celulares Android, esto hace
posible y mas pertinente la presentacidn de ofertas y catdlogos con disefios explicativos

digital directamente a sus teléfonos por medio de la red social WhatsApp.

Las alianzas estratégicas que brindan servicios de conferencias virtuales de interés de
nuestros clientes y de la poblacion cristiana, es un modo de captar nuevos clientes. esto
hace posible potenciar la lista de clientes en una base de datos de diferentes grupos de
clientes e intereses, ya que los que participan de las conferencias webinar, ofrecen sus
datos a la SBB institucion seria y posicionada, para poder asistir y muestran su interés

al anotarse a alguna de las tematicas.

Las estrategias DO tienen como objetivo mejorar las debilidades internas aprovechando

las oportunidades externas.

Realizar disefios y publicacion de los productos de la sala de ventas de SBB, adecuada a
los diferentes intereses de los clientes a fin de que puedan ser comunicados via
WhatsApp.

Para poder salvar las distancias y las largas llamadas telefénicas con los clientes que se
encuentran en el departamento de Beni, gracias a los disefios graficos de caracteristicas
y descuentos de los productos de SBB, se puede presentar a los clientes de manera
digital, ya que ver es mejor que oir. Ademas, los disefios que son enviados pueden ser

almacenados para que los revisen de manera detenida.

Los disefios de catalogos y ofertas digitales de los productos de la sala de ventas pueden
ser presentados a los nuevos cristianos y potenciales clientes que no se apersonan a la

sala de ventas, acercandole la sala de ventas de forma virtual.
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e Mejorar la presentacion en otros canales digitales como ser Instagram, Facebook y

conectarlos a WhatsApp para una atencion personalizada.

Las estrategias FA usan las fortalezas para evitar o reducir y enfrentar las amenazas

externas

e Gracias a los datos de sus numeros de teléfono celular ofrecidos a la SBB y haber
conformado la base de datos de los clientes es que podemos llegar a ellos acercandoles
los productos de la sala de ventas a fin de salvar las restricciones y el contacto para evitar

contagios.

e Podemos llegar a los clientes con las ofertas de descuentos mensuales en épocas de bajas

econdmicas tanto de los clientes como para la institucion.

e SBBal ser la Unica institucion a nivel nacional de distribucién de la Biblia puede también

ofertar opciones digitales a la par de las impresas de la Biblia.

Para enfrentar amenazas externas y debilidades internas se desarrolla las estrategias DA

que son tacticas de defensa.

e Las distancias y las restricciones de horarios de ventas pueden ser salvados con la
presentacion de los productos y ofertas de manera visual digital enviadas directamente

a los teléfonos de los clientes por medio de WhatsApp.

e Los meses de bajo circulante y de la alta expectativa de la meta de ventas, se puede hacer
un énfasis en la conversion de clientes normales como pastores a colportores, asi ellos
difundirian los materiales, a su vez recibiendo mayores porcentajes de descuentos para

sus ganancias personales.

4.2. Seleccion, jerarquizacion y priorizacion de necesidades

De acuerdo a los resultados de las entrevistas y encuestas implementadas en la etapa de

diagnostico de la Institucion Sociedad Biblica Boliviana se puede determinar la siguiente
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seleccién y jerarquizacion y priorizacion de necesidades para el fortalecimiento de la estrategia

de ventas.

Un primer paso es la conformacion de la base de datos de los clientes en una planilla de
Excel “Preparar la base de datos. Este es el primer paso y uno de los mas importantes. Para
aprovechar al maximo los leads puedes segmentar tu base de datos en funcion del tipo de cliente
y hacer una comunicacion totalmente personalizada” (Avanzini, 2019. p. 1). Esta base de datos
es mas que una lista de contactos, como un directorio telefénico, tiene la capacidad de poder
segmentar, de llevar diariamente la cuenta de los cumpleafieros y aniversarios de iglesias e
instituciones, ademas también de poder tener su direccién domiciliaria, la de su iglesia, y sus

cuentas de correo electronico y Facebook.

Los leds o clientes potenciales que se acercan a nuestras plataformas ya sea por el
contenido que ofrecemos o por el prestigio de la institucion, son las estrategias de atraccion de
interesados o leds, como ya vimos la SBB es una institucion posicionada a nivel nacional, es
seria y también es la Unica distribuidora de biblias a nivel nacional, lo que crea confianza en el

publico quienes no tienen recelo en indicar su numero de celular para recibir informacion.

La segmentacion de los clientes en la base de datos es también importante. La SBB
cuenta con un criterio de segmentacion basado en el porcentaje de descuentos que puede ofrecer
a estos grupos, pero también es necesaria la segmentacion de clientes en base a intereses, lo que

puede mejorar la comunicacion con el cliente apuntando directo a sus necesidades.

La segunda necesidad de la SBB por jerarquia, tiene que ver con los contenidos y los
mensajes con que se estableceran con los clientes. Crear y seleccionar estos contenidos es muy

importante:

Define el mensaje que quieres comunicar. Aqui entra en juego desde el texto hasta
las creatividades, pasando por el uso de emojis que formaran esos mensajes. No
olvides que WhatsApp permite enviar diferentes archivos y formatos. Asi que no
dudes en aprovechar todas las oportunidades manteniendo una coherencia con tu
imagen de marca. Apuesta por mensajes multimedia y originales. (Avanzini, 2019.

p-1)

Disefar segun criterios de comunicacion visual la presentacion de cada producto de la

sala de ventas, convirtiéndola a esta en una sala virtual, que este en formatos de fécil
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almacenamiento y de facil envio por WhatsApp. Estos disefios forman parte de los diferentes

mensajes a enviar a los clientes.

Asimismo predeterminar los mensajes automaticos que se utilizaran para responder a los

clientes ante preguntas frecuentes.

Una tercera necesidad de la institucion que hemos seleccionado es disefiar un sistema de
difusion periddico o estrategia de marketing via WhatsApp Business, a los diferentes grupos o
segmentacion de clientes, manteniendo una lectura de mensajes y respuestas cuyo seguimiento

sea posible desde la base de datos de clientes en Excel.

Estas comunicaciones tendran dos objetivos muy importantes que la institucion resalta,
uno es crear una amistad con el cliente, y la otra es vender. Para esto la base de datos y los
mensajes personalizados para cada cliente tendran la funcion de la fidelizacion con el mismo.
“Para evitar caer en spam, calendariza aquellas comunicaciones que quieres realizar por este
canal e intenta que sean mensajes que los usuarios quieran compartir con sus contactos”
(Avanzini, 2019 p. 1). Por lo tanto la estrategia de marketing se enfocara en el cliente, el

contenido a comunicar y la calendarizacion de actividades.

Por otro lado, también es necesario realizar el disefio del perfil de WhatsApp Business

con las siguientes caracteristicas y aprovechando sus bondades:

e Perfil de empresa: es la opcién de afiadir datos importantes sobre la organizacion,
como la ubicacion en Google Maps, horario de atencion, descripcion, email y un

enlace web.

o Listas de difusion: Se crean listas de contactos a los que se les puede enviar mensajes

masivamente.

o Respuestas automaticas: Es posible configurar mensajes automaticos de bienvenida,

de ausencia o de otro tipo. Estos se envian cada vez que un usuario escribe por chat.

o Dashboard de estadisticas: aunque es basico y limitado (por ahora), existe un panel

con estadisticas sobre mensajes entregados, enviados, leidos y recibidos.
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La estrategia de marketing via WhatsApp Business no es solitaria, sino que esta ligada

a otras redes sociales que también tiene su importancia en la estrategia de marketing digital.

Muchas empresas ya percibieron que trabajar con una estrategia de WhatsApp
Marketing es uno de los mejores caminos para ampliar su base de contactos, cerrar
nuevas ventas y facilitar la comunicacion con posibles clientes. No obstante, existe
un error que tu empresa no puede cometer: usar WhatsApp de forma separada, sin
una integracion con otras acciones de Marketing Digital”. (Bernal, 2020 p. 1)

Pero no por el hecho de que WhatsApp esté vinculada con otras estrategias de marketing
de redes sociales no tendra que hacerse su propia estrategia. Siguiendo con la idea del autor, es
importante definir una estrategia especifica para realizar acciones en WhatsaApp. “Esto
significa que cuando pienses ejecutar cualquier tipo de camparia de marketing en WhatsApp,
debes tener un plan para iniciar la comunicacion, interactuar con tu lista de contactos y también
tener una secuencia de seguimiento” (Bernal, 2020 p. 1). La estrategia consiste en la
planificacion, captacion, fidelizacion y seguimiento. A continuacion, en el siguiente capitulo,

desarrollaremos paso a paso esta estrategia de marketing digital via WhatsApp Business.
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CAPITULO V

DISENO DEL PROYECTO

5.1. Denominacion y naturaleza del proyecto

Elaboracion de una estrategia de marketing digital aplicando WhatsApp Business para

promocionar productos de la Sociedad Biblica Boliviana.
5.1.1. Descripcién del proyecto

La Sociedad Biblica Boliviana desde su apertura en Cobija en marzo de 2019, ofrece
productos de manera tradicional con llamadas telefonicas y visitas a cada cliente. En vista de
las dificultades originadas por la pandemia por COVID-19 y a la vez el visible y creciente uso
de redes sociales, se propone incluir en su estrategia de ventas a WhatsApp Business, enfocada
en la interaccion efectiva con los clientes. Esto es similar a las llamadas telefénicas, pero tiene
la ventaja de poder acompariar informacién adicional en imagenes, presentandoles los productos

en formato digital y visual disefiados en base a estrategias de difusion y contenido.
5.1.2. Justificacion del proyecto

Dada la situacion de implementacion de comercio electronico, se requiere brindar al
cliente una plataforma virtual de facil acceso que proporcione al mismo tiempo la relacién entre

el cliente y la institucion.

Con la implementacion y uso de WhatsApp Business se pretende facilitar procesos de
relacionamiento con el cliente, llevarle la informacion de los productos de Sociedad Biblica
Boliviana hasta su celular, esto analizando que los clientes tienen una preferencia aceptable de

tener este tipo de informacion, segun encuesta realizada.
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Le parece comodo recibir ofertas por WhatsApp (en imagenes)
9 respuestas

100% @& ro

Figura 16: Encuesta a 9 persona clientes fuerzas de venta de SBB sucursal Cobija
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Una cualidad importante en la presente investigacion es el enfoque comunicacional,
aplicando un protocolo de atencion al cliente, es asi que esta propuesta de marketing se
fundamenta en la comunicacién personal, lo que hace valiosa la relacion con el cliente y

Sociedad Biblica Boliviana.
5.1.3. Marco institucional

La Sociedad Biblica Boliviana es una institucién encargada de realizar la distribucion de
Biblias y literatura. Desde hace cuatro décadas que ha desarrollado un protocolo de atencion al
cliente, llegando a tener una estructura en su alcance al cliente en sala de ventas, o dependiendo
de los clientes mayoristas denominada “fuerzas de venta” a quienes se les debe exponer de igual

manera los productos disponibles que tiene la Sociedad Biblica Boliviana.

Es destacable que la prioridad de esta institucion en la atencién uno a uno, con cada
cliente que adquiere los productos, para la presentacion de materiales, ya sea optando con visitas

y llamadas telefdnicas, o también el contacto directo en sala de venta.

En este Gltimo tiempo se esta optando por incluir atencion a través de medios digitales,
y una de las alternativas mas econdmicas y optimas resulta la implementacién de WhatsApp

Business para la promocién de productos.
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5.1.4. Finalidad del proyecto.

El presente proyecto tiene como principal finalidad entregar a la Sociedad Biblica
Boliviana herramientas Utiles que sean aprovechadas para el alcance de los clientes con
informacion adicional utilizando técnicas para persuadir y la relacion de persona a persona con
WhatsApp Business que viene a ser una aplicacion indispensable para la comunicacién en este

tiempo.
5.1.5. Objetivos

e Disefiar una estrategia de marketing digital que permita organizar la diversidad de
clientes y personas interesadas en la adquisicion del material bibliografico en una base
de datos en Excel que admita la clasificacion en grupos de interés, la difusion de la oferta

personalizada y el control periédico de las respuestas a la oferta.

e Elaborar una serie de criterios que permitan personalizar estrategias de marketing via
WhatsApp Business para las diversas clases de grupos de los clientes y potenciales

clientes de acuerdo a sus intereses comunes.

e Disefiar un sistema de difusion periodico de graficos publicitarios bajo los criterios de
marketing personalizado via WhatsApp Business, a los diferentes grupos de clientes

manteniendo un control personal segun la base de datos.
5.1.5.1. Componentes, actividades y productos

Una de las actividades de inicio es la captacion de clientes potenciales, que es una tarea
principal de los encargados de la sucursal. Para esto, la Sociedad Biblica Boliviana, acogiéndose
a los diferentes webinar para Latino América organizados por Sociedades Biblicas Unidas,
presenta estas capacitaciones y otras a fin de que se puedan generar de manera local, debera
generar un trafico en redes, tal como diria De Paz (2021), “ofreciendo valor a cambio de ntimero
de contacto”. Este serd el procedimiento para obtener la mayor cantidad de clientes interesados

en materiales de Sociedad Biblica Boliviana.
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Podemos comprenderlo mejor con el siguiente grafico:

{8

Trafico en redes
Ebook, PodCast,

Webinars, Blogs
000 en Sitio Web, @
g fl\\ Catalogo
oy
cambio de formulgnos
tacto en hojay
col Google form

Figura 17: Trafico de redes.
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Para la implementacion y usos de las diferentes herramientas elaboradas, Sociedad Biblica

Boliviana sucursal Cobija, seguird un ciclo repetitivo posterior a la captacion de clientes y su

constante promocion de productos con o sin ofertas, siguiendo un calendario de difusion.

Segun una capacitacion en linea de Inbound Marketing de Alfredo De Paz, Netzun,

estructuramos con su funcionalidad de Marketing digital utilizando WhatsApp Business el

diagrama adecuado para la Sociedad Biblica Boliviana sucursal Cobija.

®

Segmentacién
Alimentaciéon
de Base de
Datos

01

I

Captacion
Implementar
estrategias
Inboud

Convertir a Cliente
Distribucién
Plan de
Marketing

Registro de
Clientes

Fidelizacién
Capacitar

05

Ofrecer

Figura 18: Funcionalidad de marketing digital via WhatsApp Business.

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Estrategias de promocién de publicidad a través de WhatsApp Business

Con el fin de difundir y promocionar los productos se sugiere seguir un calendario de

contenido para la creacién de publicidad con un concepto visual para cada mes y su respectiva

difusion principalmente por WhatsApp Business como también en las diferentes redes sociales

con las que cuenta la Sociedad Biblica Boliviana.

Tabla 2

Estructura guia de calendario anual para creacion de publicidad.

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

4. Dia mundial del Braille

9. Fundacion de

Cobija

19. Dia del Padre,
28. Inicio de Semana

Santa.

12. Dia de los Nifios.

4. Dia de pascua

MAYO

JUNIO

JuLIiO

AGOSTO

27. Dia de la madre

6. Dia del Maestro

(educador)

30. Dia de la amistad

6. Dia de la patria

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

28. Mes de la Biblia,
Impresién de la primera
Biblia en Espafiol, La Biblia
del Oso.

5. Dia mundial de los

docentes.

25. Dia de accion de
Gracias.

26. Black Friday (inicia
temporada de venta
navidefia, influencia

americana)

24. Noche Buena.

31. fin de afio.

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Para promocionar materiales especificos referente a alguna celebracion o efeméride podria

consultarse calendarios bolivianos del afio en curso en diferentes sitios web.

58



1. Captacidn de Clientes

Para esta primera etapa se pretende utilizar estrategias para la obtencion de datos,
aplicando el Marketing Inbound.

Lo importante para que funcione la difusion segmentada a clientes es obtener los numeros

de WhatsApp, para ello tenemos dos opciones, el formulario electronico y el formulario fisico.
Llenado de formulario electronico

Organizar eventos y diferentes actividades como capacitaciones en linea via plataformas
Zoom y Facebook Live, con temas relacionados a la Biblia, esto es ofrecer valor a cambio del
numero WhatsApp.

Para esto se les presenta la invitacion a participar en el evento, previo registro, mismo que

consiste en el llenado de formularios electronicos.

5414 ©

i Q Sociedad Biblica Pando

" Absalon Rojas (P-RIB), Alberto, Alicia, An

9 DE ABRIL DE 2021

LOS NOMBRES

DEDIOS ===

EN LA BIBLIA LY

La Sociedad Biblica Boliviana, invita
al Webinar gratuito: “Los Nombres
de Dios en la Biblia” expone: Luis
Garabito

Viernes 9 de abril a las 19:00 Hrs.
(Bolivia)

Inscribete en el siguiente Link: «_
http://bit.ly/FormNombresDiosBiblia

- Q

Figura 19: Publicidad para captacion de Clientes.
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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546 D O Nl @

Formulario de Inscripcion

Al registrarse recibira el link de acceso a la conferencia

Email
Nombre
Apellido

Pais

O

Ciudad

Teléfono de contacto

Organizacion - Iglesia

No soy un robot

Figura 20: Registro de clientes para captacion de clientes potenciales.
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Llenado de formulario fisico.
Al comprador que llega a sala de ventas y/o en las visitas a actividades y eventos realizados

por una Iglesia, involucrada con Sociedad Biblica Boliviana solicitamos llenar el formulario,

solicitud de catéalogo.
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SOLICITUD DE CATALOGO, | BOLETIN DIGITAL /

Nombre del Solicitante: [ W ZE: yre ) po g
Cargo/Profesion: [ < 720 7 G&J/Uiﬁ i
Teléfonos Fijo: 722 2 Z:f‘g I Wha[sam

Institucion o lglesia: tz 7.41‘ ,‘_T A Q:M EEL e
Denominacién:
Direccion: @/kz W Z;é [@é—‘
e 2L

Teléfono: l Celular
Correo Electronico: l i

Figura 21: Formulario de solicitud de catalogo llenado.
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Habiendo analizado la experiencia del uso de esta herramienta de registro fisico y sus
resultados, presentamos a la institucion una propuesta de version mejorada del formulario de
registro, cuya principal variante radica en poder distinguir a los clientes de manera mas
especifica, de solo Pastor a liderazgo y membresia de la Iglesia y sus funciones diferenciadas
dentro de la Iglesia. Desglosemos cada una de las cinco partes de esta propuesta del formulario:

"
5 : SOLICITUD DE OFERTAS Y CATALOGOS
@ SoCIEDAD  m NOMBRE: | 'I
BIBLICA
znzo BOLIVIANA Cargo/Profesion: I Cumpleafios:
OO e COO0CR0
BIBLIASEN ® hesatmicoOrtpa s ONifios OQsvenes OAdutos O
WHATsApp [ | 1S 5 5 EHSSESSESDESSESESESESSEESESSESSSESSSESaEEEEEEE
+591 7111 2004 : 1 Institucion o Iglesia:
¥

Denominacion: l Aniversario:
Direccion: [

| Teléfono o Celular:

REUN‘ONES l.l.-..--.-.---..-..---.-.-.---.--.-...I
HBBEERE HBEOEEB SBBAERE HBEOOE HBBEARE S88O6EB A

I I N

Figura 22: Formulario propuesta para obtencion de cargos del cliente.

Fuente: Elaboracion propia, 2021

1. Dato individual de la persona, es la primera parte del formulario. Los datos mas
importantes son el nimero WhatsApp, saber a qué se dedica, y como dato adicional

“Cumpleafios”. Este Ultimo dato es para poder realizar el proceso de fidelizacion, con este
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dato cada afio se puede invitar al cliente a comprar productos con oferta, tanto para él como

para su entorno. En nuestra base de datos esta informacion se registra de la siguiente forma:

A 6/4/21

Reciente contacto
Fecha Cor Situacién

Aniversario
DIA2 MES: Enlac

viar con 'Institucién Lugar

3z clic agL Campamen Riberalt Abril, 2021

1z clic agu Iglesia Crist¢Riberalt : Abril, 2021

1z clic aguL Iglesia Remi Cobija 19 4 https//www facefMarzo, 2021

1z clic agu Nuestra Sefi Cobija 27 4 mpsﬁg_cm.gﬂmaFebrero, 2020 4

¢Recuerda haber llenado un Llego su cumpleanos, En
formulario el dia que Sociedad Biblica Boliviana le
compro su Biblia?, le tenemos su regalo, visitenos.

recordamos pueda pasar por
Sociedad Biblica Boliviana le
tenemos un presente.

Figura 23: Formulario segmentacion de clientes para fidelizacion,

Fuente: Elaboracion propia, 2021

2. Actividad especifica del cliente, en esta seccion del formulario se identificara a la
actividad especifica del cliente a fin de saber sus intereses. Se ha observado que en dos afios
de trabajo se obtuvo datos de pastores a quienes se comunicaba sobre materiales de
distribucion gratuito, pero por brecha generacional el pastor no comparte informacion a sus
grupos de WhatsApp. Con estos datos se podra ofrecer porciones de la Biblia (extracto de
un segmento del texto biblico) y libros. La idea es encontrar y segmentar clientes al entorno

del pastor para que comparta informacion generada desde la Sociedad Biblica Boliviana.

3. Datos de institucion e iglesia, en esta seccion del formulario se pide el teléfono o celular
del pastor, el fecha de aniversario seré Util para difundir salutaciones con artes elaboradas
para la ocasion via WhatsApp y para posterior programacion de asistencia, esto es ventas

en el lugar.

4. Horario, en esta seccion del formulario se obtendra los datos de los horarios de los

servicios, para tener en cuenta qué dia a qué hora se podria visitar a la Iglesia.
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5. Codigo de Barras 0 QR, esta seccidn es para entregar al cliente datos de Sociedad Biblica
Boliviana y promotor, para que el cliente tenga numero de WhatsApp y datos de la
Institucion. Una vez escaneado con su celular el codigo, podra ver los siguientes datos:

d Oscar Laime
BE Promotor Cobija

by sociedad Biblica Boliviana

& 591712004

£ f.laime@sociedadbiblicaboliviana.org
@ www.sociedadbiblicaboliviana.org

Av. 9 de Febrerio (Frente al Estadio
Departamental, Lado Hospital
Mesutti Cobija Pando Bolivia

EJ AGREGAR CONTACTO

& Q (=] @

Figura 24: Informacion de SBB sucursal Cobija, para el cliente potencial
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Para la lectura del Cddigo de barras y QR, el cliente debera utilizar APPs disefiadas con
este fin, en la actualidad Google incluy6 en su buscador el lector de Codigo de Barras y QR.

Segmentacion de Clientes

Una vez llenado los diferentes formularios electrénico y fisico se pasan a centralizar en
un archivo de Microsoft Excel a este archivo se le denominara Base de Datos para Segmentacion
de Clientes.
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SOCIEDAD BIBLICA BOLIVIANA

Segmentacién de Clientes
Aqui se escribe mensaje modificando por variante de CARGOS

" ‘eléfono Prefijo Mensaje a enviar Enviar Whatsap
Hno. Salognél Puesto de Venta 74775270 591 Bendiciones, Hno. Sagnon Aqui se ec Clic para enviar
Hno. Joel81 Puesto de Venta 71040848 591 Bendiciones, Hno. Joel Aquise escribe Clic para enviar
Hno. Eugenig Colportor 71146885 591 Bendiciones, Hno. Eugenio Aqui se es Clic para enviar
Hno. Ramiro | Colportor 71213005 591 Bendiciones, Hno. Ramiro Aqui se escr Clic para enviar
Hno. Remigiq Libreria 71061878 591 Bendiciones, Hno. Remigio Aqui se esc Clic para enviar
Pr.Juan Pastor 78747823 591 Bendiciones, Hna. Julia Aqui se escribe Clic para enviar
Pr. Miguel Pastor 78939835 591 Bendiciones, Pr. Cesar Aqui se escribe Clic para enviar
@ L
Formula de anidamiento Sl, Ms. Excel :

=SI(Y([@Nombre]<>""[@[Mensaje a la persona]]<>"");"Bendiciones, "&AB&". "&E6;"")

Formula de anidamiento Sl para generar Hipervinculo, Ms. Excel
=SI(Y([@Teléfono]<>";[@[Mensaje a enviar]]<>");HIPERVINCULO("https://api.whatsapp.com/send?phone...

Figura 25: Base de datos para segmentacion de clientes
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Basicamente su utilidad sera para distinguir a los clientes segln su cargo, a la vez con
una formula incluida en Excel generara automaticamente un solo mensaje con un nombre
diferente y personalizado, que posteriormente con solo presionar el enlace podré enviarse un

mensaje por WhatsApp Web vinculada con el nimero de la Sociedad Biblica Boliviana.

Esta es una herramienta muy Util, pues la aplicacion de formulas a los datos de la base

de datos simplifica la emision de mensajes, abreviando tiempos y evitando errores.

Ademas, como la base de datos esta elaborada en Excel, la segmentacion de clientes y

los mensajes personalizados para cada segmento es mas sencillo de realizar.

A continuacion, presentamos el resultado de como se presentara el mensaje a cada

cliente, tanto el mensaje de texto como la informacion gréfica visual que puede acompariar.
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bR Salomon Apaza (C-RIB) U

ult. vez ayer a las 23:28

7 DE ABRIL DE 2021

Bendiciones, Hno. Salomon . Le paso las
ofertas especiales para usted por el me
de Abril. 9:28 W/

Figura 26: Mensaje personalizado con publicidad para cliente segmentado
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Convertir a cliente

Este proceso de relacionarse con mensajes personalizados con un cliente especifico
sabiendo los intereses personales, debera convertir a la persona en un cliente de la Sociedad

Biblica Boliviana sucursal Cobija.
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Estructura de WhatsApp Business

Herramientas para Empresas de WhatsApp Business

320 enmn-

< Herramientas para la empresa

—  Perfil de empresa

= A
Edita la direccion, los horarios y sitios web
Catalogo
Muestra tus productos y servicios
Mensajeria
Mensaje de ausencia
LN Responde de manera automatica cuando
estés ausente
e Mensaje de bienvenida
Envia mensajes automaticos de bienvenida
7 Respuestas rapidas

Reutiliza mensajes frecuentes

Etiquetas

Organiza chats y clientes
Llega a mas clientes

Enlace directo

. Invita a un chat mediante un enlace o un
codigo QR

-~ Facebook e Instagram

Anade WhatsApp a tus cuentas

Figura 27: Herramienta para la empresa de WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Otra de las funcionalidades que tiene WhatsApp Business son las herramientas para la

empresa, desde donde también puede difundirse informacion.
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Perfil de empresa

Informacion de la empresa

= Sociedad Biblica Boliviana /7

& Distribuyendo Biblias y literaturaen /'
todo Pando, Riberalta y
Guayaramerin

«» Sin fines de lucro >
9 Sociedad Biblica, Av 9 de Febrero,... #

Lunes 8:30-16:30 Vd
Martes 8:30-16:30
Miércoles 8:30-16:30

Jueves 8:30-16:30
Viernes 8:30-16:30
Séabado 9:00-13:00
Domingo Cerrado

Figura 28: Perfil para la empresa de WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021

El perfil de empresa debe tener informacion Gtil para los clientes, es la presentacion de
la empresa de manera concisa, dandole la direccidn, el correo electrénico, el sitio web y el

horario de atencion.
Foto de Portada

En la parte superior en un principio se puso logotipo corporativo de la institucion,
posteriormente se incluy6 una fotografia del frontis de la sala de ventas, esto para que el cliente
que registre en su teléfono el namero de WhatsApp de la Sociedad Biblica Boliviana pueda

visualizar la ubicacién con mas certeza.
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Horario de Atencién

Debe ser actualizada oportuna y cuando sea necesario promocionandolo en los grupos
de WhatsApp, redes sociales, y respuestas automaticas, para que tomen en cuenta esta parte de
la aplicacion. En tiempo de pandemia ocurrié varias modificaciones en los horarios a los

clientes, mismo que se fue socializando y actualizando constantemente.

Catalogo WhatsApp Business.

330 4O0n - = olalm

& Administrador de catalo.. ® &

Sociedad Biblica Bo...

Distribuyendo Biblias y literatura en todo
Pando, Riberalta'y Guayaramerin

-+ Afadir un articulo nuevo

= SBB Pando
#SBBsucursalCOBIJA
Direccioén: Av. 9 de Febrero (Frente a Es

Q, SBB Oruro

- #SBBoruro
Y’ Direccion: Calle Bolivar N"865 entre W.

12 modelos de Biblias misioneras
15,00 BOB

e ;5'— -
~ Oferta para pequenos del hogar
A !‘3,"_3 Regalos para los que inician lectura

J !i .‘-__';" Oferta de Abril para clientes
1

Figura 29: Catalogo para la empresa en WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021

La opcidén de Catalogo muestra y comparte los productos y servicios desde la cuenta de
la Sociedad Biblica Boliviana.
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Catéalogo de WhatsApp Business

Dentro de esta aplicacion de “WhatsApp Business” desde la opcion de “Ajustes”,
ingresando a opciéon de “Herramientas para la Empresa”, en su sitio web informa que se puede
publicar 500 articulos, en cada articulo puede incluirse entre 10 fotografias y videos, desde
donde el cliente puede agregar al carrito (Seleccionar el producto) y esto llegara como una

notificacion al nimero WhatsApp Business de Sociedad Biblica Boliviana.

Es importante mantener actualizada la publicacién del producto para que el cliente
interesado esté pendiente a las nuevas publicaciones, en Sociedad Biblica Boliviana optamos
por actualizar la informacién la primera semana con los diferentes productos que entran en
oferta, y se realiza una masiva difusion en las diferentes redes sociales y grupo de WhatsApp

Business de la Institucion.

Cabe resaltar que WhatsApp Business tiene una falencia en el modo de organizar el
producto que se estd actualizando, hasta la fecha la organizacion de productos depende del
momento en el que se sube la informacion, y cambia de lugar cuando se actualiza alguna
informacion subiéndose el producto a la parte superior del catalogo, esto ocasiona un desorden
en la estructura interna de los productos que ofrece la Sociedad Biblica Boliviana, para darle
solucién a esta parte y una mejor organizacion se deberd actualizar la informacion de una
determinada cantidad de productos, de esa manera, se lograr subir varios productos y/o

informacion.

La division de productos del catalogo se basa en Biblias separadas por su tamafio y sus
diferentes caracteristicas, Biblias de estudio, Libros grandes, Libros de Bolsillo y Libros

Académicos.
Informacion de sucursales

Se afnadi6 una informacion adicional en este catalogo “informacion de las 10 diferentes
sucursales de Sociedad Biblica Boliviana” como el nimero WhatsApp, su horario de atencion,
nombre de los encargados, Ubicacién geografica GPS (Sistema de Posicionamiento Global) esta
informacion podra encontrar el cliente junto a dos imagenes una del encargado de la sucursal y

la ubicacion GPS con una captura de Google Maps.
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#SBBcobija

Q

N e i

-z BOLIVIANA

SBB Pando

*#SBBsucursalCOBIJA*
*Direccién®: Av. 9 ebrero (Frente a Estadio Departamental Roberto Jordan
Cuellar, Lado Nuevo Hospital de Tercer Nivel “Hernan Messuti)

(Sala de Venta: lo Diez)

*WhatsApp®: https://wa.me/59171112004 (Viajes, Proyectos: Freddy Oscar
Laime)

https://g.page/SBBSucursalCobija?share

Figura 30: Informacion de sucursales en WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Informacion sobre el catalogo

El catadlogo de Biblias en WhatsApp Business llega a ser importante para los encargados
de la Sociedad Biblica Boliviana ya que da facilidad en ofrecer los diferentes productos al
cliente, este catalogo aparece en el perfil de empresa, que también a la vez se puede compartir

en la misma aplicacion.

En el sitio web de WhatsApp Business indica que todos los productos o servicios del
catalogo tienen un titulo Gnico ademas de campos opcionales que incluyen precio, descripcion,
enlace al sitio web y cddigo de producto. Estos identificadores son Utiles para que los clientes
encuentren los productos en el catdlogo mas facilmente. Esta aplicacion da opcién a los
propietarios de las empresas a que pueden subir un maximo de 500 productos o servicios al

catélogo.
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Con un catalogo actualizado, los clientes actuales y potenciales pueden ver los productos

y servicios de la empresa, ademas de conectarse con esta. Los clientes pueden elegir un producto

0 servicio que les interese y compartirlo con sus amigos o enviarle un mensaje a la empresa para

hacer preguntas.

Las empresas pequefias pueden compartir el catdlogo para promocionarlo y llegar a mas

clientes potenciales. Los usuarios de WhatsApp Business pueden enviar su catalogo completo a

los clientes con quienes ya estan conectados. Ademas, pueden compartir el enlace del catalogo

en cualquier lugar, a través de las redes sociales y en otras plataformas, lo que permite que mas

compradores potenciales descubran su empresa y les envien un mensaje directo para consultar

sobre los productos o servicios.

Mensaje de ausencia

330 L4Oen- =

<  Mensaje de ausencia GUARDAR

Enviar mensaje de ausencia
Responde automaticamente cuando no estés

Mensaje de ausencia

Disculpa, hoy no podré contestar de inmediato

Mira nuestras "Ofertas del Mes
*Sociedad Biblica Boliviana*

Catalogo de BIBLIAS *Facebook*
http://bit.ly/3ke8FwaBIBLIAS

Catalogo de BIBLIAS *WhatsApp*
https://wa.me/c/59171112004

Cel. 71112004

Horario
Enviar siempre

Destinatarios

Enviar a todos

informacion

Figura 31: Mensaje de ausencia en WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021

all il m

o
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Los mensajes de ausencia se utilizan cuando no se pueda responder de forma inmediata

y para que los clientes sepan cuando recibiran una respuesta.

Esta opcidn se puede activar los dias no laborales, cuando esté cerrada la sucursal, o se

esté de viaje.

En cuanto a la informacidn se deja una sencilla frase de que se respondera pronto,
dejando la opcion de que pueda ingresar al catdlogo de Biblias en WhatsApp de Sociedad

Biblica Boliviana.

Mensaje de bienvenida

331 4O - ol

€<  Mensaje de bienven... GUARDAR

Enviar mensaje de bienvenida (&)
Saluda a tus clientes cuando te envien un

mensaje por primera vez o después de 14 dias

sin actividad

Mensaje de bienvenida
*Sociedad Biblica Boliviana*
SBBsucursalCOBIJA

Ya esta #0fertasAbril2021

Catalogo de BIBLIAS *WhatsApp*
https://wa.me/c/59171112004

Catalogo de BIBLIAS *Facebook* /
http://bit.ly/3ke8FwaBIBLIAS

Cel. 71112004
*Horario de atencion:*
Lunes a Viernes 8:30-16:30

Sdbados 9:00 a 13:00

*Google Maps*: https://g.page
/SBBSucursalCobija?share

Destinatarios
Enviar a todos

Los mensajes de bienvenida solo se envian cuando el

teléfono tiene una conexién a Internet activa. Mas

informacion

Figura 32: Mensaje de bienvenida en WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Se utiliza el mensaje de bienvenida para presentar los datos de la empresa que mas

interesa a los clientes.

Incluimos algunos mensajes para que el cliente pueda ir leyendo, mientras podamos
responder, resaltando la actualizacion del mes refiriéndose a las ofertas, y se deja enlaces al

catalogo de Biblias en WhatsApp Business.

Junto al horario la direccion, incluyendo un enlace que llevara a la ubicacién GPS, para

que el cliente pueda llegar a la sala de ventas.

Respuestas rapidas

331LOHH - 2l il m

<  Respuestas rapidas

/horario

Atendemos en Sociedad Biblica de LUNES a
VIERNES de 8:00 a 16:30 puede visitarnos.

/Podemosllevarte

En Cobija te llevamos la BIBLIA a tu casa, del
pago cuando te entregamos en tus manos,
envianos tu ubicacion desde WhatsApp.

/Factura

Deme su nimero de NIT o nimero carnet, y a
qué nombre ird su factura.

/finalizadalacompra

Gracias por su compra, nos ayuda mucho
sobrellevar este tiempo de pandemia oramos
para que venga buenas noticias.

/Visitanos
Estamos en la avenida 9 de Febrero frente al

Estadio Departamental Roberto Jordan Cuéllar
en una de las tiendas del Hotel Natanael lado ...

/presentacioproyectos °
#proyectosSBB

Figura 33: Respuestas rapidas en WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Las respuestas rapidas, puede guardarse y volver a usar los mensajes que se envian con
frecuencia para responder facil y rapidamente a las preguntas mas comunes. Estas respuestas

rapidas se generaron segun el dialogo cotidiano con los clientes.

Respondiendo a las preguntas como: ¢ddnde se encuentra ubicado la sala de ventas?,
¢Me da la cuenta bancaria? Esto ayuda en las compras desde ciudades como Riberalta y
Guayaramerin se facilita las cuentas bancarias de la Sociedad Biblica Boliviana, concretando la
venta para lo cual se solicita el nimero de NIT y el nombre a la cual sera facturada, finalizada

la compra se agradece con un mensaje.

Estos mensajes son importantes, para ello es importante tener datos precisos, sin errores

al copiar de algun lado, ya esta pre establecido y solo queda compartir.

Etiquetas

332400 -

< Etiquetas

Personal Sociedad
Puestos de Venta
Colportores
Librerias

e Pastores Riberalta
Pastores Guayaramerin

Pastores Cobija

Todo SBB Pando Riberalta
Guayaramerin

Familia

a Catdlica °

Figura 34: Etiquetas en WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Se organiza los contactos o chats con etiquetas para poder encontrarlos facilmente y
poder enviar un determinado mensaje a un segmentado grupo de clientes. Las etiquetas en
nuestro caso tienen relacion con la segmentacion de los clientes, bajo los diferentes criterios ya

expuestos.

Enlace directo

332400 - el ol @

< Enlace directo

e https://wa.me/message/MGERE7X5Y7XPB1

Compartir enlace

Ver el codigo QR

Mensaje
Permite que los clientes editen y envien un

mensaje al abrir tu enlace d

Figura 35: Enlace Directo en WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021

Se comparte el enlace directo generado automaticamente con nuevos clientes para que

estos puedan enviar mensajes a la Sociedad Biblica Boliviana.

Hasta aqui es un resumen de como se entrega la informacion precisa a cada cliente segin

segmentacion.
1. Planificacion de la generacion de contenidos

La siguiente etapa sera la planificacion de la generacion de contenidos desde donde se
aplica los diferentes conocimientos alcanzados en la carrera de Comunicacion Social, uno de
ellos seréd la generacion de contenido con conocimientos de Disefio Grafico adecuado para cada

cliente, tomando en cuenta el Marketing de Contenidos y Marketing Neuronal.
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Se realiza la segmentacion de clientes en dos diferentes grupos, uno denominada Fuerzas
de Venta, dentro de este grupo estan Librerias con NIT, Puestos de Venta, Colportores se les
consideraria mayoristas en tres diferentes ciudades Cobija, Riberalta y Guayaramerin, que es el

area que abarca nuestra sucursal en la capital pandina.

El otro grupo se identificaria a los clientes que llegan a la sala de ventas desde las
diferentes iglesias en la ciudad de Cobija, y clientes que adquieren su producto directamente de

la sala de ventas a ellos los denominaremos “cliente general”.

Entre estos dos grupos varia la informacion en precios por lo tanto se debe generar

diferentes artes, para diferentes grupos como exponemos en las siguientes imagenes.

Publicidad grafica para “cliente general”.

En este arte se publica el precio Gnico que corresponde a nivel nacional, con sinopsis del
producto que es generada desde la editorial, incluimos en la primera etapa incluir el titulo y
editorial del producto junto al nimero de ISBN que es el identificador unico del producto.

\Y ;_;, SOCIEDAD
& BiBLICA
La Tolabra de Dics. BOLIVIANA
operina s todes

A

Esta Edicion ziper de la Nueva
Traduccion Viviente (NTV) esta
disponible en una divertida y
alegre cubierta rosa con ziper. Fue
especialmente creada para quienes
desean transportar su Biblia a todo
lugar y protegerla de casi todas las
condiciones climaticas o terrenos
mas dificiles de andar. Con un
material SentiPiel muy resistente,
esta edicion se convertira en la
eleccion #1 por su durabilidad,
proteccion incluida y atractivo disefio
Contiene:

. Cierre

. Disefio contemporaneo

. Encuadernacion duradera

SANTA BIBLYA

0o
0\

. Pagina de presentacion
. Plan de salvacion
. Mapas a todo color.

Biblia edicion cierre SentiPiel Fucsia
Version NTV “Nueva Traduccion Viviente"

ISBN 9781496422316

Figura 36: Publicidad grafica para redes sociales y WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Publicidad grafica con diferente precio y ofertas para “Cliente General”

Oferta Abril 2021

. RVRO50ecFB

' 710 5,

18,5
ISBN 7899938410332

Figura 37: Publicidad grafica para redes sociales y WhatsApp Business
Fuente: Elaboracion propia, 2021

En este arte se encuentra mayor informacion, al ser oferta con bajos precios existe mayor

interés del pablico en conocer caracteristicas fisicas del material e informacién descriptiva del

producto junto a las medidas y nimero de paginas.

Publicidad gréafica para fuerzas de venta (mayoristas)

Oferta Abril 2021

TLAG65H20

N

N,

15,0 . 22,1
ISBN 9781598777789

Figura 38: Publicidad grafica para WhatsApp Business dirigido a clientes habituales
Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Esta publicidad resalta el porcentaje de descuento esta informacion es muy importante
para el cliente mayorista, ya que en todos los productos de Editorial de la Sociedad Biblica
Boliviana en un estandar de descuento para este grupo de clientes no supera el 33%, esta

publicidad solo se comparte con este grupo de clientes mayoristas.

Entre sus caracteristicas de disefio, lleva un color muy diferente al color corporativo
degradé de color azul, esto para no confundirse en el momento de la difusion lleva un color
alterno puede ser por alguna ocasion diferente como por ejemplo el mes que se dedica las ofertas

a las mujeres puede llevar un color para ese grupo de personas.

Cabe resaltar que la publicidad generada debe ser elaborado y construido en imagen o
video, con caracteristicas e informacion diferenciada para los grupos segmentados entre clientes

mayoristas y cliente general con sus respectivos precios con ofertas del mes.
5.1.7. Métodos y técnicas

La difusion de publicidad elaborada para WhatsApp Business se implementard para
ofrecer mayor informacion del producto al cliente para su posterior adquisicion en los diferentes
grupos meta, que son las fuerzas de venta, y cliente general. Como resultado de un estudio de la

preferencia del cliente en recibir la informacion en WhatsApp Business.
Plan de medios

El plan de medios sera util para la publicacién de la publicidad en WhatsApp Business

y otras redes sociales. Su estructura y difusion se realizara cada primera semana del mes.

Tabla 3
Plan de medios

CADA MES

Semana l Creacion de artes y difusion de ofertas del mes, en redes
sociales e inclusion en el catdlogo de WhatsApp
Business.
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Semana 2 Promocidn de catdlogo, contacto via WhatsApp Business
y programacion de visitas a diferentes fuerzas de venta.

Semana 3 Promocién, contacto via WhatsApp Business vy
programacidon de visita a Iglesias desde la tercera
semana hasta fin de mes.

Semana 4 Promocién de viajes a comunidades via WhatsApp
Business.

Semana 5 Promocién de viajes a comunidades via WhatsApp
Business.

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La estrategia de difusion sera constituida por la promocion desde WhatsApp Business y
las diferentes redes sociales con publicidad de los diferentes productos que ofrece la Sociedad

Biblica Boliviana sucursal Cobija.
5.1.8. Metas e indicadores

Para la implementacién de esta estrategia de promocion de publicidad en WhatsApp
Business es necesario realizar mediciones, esto dara lugar a una evaluacién de su aceptacion o

no, llevandonos a conocer los resultados para analizar y realizar cambios si es necesario.

En cuanto a los indicadores se vera reflejado en la cantidad de interaccion con el cliente,
esto podria verificarse usando herramientas alternativas como es la base de datos en Microsoft
Excel, e incluir una casilla donde esté la informacion si fue factible la venta, dialogo o espera

en la compra.

79



6/4/21

Aniversario Reciente cohtacto

cién Lugar DIA2 MES.Enlace Fecha Cor Situacién
amen Riberalta 12 4 https://www . face Abril, 2021 Compro
| CristcRiberalta 4 4 https://www.face Abril, 2021 Cotizado

I Rem:i Cobija 19 4 hitps://www.face Marzo, 2021§ Espera compra
ra Sef Cobija 27 4 https://goo.gl/ma Febrero, 2030 No responde

Figura 39: Seguimiento a indicadores
Fuente: Elaboracion propia, 2021

5.1.9. Beneficiarios directos e indirectos

Con la difusion publicitaria en WhatsApp Business se identificara dos grupos de

beneficiaros estos son: directos e indirectos.
Beneficiarios directos

Los beneficiarios directos seran los clientes habituales que son las fuerzas de venta
quienes directamente son nuestro publico objetivo, estos se beneficiaran al adquirir los
productos a un bajo porcentaje, teniendo en cuenta informacion de la mayor cantidad de

materiales disponibles que ofrece la Sociedad Biblica Boliviana sucursal Cobija.
Beneficiarios indirectos

Los beneficiaron indirectos serdn los clientes potenciales quienes se acercaran a la
sucursal posteriormente ya que recibieron la informacion de los productos y quedan a la espera

de adquirir el producto en un tiempo futuro.
5.1.10. Localizacion fisica y cobertura espacial

La cobertura desde la Sociedad Biblica Boliviana sucursal Cobija alcanza a todo el
departamento de Pando y el norte del departamento del Beni en sus ciudades Riberalta,

Guayaramerin y comunidades colindantes.
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5.1.11. Organizacion de la evaluacion

El responsable de la sucursal debera organizarse para evaluar los resultados que
posteriormente envia la informacion del alcance de resultados al encargado de distribucion

nacional.
Evaluacién cuantitativa

La evaluacion del objetivo y su alcance con las metas serd visible en el cumplimiento de
las metas mensuales de venta establecidas para la sucursal, junto al incremento de clientes y la
buena relacién de comunicacion del cliente con encargados de Sociedad Biblica Boliviana

sucursal Cobija.
5.2. Marco Administrativo
5.2.1. Equipo de gestion

Para la implementacion de la estrategia de difusion publicitaria via WhatsApp Business
sera el encargado de promocion, funcion denominada Promotor Auxiliar en Cobija, el cual tiene

la decisidn de toda la estrategia de promocion y difusion.

En este equipo también estara el encargado de sala de ventas, que mediante una
comunicacion interna con el Promotor Auxiliar en Cobija, podra facilitar el acceso a los

diferentes recursos elaborados para la difusion publicitaria.
5.2.2. Organigrama

La Sociedad Biblica Boliviana, como institucion esta organizada de la siguiente manera:
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Figura 40: Organigrama
Fuente: Elaboracion propia, 2021



5.2.3. Cronograma de actividades
Uno de los pasos mas importantes dentro de la estrategia de marketing es fijar un
cronograma de las actividades a realizar. Esto ayudara a administrar mejor el tiempo y evitar

repeticion de tareas. A continuacion la distribucién de las actividades del mes son por semanas.

Tabla 4
Cronograma de actividades

ACTIVIDADES SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA  SEMANA
1 2 3 4 5

Encargado de
Direccion de
distribucion, oficina
nacional genera lista
de productos en
oferta.

Elaboracion de
publicidad desde el
departamento de
comunicaciones y
produccion  audio

visual oficina
nacional.

Habilitacion y
actualizacién de
publicidad en
WhatsApp Business.
Publicacion y

promocion en redes
sociales alternativos.

Anuncio de
promociones
especiales.
Interaccion con
clientes que solicitan
informacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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5.2.4. Determinacion de los recursos necesarios
5.2.4.1. Recursos humanos

Sociedad Biblica Boliviana tiene su personal dedicado a disefio gréfico y produccion de
audio visuales a quien se facilitara las propuestas de disefio para que sea elaborada y distribuida

a cada sucursal.

Sera importante también a futuro implementar estas diferentes herramientas en las
diferentes sucursales, que por ahora inicié como piloto en la Sociedad Biblica Boliviana sucursal
Cobija, para esto se deberd entregar el material publicitario con un manual de guia basica, con
las que se incluya los recursos publicitarios en cada teléfono corporativo con WhatsApp

Business que pertenece a los responsables de las sucursales.
5.2.4.2. Recursos materiales

Para la difusion de publicidad disefiada para WhatsApp Business, requerira equipos que
ya cuenta la institucion, una computadora con programas de disefio y produccion audiovisual,
camaras fotograficas, y los archivos Microsoft Excel con base de datos que contenga datos de
los diferentes clientes segmentados y la informacion de los diferentes productos que tiene la
Sociedad Biblica Boliviana sucursal Cobija. Todo esto para dar una respuesta oportuna y precisa
del material que requiere el cliente que se relacionara a través de WhatsApp Business con

personal encargado de la sucursal.
5.2.4.3. Recursos financieros

En cuanto al personal dedicado a la elaboracion de publicidad gréfica y audiovisual no
necesitara un pago adicional ya que tiene una unidad de comunicaciones y personal capacitado

en la oficina central de la Sociedad Biblica Boliviana en Cochabamba.

Esta unidad se encargara de la elaboracion del disefio y produccién, para luego

distribuirla digitalmente entre celulares que tengan WhatsApp Business.

El personal encargado de cada sucursal cuenta con su teléfono apto para el manejo de
aplicacion WhatsApp Business.
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La Sociedad Biblica Boliviana sucursal Cobija cubre los gastos en servicios de internet

WiFi y cuenta con un presupuesto adicional para las llamadas telefonicas y compra de megas

para los diferentes teléfonos celulares con la aplicacion WhatsApp Business.

Presupuesto
Tabla 5:
Presupuesto
ACTIVIDAD CANTIDAD VALOR SUB TOTAL
UNITARIO
Contrato de 1 145 Bs. 145 Bs.
servicio de internet
fibra Optica de 12
Mbps
Personal 2 3500. 7000
produccion grafica
y audio visual
TOTAL 8.645 Bs.
Fuente: Elaboracion propia, 2021
Equipamiento
Tabla 6
Equipamiento
ACTIVIDAD CANTIDAD VALOR SUB TOTAL
UNITARIO
Computadora  iMac 1 12,000 Bs. 12,000 Bs.
exclusivo para Disefio
y produccién audio
visual
Teléfono celular con 1 1500 Bs. 1500 Bs.
Aplicacion WhatsApp
Business
Camara fotogréfica 1 3,500 Bs. 3,500 Bs.
TOTAL 17,000 Bs.

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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RECOMENDACIONES

A la parte directiva y ejecutiva de Sociedad Biblica Boliviana, promover la
implementacion de las diferentes herramientas con técnicas de comunicacion y

promocidn para la difusién publicitaria.
Proponer la adquisicion de teléfonos celulares ideal para el uso de WhatsApp Business,
con amplia capacidad de almacenamiento y programar capacitacién adicional para el uso

de aplicaciones WhatsApp Business en diferentes sistemas operativos.

Plantear mejorar la elaboracion de los productos publicitarios segun requiera el publico
y cubrir las expectativas de proveer informacién adecuada, precisa y concisa.

Establecer alianzas estratégicas para la difusion de informacion publicitaria elaborada

con el personal disponible de Sociedad Biblica Boliviana.
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Anexo 1, Formulario de Encuesta Google a “Posibles Clientes”

Comentarios del posible cliente

Nos encantaria conocer tu opinién sobre Sociedad Biblica Boliviana
*QObligatorio

Tu edad *
e7al2 *19a30 * 50 en adelante
*«13al18 « 30a50

Sexo *

e Varén

e Mujer

¢Asistes con regularidad a una iglesia? *
e Si

* No

iConoces Sociedad Biblica Boliviana? *
e Si

* No

¢Visitaste alguna vez la sala de ventas de Sociedad Biblica Boliviana? *
e Si

* No

Marca los productos que sabes que podrias encontrar en Sociedad Biblica
Boliviana

« Biblias en diferentes tamafos y letras » Material de estudio teolégico

* Libros » Material para evangelismo (porciones biblicas)
« Libros de Bolsillo * Folletos

« Biblias infantiles » Juegos de mesa biblicos

« Biblias de estudio teoldgico » Tazas

« Biblias en diferentes versiones » Bolsas de regalo

* Biblias en diferentes traducciones * Llaveros

« Biblias para diferentes ocasiones e Cuadros

» Material educativo para escuelas biblicas » Bolsos

¢ Sabias que Sociedad Biblica Boliviana tiene ofertas con descuentos mensuales

en diferentes productos? *

e Si

* No

Ahora que conoces algo de Sociedad Biblica Boliviana, ; Comprarias los

productos? *
e Si
* No
Enviar
Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. - Términos del Servicio - Politica de Privacidad

'Formularios


https://policies.google.com/terms
https://policies.google.com/privacy
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

Anexo 2, Formulario de Encuesta Google para “Fuerzas de Venta”

Comentarios de Fuerzas de Venta

Nos encantaria conocer tu opinion sobre cémo podemos mejorar nuestra atencion.
*QObligatorio

Ciudad *
 Cobija

* Riberalta

* Guayaramerin

Le parece coémodo recibir ofertas por WhatsApp (en imagenes) *
* Si

* No

* Otro:

O prefiere el catalogo completo en PDF ilustrado con descripcion literal y visual a

detalle. *

e Si

* No

O le enviamos informacion de los productos, por correo electrénico. *
e Si

* No

Revisaria catalogos en: *
» Facebook

e Instagram

» Telegram

* Ninguno

Para aclarar dudas de manera directa aceptaria una video llamada por: *
e ZOoOMm

» Google Meet

» WhatsApp

* Ninguno

Enviar
Nunca envies contrasenas a través de Formularios de Google.
Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. - Términos del Servicio - Politica de Privacidad

'Formularios


https://policies.google.com/terms
https://policies.google.com/privacy
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

Anexo 3, Formulario de Encuesta Google a “Clientes de Sociedad Biblica Boliviana”

Clientes de Sociedad Biblica en Cobija

Me encantaria conocer tu opinién sobre Sociedad Biblica Boliviana

*QObligatorio

Siempre que hay ofertas en Sociedad Biblica Boliviana, ;puedes venir a ver los
productos a la sala de ventas? *

e Si

* No

¢ Te gustaria revisar las ofertas y los descuentos desde tu celular? *

e Si

* No

¢Sabias que el catalogo de BIBLIAS en WhatsApp que envia Sociedad Biblica
Boliviana, no se almacena en tu teléfono recargando tu memoria, y los precios son
a nivel nacional? *

e Si

* No

¢ Te gustaria recibir mensualmente las ofertas de Sociedad Biblica Boliviana por
WhatsApp? *

e Si

* No

¢Cuando vienes a hacer tus compras en Sociedad Biblica Boliviana, lo haces para
ti o para regalar a otra persona? *

e Parami

 Pararegalar a otro

¢Dejaste de usar WhatsApp, estos ultimos tres meses? *

e Si

* No

¢Empezaste a usar con frecuencia aplicaciones alternativas a WhatsApp? *

* Signal

e Telegram

* Ninguno

Enviar

Pagina1del
Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. - Términos del Servicio - Politica de Privacidad

'Formularios


https://policies.google.com/terms
https://policies.google.com/privacy
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

Anexo 4

Entrevista via WhatsApp a Director Nacional de Distribucion Sociedad Biblica Boliviana.

Lic. Julio Cesar Humerez.
JEFE NACIONAL: 6 de marzo 2021

¢Como describe la estrategia de ventas de SBB?

La estrategia de ventas esta centrada en 2 canales de
Distribucidn: canal directo a través de sus 10 sucursales en el
pais y el canal indirecto que son a través de intermediarios, la
estrategia es poder atender a estos 2 canales de manera
prioritaria, a través de las salas de venta se atiende a publico
en general y se tiene como clientes directos a la iglesia en
general e instituciones que trabajan en la difusién de la Biblia
a su publico de trabajo. También es estratégico trabajar con
intermediarios que a la vez que generan una utilidad en sus
ventas nos ayudan a poder llegar ain mas alld y de forma mas
personalizada al pablico. Los promotores cumplen una labor

importante hacia estos 2 publicos pues son el contacto

personal y directo a estos dos canales de Distribucion.
¢ Desde su perspectiva cuanta eficacia tienen estas estrategias y en que radica el éxito?

Es eficaz pues estos dltimos 10 gestiones hemos crecido de manera positiva, excepto por la
presencia de la pandemia, sin embargo, ain se puede crecer mas con la ayuda de las redes
sociales, un recurso nuevo y del futuro, creo que los actuales planes de ventas deben de tener si
o0 si la presencia de las redes sociales como algo primordial en la comunicacion al publico
objetivo.

La estrategia de ventas alcanza la expectativa de ventas de la institucion, a que cree que se

deba. Como se puede optimizar.

Creo que la expectativa de Ventas siempre es alta para cualquier institucion por lo cual nunca

se podré satisfacer, es asi que las ventas hoy en dia pueden maximizarse a través de diferentes



enfoques, uno de ellos el que he mencionado en la pregunta 1 pero desde ya la presencia de las

redes sociales es imprescindible para poder seguir creciendo.
Anexo 5

Entrevista via WhatsApp a Director Regién Oriente Sociedad Biblica Boliviana. Lic. Juan

Pablo Ramos.

JEFE REGION ORIENTE: 06 marzo 2021

- ¢Como describe la estrategia de ventas de SBB, aplicado a la

region?

R. Tenemos una estrategia acorde a nuestro lineamiento
ministerial, pues no solo distribuimos en las salas de ventas de
cada sucursal en el pais, sino que acudimos con un punto de ventas
a diferentes iglesias y eventos, es decir, acercamos el material
biblico a clientes que no pueden llegar a nosotros, ésta es una gran

ventaja y experiencia.

Nuestra gran variedad del “producto principal” (Biblias), no

%l
' tiene competencia incidente en el mercado nacional, por lo cual,
¢ . .
cada mes sacamos un grupo de materiales en oferta, mismo que

son difundidas por las “redes sociales”, esto nos ayuda mucho.
-Desde su perspectiva, ¢cuanta eficacia tienen estas estrategias y en que radica el éxito?

Hasta el momento esto nos ha funcionado, por lo menos en los ultimos diez afios, cada gestion
hemos superado las cifras alcanzadas en distribucion o ventas (con excepcion una baja por

factores sociales y politicas).

No obstante, transmitimos el mensaje ante todas las instancias, sobre el hecho que no somos una
libreria sino una institucion de servicio (SBB no tiene duefio), pues parte de la utilidad de

nuestras ventas, es destinada para adquirir materiales que seran entregado sin costo al



eneficiario final, a esto le llamamos ‘“la causa biblica”, genera conciencia y muchos se motivan
benefi final, to le 11 “1 biblica”, h t

a preferirnos.

-La estrategia de ventas alcanza la expectativa de ventas de la institucion, a que cree que

se deba. Como se puede optimizar.

Es probable que la estrategia actual no alcanza la expectativa, puesto que recién entraremos a la
venta en linea (demanda fuerte); por otro lado, muchos clientes se inclinan por la entrega a

domicilio y ain no lo tenemos definido.

Una ventaja lograda y en crecimiento, es contar con catalogos digitales de nuestros materiales,

esto nos ayuda a optimizar la informacion con clientes directos e indirectos.

Anexo 6

Entrevista Encargado de Almacén y Distribucion Cobija: 6 de marzo 2021

¢ Como describe la estrategia de ventas de SBB, en la sala de ventas de la ciudad de Cobija?

Se ha trabajado con estrategias de venta implementadas adecuadas a la institucion hace més de
40 afos, y en este ultimo tiempo se ha tenido que ir implementando nuevas estrategias, que seria

en los medios sociales.

¢Desde su perspectiva cuanta eficacia tiene esta estrategia y en que radica el éxito,
diariamente en las ventas de Cobija?

El éxito desde mi punto de vista esta en el monitoreo y seguimiento a los informes que realizan
nuestros inmediatos superiores, a la vez se tiene una serie de capacitaciones con renombrados
especialistas internacional, nacional en el tema de Marketing, eso nos mantiene actualizado en
el comportamiento de ventas a la vez tenemos la oportunidad de escuchar a nuestros colegas de
otros paises no solo dentro de las 10 sucursales en Bolivia si no en los diferentes sucursales en

otros paises donde esta presente Sociedades Biblicas.

¢La estrategia de ventas alcanza la expectativa de ventas de la institucion, a que cree que

se deba, Cémo se puede optimizar?



Alcanza el porcentaje predefinido, pero se puede optimizar como dice la pregunta. Esto de
cumplir la expectativa, se debe a que se ha mantenido por varios afios el modo de trabajo, y fue
perfeccionadndose segun las necesidades y adaptandose a las nuevas tendencias. Si bien hubo un
gran y subito cambio y ver el modo de adaptarse al tiempo de pandemia por COVID-19 fue un
tiempo donde se tuvo que acelerar en las nuevas decisiones y como sobrellevar las bajas ventas,
y apropiarse de las redes sociales que abrieron un espacio para las empresas comerciales, pero
también ha esto se suma las constantes actualizaciones en las mismas paginas de redes sociales
que fueron adaptandose a este tiempo de confinamientos y surgieron mejoramientos como las
denominadas “Business” aplicaciones dedicado a comercio de empresas, en WhatsApp,

Instagram, y Facebook.
Anexo 7
Observacion no participante dirigido a clientes

- Se observaré la edad, el género del cliente

- Se observara la seccion de la tienda que revise, a fin de determinar su interés, ya sea
biblias, libros, material de ensefianza, o material de estudio.

FOTO SALA DE VENTAS COBIJA
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