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RESUMEN

El presente trabajo se enfoco en presentar nuevas formas de generar marketing mediante las redes on-
line difundiendo informacion para incrementar el reconocimiento de la empresa Telecomunications
Solutions Center S.A., y asi atraer a potenciales clientes a futuro. Dentro de la investigacion se realiz6
una entrevista al gerente general de la compafiia y encuestas a las empresas del mismo sector a nivel
nacional para conocer sus observaciones hacia la propuesta a generar. Dando como resultado las
falencias que presenta la empresa en cuanto al marketing comercial, las diversas publicidades que no
posee y su deficiente emisidn de informacidon hacia el publico en general. Es por ello la propuesta de
implementar un sistema de publicidad digital en la plataforma de Google Ads para el desarrollo de
diversos tipos de anuncios on-line para impulsar su imagen. Los anuncios en definitiva generaron
resultados positivos para la empresa esto mediante proyecciones estadisticas, costo por clics,
inversiones, palabras claves entre otras, dar a conocer sus servicios a nivel nacional como ademas de
la publicacion de nuevas plazas de trabajo para el publico en general. Es necesario incorporar un
conjunto de herramientas digitales innovadoras en torno al marketing, con los cuales la organizacion
pueda proyectarse hacia huevos horizontes e incremente su figura organizacional dentro del mercado

en la cual se encuentra.

Palabras clave: <MARKETING DIGITAL>, <GLOOGLE ADS>, <PUBLICIDAD>, <COSTO
POR CLIC>, <INVERSIONES>, <PROYECCIONES>, <HERRAMIENTAS DIGITALES>.
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ABSTRACT

This degree work aims is focused on presenting new ways of generating marketing through online
networks, spreading information to increase the recognition of the company Telecommunications
Solutions Center S.A., in order then to attract potential customers in the future. As part of the
investigation, an interview was conducted to the company’s general manager by surveys carried out
on the companies in the same sector at the national level to find out his observations regarding the
proposal to be generated. Resulting in a company’s low risk in terms of commercial marketing, the
various advertisements it does not have, and its poor release of information to the general public.
Consequently, this proposal to implement a digital advertising system on the Google Ads platform
for the development of various types of online ads to boost its image. The announcements generated
positive results for the company, through statistical projections, cost per clicks, investments,
keywords, among others, to publicize their services nationwide, as well as the publication of new jobs
for the general public. It is necessary to incorporate a set of innovative digital tools around marketing,
with which the organization can project itself towards new horizons and increase its organizational

figure within the market in which it is located.

Key words: <DIGITAL MARKETING>, <GLOOGLE ADS>, <ADVERTISEMENT>, <COST PER
CLICK>, <INVESTMENTS>, <PROJECTIONS>, <DIGITAL TOOLS>.
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INTRODUCCION

El marketing digital es la nueva forma de generar publicidad on line, ganando adeptos y nuevos
clientes en empresas que quieren que sus bienes y servicios se comercialicen, es por ello que Google
lanzo una plataforma digital llamada Google Adwords con el objetivo de crear publicidad en linea

mediante su sistema y los diversos instrumentos que posee.

En la empresa Telecomunications Solutions Center S.A. dedicada al servicio de call center o atencion
al cliente de varias empresas, existen falencias en la parte de publicidad comercial por lo cual el
publico en general no conoce la informacion de la organizacién y por lo que es necesario generar
publicidad digital mediante la implementacion del sistema de publicidad on-line de Google, llamado
Google Adwords que nos permitira realizar publicidad en red.

El trabajo de investigacion tiene como finalidad la difusién de la informacion de la empresa como
también el aumentar la cartera de clientes para asi poder generar ingresos econémicos y nuevas plazas
de empleo y poder asi dar a conocer todos los servicios que ofrece la empresa a las personas e

instituciones de un espacio geografico determinado.

El proyecto tiene como importancia dar a conocer las nuevas formas de hacer marketing teniendo en
cuenta las nuevas herramientas digitales, dando asi a la empresa resultados positivos en cuanto a sus
servicios como las oportunidades laborales que posee y aumentar los ingresos econémicos mediante

el incremento de clientes que puedan aportar crecimiento empresarial.

Google Adwords un sistema de publicidad patrocinada mantiene diversas investigaciones en cuanto
a su funcionamiento, desarrollo y herramientas, este sistema de publicidad se lo desarrollo con el
objetivo de dar a los potenciales anunciantes un mecanismo facil y sencillo de generar marketing

mediante redes digitales para que los usurarios estén al alcance de la informacion que desean conocer.

La implementacion de Google Adwords o Google Ads se la realizo mediante estrategias comerciales
para otorgar diversos tipos de herramientas a la empresa para generar publicidades y que estén al
alcance de los usuarios y de los potenciales clientes de la misma. Este sistema se lo implemento
teniendo en cuenta los diversos instrumentos que sostiene y lo sencillo que es de utilizar y los

resultados a determinar.



En el capitulo | se enuncia el marco referencial, es decir los antecedentes de la investigacion teniendo
en cuenta todas las investigaciones, articulos investigados y demés informacion importantes que

permitan dar a conocer el funcionamiento y las herramientas del trabajo de investigacion.

En el capitulo Il se explicara lo que es el marco metodoldgico donde se detalla lo que es, el tipo de
investigacion, el método a implementar las herramientas a realizar, las variables a disefiar y a

determinar la poblacién en donde se implementara la investigacion para dar resultados positivos.

En el capitulo 111 se detallard el marco de las herramientas que se utilizaron a lo largo del proyecto
como es la entrevista al gerente general y las encuestas hacia las organizaciones a nivel nacional que
son potenciales clientes de la empresa y los tipos de estudios que se generaron para poder entender
los problemas y generar las soluciones. Se daré a conocer la implementacion de la plataforma digital
de Google en la empresa TSC S.A., como también las diversas herramientas que son fuente de
informacién importante para las proyecciones que se requieren y ademas de los resultados que se

generaron.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1.Titulo

Implementacion de google Adwords un sistema de publicidad patrocinada para la empresa

Telecomunications Solutions Center en la ciudad de Quito.

1.2.Problema

Como sabemos en la actualidad, en donde la competitividad es un factor determinante, para las
empresas por el ambito tecnoldgico, se crea la necesidad de alcanzar la eficiencia total en el area
comercial y administrativa. La gestion del marketing a medida que el tiempo ha cambiado tanto sus
funciones y procesos, las empresas hoy en dia deben entrar al cambio en la era digital y adaptarse
para no quedar rezagados.

TSC S.A. empresa con mas de una década en el mercado de servicios contando con cerca de 80
empleados en todas sus areas, siendo fuente de generar un ambiente idoneo y estable para los
trabajadores, mantiene inconvenientes al momento de ser conocida a nivel nacional por la falta de
control en el &rea comercial y al no mantener un sistema de publicidad que le permita aumentar su
portafolio de clientes e ingresos. Es un factor importante a tomar en cuenta puesto que la competencia
es cada vez mas fuerte dia a dia, donde el mejor postor gana por sus actualizaciones digitales y manejo

publicitarios.

Al no realizarse una investigacion en la parte comercial podria quedar rezagado y perderia espacio en
el mercado, teniendo en cuenta que aln no mantienen una gestion administrativa en el area y que la
tecnologia avanza cada vez mas con pasos agigantados. La empresa busca estar siempre actualizada

en cuanto a tecnologia se refiere, donde hoy en dia todo se realiza mediante redes on-line.

Dentro de este tema para la empresa TSC S.A. entra lo que se conoce como Google Ads y es el
programa de publicidad en linea de Google. A través de Google Ads, se puede crear y administrar
anuncios y diversos tipos de publicidad en linea, para llegar a los usuarios en el momento exacto en

que se interesan por los servicios que la organizacion ofrece.



El proyecto serd controlado mediante una cuenta en Google Ads la cual mostrard indicadores
estadisticos, reportes generales y representaciones graficas sobre: el nivel de inversion, el namero
total busquedas realizadas y el lugar donde se han activado los anuncios, total de egresos y el total de
ventas, todos los reportes serén revisadas y gestionadas diariamente.

Es por ello que mediante la investigacion se tratard de dar promocion a las actividades comerciales
que realiza la empresa a los posibles clientes potenciales mejorando la imagen institucional mediante
la implementacion de nuevas técnicas publicitarias estando a la par con las nuevas herramientas

tecnoldgicas de la actualidad.

1.3. Formulacién del problema

¢De qué manera Google Adwords un sistema de publicidad patrocinada contribuird con el
fortalecimiento de la difusion de informacion de la empresa Telecomunications Solutions Center
(TSC)?

1.3.1. Sistematizacion del problema

¢ :Mantiene un entorno financiero, comercial y administrativo estable la empresa?

e Existen datos historicos sobre un plan de marketing empresarial?

e ;Qué herramientas de gestion publicitarias emplea la empresa para incrementar su imagen

institucional?
1.3.2. Delimitacion del problema
Campo: Marketing

Area: Administrativa

Delimitacion Espacial:

Entidad: Telecomunications Solutions Center (TSC)

Provincia: Pichincha.

Canton: Quito.

Direccion: Urbanizacion el condado, antiguo C.C. EI Condado local C-39



1.4.Objetivo

1.4.1. Objetivo general

e Implementar un sistema de publicidad patrocinada (Google Ads) para difundir y gestionar
efectivamente la informacion de la empresa TSC.

1.4.2. Obijetivos especificos

o Diagnosticar las falencias que mantiene el area comercial de la empresa para una mejor

fundamentacion de la investigacion.

e Disefiar diversos tipos de publicidades de mercadeo mediante nuevas herramientas de

marketing digital que favorezcan a las actividades de la empresa.

o Implementar el sistema de marketing digital Google Adwords en la empresa TSC S.A., para

la obtencion de resultados.

1.5. Justificacion

1.5.1. Justificacidn tedrica

La presente investigacion justifica su realizacion desde la parte teérica, por lo que se lograra dar
seguimiento a los procesos sobre el problema planteado a través de teorias elaboradas por diversos
autores. Y durante el desarrollo de la investigacién surgiran relaciones novedosas que pueden generar
un mejor criterio profesional, consiguiendo asi que el marco tedrico sea un sustento de calidad para
el trabajo a realizar y también para futuras investigaciones, lo que considero un valioso aporte para
la institucion, por lo que el desarrollo empresarial depende mayoritariamente ahora de las

competencias y nuevas tecnologias.

El trabajo se realizard mediante un estudio de mercado para determinar y dar a conocer las falencias
que mantiene la empresa en cuanto al problema a investigar y la viabilidad que mantendra la
implementacion del sistema de publicidad que se implementara en la organizacion con el fin de que

la empresa crezca a nivel nacional y la cartera de clientes aumente.



1.5.2. Justificacion metodoldgica

La publicidad patrocinada es una herramienta comercial en la parte administrativa que centra sus
funciones en el contenido de las denominadas palabras clave. Las palabras clave o términos, son las
que el anunciante esta a dispuesto a pagar cuando el usuario de Google, las escribe y hace clic en el
anuncio (pago por clic). El usuario puede realizar cualquier busqueda en Google desde comprar

alimentos, a direcciones de un restaurante o simplemente querer visualizar un video.

La empresa creara listas de palabras que indican intencion de compra de su servicio y cuando el
usuario escribe el término y hace clic en el anuncio, el anunciante paga. Los términos en los que se
apuesta son aquellos que indican intencion de compra y acostumbran a empezar por palabras
como comprar. Para la institucion, por ejemplo, un término tipico en el que se apostaria seria “compra

de servicio en telecomunicaciones”.

Se utilizaran fuentes de informacion primarias como son cada uno de los modelos de informacion
concernientes en cuanto a documentos de la institucion sobre este tipo de temas y fuentes de
informacién secundarias como articulos e investigaciones las cuales se recolectaran haciendo un

rastreo de la informacion sobre Google Ads.

Se utilizara diferentes fuentes de informacién bibliografica especializada en este tema como revistas
de carécter tecnolégico o investigaciones de la cuenta de Google Adwords y para el desarrollo de la
propuesta los principales métodos de investigacion que se utilizaran son: descriptivo, deductivo

integradas en una investigacion aplicada

1.5.3. Justificacion préctica

El control comercial conjuntamente con la publicidad patrocinada representa una de las herramientas
mas actuales en la administracion de las empresas, puesto que dindmicamente permiten obtener una
vision global de los requerimientos tecnoldgicos empresariales. Este sistema de Google Ads se basa
en una estrategia de pujas entre los competidores, cada uno determina la cantidad que esté& dispuesto

a pagar y, si gana la subasta, serd& mostrado.



Por lo cual permitira al trabajo de investigacion dar a conocer una herramienta novedosa de generar
procesos comerciales y que la empresa aumente su competencia en el tema digital dentro de una de

la red on-line y asi podré hacer frente a diversas organizaciones con el mismo tipo de servicios.

En el trabajo de investigacion se espera que se generen resultados en cuanto a crecimiento de la
imagen institucional, incremento de clientes como en lo econémico y el aumento de plazas de empleo
dentro de la institucién, todo monitoreado mediante proyecciones y datos estadisticos. Se tratard de
entrar a una nueva era comercial dando a conocer los servicios que ofrece la institucién a otros

potenciales clientes que busquen confiabilidad en informacién mediante las nuevas tecnologias.

A nivel social se vera reflejado en la poblacion (potenciales clientes comerciales ciudad de Quito)
gue busguen el tipo de informacidn sobre los servicios que maneja la empresa y estas seran vistas en
las proyecciones realizadas mediante la investigacion que seran verificados paulatinamente en una

cuenta en Google Ads.



CAPITULO 11

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Antecedentes De Investigacion

Google Adwords inici6 en el afio de 1999 como una propaganda de la empresa Google con el llamado
pago por mil impresiones lo cual quiere decir que por cada mil veces que se haya mostrado la
publicidad el anunciante deberia pagar una cantidad determinada de dinero independientemente del

numero de usuarios que hicieran clic en el anuncio.

Actualmente Google ha actualizado la forma de hacer publicidad mediante la opcion pago por clic el
cual funciona al momento en que el usuario da clic en el anuncio que esté relacionado en su bisqueda,
el anunciante paga una cierta cantidad de dinero por haber entrado a su anuncio. Este tipo de

propaganda es utilizada por la mayoria de empresas a nivel mundial.

En cuanto a este tipo de proyectos existen diversas fuentes investigativas que ayudaran a estructurar

y orientar de mejor manera el trabajo de investigacién, entre algunas tenemos:

En la actualidad se ha incrementado la utilizacién de internet para satisfacer la necesidad de
intercambiar Bienes y Servicios. Las empresas de consumo masivo se han volcado rapidamente a
internet y utilizan sus herramientas, como sitios web, redes sociales, email marketing, Google
Adwords, entre otras, para mostrar y comercializar sus productos. Esta practica se denomina

Marketing Digital, y en la actualidad es un tema absolutamente relevante al escenario de negocios.
(Martinez M, 2014, pag. 7)

Dado que existe la tendencia al uso de internet como medio de informacion y entretenimiento y que
hay productos y servicios que son demandados por el consumidor sin que el mismo tenga
conocimiento de dénde encontrarlos, la investigacion en internet mediante buscadores como Google,
sera el mecanismo mediante el cual cada vez mas personas se acercaran a las empresas que puedan

satisfacer sus necesidades. (Astudillo M, 2015, pag. 75)

El Marketing digital va involucrando progresivamente casi todas las areas de la actividad humana,

por lo que aun quienes no trabajan directamente en Marketing debieran estar conscientes de las
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repercusiones de esta disciplina en sus respectivas profesiones, ya que toda actividad comercial
requiere de clientes para prosperar. Asi, el Marketing, como disciplina encargada de conocer,
conquistar (con conversaciones y productos y servicios relevantes, ya no sélo con publicidad), y
retener a dichos clientes a lo largo del tiempo, estd cambiando, y quienes no se actualicen, quedaran,

en nuestra opinion, en el olvido de los consumidores. (Cangas J & Guzmén M, 2010, pag. 111)

2.2. Marco teorico

2.2.1. Definicién de Google Adwords

“Google Ads es el programa de publicidad en linea de Google. A través de Google Ads, puede crear
anuncios en linea para llegar a usuarios en el momento exacto en que se interesan por los productos
y servicios gque ofrece”. (Google, 2019). “La existencia de esta red propia de Google permite que los
anuncios aparezcan en las webs y aplicaciones de modo inmediato y en funcion de las blsquedas

realizadas por el usuario a través de Google”. (SelvaD & Castafio L, 2016, pag. 648)

Enriquez (2016) menciona que:
Se trata de la plataforma publicitaria de Google, que gestiona toda la publicidad que aparece,
tanto en sus paginas como en paginas partner de Google. Google Adwords permite a la
empresa colocar sus anuncios donde desee, definir un presupuesto maximo y medir sus

resultados (pag. 30).

Google Adwords un sistema de publicidad patrocinada que se utilizara en la empresa
Telecomunications Solutions Center TSC S.A., con el fin de dar a conocer sus actividades y aumentar
su imagen institucional mediante anuncios en Google y las diversas redes sociales como también en
videos en YouTube, pero que debemos primeramente conocer el funcionamiento de Google Ads
mediante investigaciones y articulos relacionados y ademas las actividades y procesos que realiza la

empresa.

Al iniciar utilizando esta nueva herramienta tecnolégica que es la de generar publicidad digital se
debe administrar mediante una cuenta en google Ads, la cual se controla diariamente puesto que los
resultados se actualizan cada vez que se generen nuevas busquedas sobre lo que se estd dando a

conocer de la empresa y ademas de la inversion que se entrega.



Todos los resultados e informacién del proyecto a implementar que se generen mediante los anuncios
en la red on-line apareceran en la cuenta que serd generada en Google Adwords mediante
representaciones estadisticas, datos numéricos sobre todas las operaciones que se inicien y que se

actualizaran de manera automatica y que son sencillas de manejar y comprender.

2.2.2. Ventajas de Google Adwords

Segun Rodriguez (2009) afirma que:
Los factores que han contribuido a su éxito son varios: la publicidad textual funciona mejor que
los banners; ofrece al usuario justo lo que est& buscando... Efectivamente, el panel de control de
Adwords permite saber “todo” lo que se necesita sobre los anuncios... Se trata por tanto de una
publicidad barata, efectiva y muy medible. Cualquier agencia de marketing online puede
justificar sin problemas sus inversiones en Google Adwords (pag. 69).

El método mas utilizado para anunciarse en Adwords es el de las palabras clave, mediante este
sistema la empresa selecciona unas palabras que considera clave, y cada vez que el usuario
teclea esas palabras aparece un anuncio, ya sea en la busqueda de Google o en otros sitios web.
Se puede configurar el idioma o la ubicacidn geografica, asi como la temética. De esta forma la
empresa puede llegar a su publico objetivo a través de una Unica plataforma. (Enriquez, 2016, pag.
30)

La publicidad de Adwords le permite:

¢ Orientar sus anuncios on-line especificamente a todos los usuarios que buscan sus productos

0 servicios.

e Evitar que sus anuncios se muestren o se visualiza en a usuarios poco susceptibles de

convertirse en clientes potenciales.

o Obtener el maximo retorno posible de su inversion publicitaria generada. (Thatzad, 2008, pag. 4).
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2.2.3. Politica de google sobre marcas registradas

Con el programa Adwords de Google, los anunciantes pueden seleccionar términos registrados como

marca para emplearlos como palabras clave en el contenido del anuncio. Como proveedor de espacio
publicitario, Google no es competente para mediar en las discusiones sobre marcas registradas entre
los anunciantes y los propietarios de dichas marcas.

Los servicios de la sociedad de la informacién cubren una amplia variedad de actividades
econdmicas que se desarrollan en linea; dichas actividades en particular consisten en la venta de
mercancias en linea. Las actividades como la entrega de mercancias en si misma o la prestacion de

servicios fuera de la linea no estan cubiertas. (Mendoza, 2017)

“Para obtener una cuenta de google AdWords, enviard un correo electronico del usuario el nimero

de cuenta desde AdWords, dicha cuenta debera ser guardada con seguridad junto a la contrasefia”.

(Harnet, 2014, pag. 3)

Tal y como se estipula en los Términos y condiciones, las empresas anunciadoras son responsables
de las palabras clave y del texto del anuncio que utilizan. En consecuencia, Google anima a los
propietarios de marcas registradas a que resuelvan sus diferencias directamente con el anunciante,
principalmente porgue cabe la posibilidad de que este Gltimo publique anuncios similares en otros
sitios. Sin embargo, como cortesia para con los propietarios de marcas registradas, Google esta
dispuesto a llevar a cabo una investigacion limitada sobre reclamaciones razonables. (Thatzad, 2008,
pag. 10)

2.2.4. Costo por clic (PPC)

En este tipo de funcion lo primero que nos debe quedar claro es que en el sistema de Costo Por Clic
o también llamado Pago Por Clic (PPC), nosotros no pagamos por un nimero total de veces que
aparezca nuestro anuncio. Solo pagaremos por aquellos clics que se hagan sobre él. Si todo el sistema
se basara en que el que mas paga consigue mejores posiciones, no habria ningin misterio y solo
saldrian aquellos anunciantes que mas paguen por cada clic. Anteriormente se tenia que pagar una

cierta cantidad de dinero por un total de muestras del anuncio.

El sistema para medir la eficacia; bajo la denominacion de “coste por clic“(CPC) un

anunciante solo paga por las visitas dirigidas a su pagina web desde los buscadores en los
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que se haya dado de alta. Este controla la campafia en todo momento: decide lo que quiere

pagar por cada clic. (Molina, 2007, pag. 191)

“Se remunera la activacion de un enlace que eventualmente redirige a la pagina de destino que ha
fijado el anunciante, independientemente de que el usuario acabe realizando alguna compra o accién

en la Web o no la haga”. (Rodriguez & Rodriguez, 2012, pag. 62)

Una buena herramienta para generar gque las personas conozcan de las actividades empresariales y
ademas aumentar la cartera de clientes. El costo por clic varia el precio por que se pagara, en otras
palabras, no es un costo fijo por las publicaciones que se realiza. Existen pagos que depende la

inversion y el tiempo que desee el anunciante poner, como también existe costo por clic gratuitos.

Aqui entra lo que se dice como el mejor subastante, no es necesario mantener un costo por clic bajo
para generar mayor tipo de ingresos a la pagina web sino mas bien de la calidad de informacién que
se mencione y de igual forma las palabras claves que se utilice para que el usuario tenga mas

expectativa del porque debe ingresar al sitio web donde se mencionara la informacion de la empresa.

2.2.5. Subastas y ranking de anuncios en Adwords

Cuando un usuario realiza una busqueda en Google, Adwords realiza una subasta entre todos los
anunciantes que quieren aparecer por esa palabra y en base al ranking de anuncios, se mostraran los
anuncios de las empresas que obtengan mejor puntuacion en dicho ranking. Todo el sistema se activa
en tiempo real asi que nunca hay dos subastas iguales ya que el resultado depende de lo que hagan

nuestros competidores como también nosotros mismos.

Los datos de subasta son una serie de métricas que comparan el rendimiento de los anuncios
con los de otros anunciantes con los que coinciden en subastas durante un periodo de tiempo
determinada. Este informe lo podemos lanzar a nivel de cuenta; a nivel de grupo de anuncios,
incluso a nivel de palabra clave, y esta disponible para las redes de busqueda o para las

camparias de Shopping. (Del Valle, 2016, pag. 18)

Cuando introducimos una palabra en nuestras campafias, Google Adwords nos pide que configuremos
un CPC maximo, es decir, el precio maximo por clic que estamos dispuestos a pagar. Esto, junto con
otros factores de relevancia hace que podamos optar a una posicion dentro del mencionado ranking

de anuncios, pero como en Google Adwords la puja es ciega, ¢qué quiere decir eso? es que no
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sabemos lo que estan dispuestos a pujar nuestros competidores y la variable CPC solo podemos

controlarla de una forma difusa mediante el analisis de los datos a posteriori.

Uno de los indicadores que utiliza Google para calcular el ranking de un recurso en su
algoritmo PageRank es el nimero de enlaces que recibe tal recurso (una especie de medida
de popularidad). Ademas, Google mide qué y cuantos recursos enlazan a otro (para cada
palabra clave). Qué recursos estan mas y mejor relacionados con tal palabra clave y la
interrelacion entre ellos dara a Google la medida de relevancia de un sitio web o recurso

para una consulta por una palabra o expresion clave determinada. (Arbildi, 2005, pag. 118)

2.2.6. Tipos de publicidad

Existen varios tipos de publicidad que se puede generar mediante esta herramienta digital, la cual

permite hacer llegar la informacion al usuario por diversos medios.

2.2.6.1. Anuncios de texto (Red de busqueda)

Este formato es el mas facil y sencillo que mantiene google Ads en su sistema puesto que es igual al
de cualquier resultado de busqueda que se da en la plataforma Google, pero que cuenta con una
distintiva la cual es que aparece con una etiqueta de color verde con la palabra “anuncio” en la parte

inferior del titulo.

“Los textos publicitarios permite adentrarse en las peculiaridades de un lenguaje convertido en uno

de los principales formatos de interaccion social”. (Vellon J, 2009, pag. 180)

2.2.6.2. Anuncios de imagen

Este formato es uno de los méas llamativos que genera Google Ads puesto que estos anuncios llevan
imagenes, graficos o fotos haciendo que la propaganda se vea mas llamativa y por consecuencia

genere expectativa al usuario. EI formato con el que se crean estos anuncios puede ser en gif o flash.
Lo que configura a priori los significados del mensaje publicitario son ciertos atributos del
producto, y estos significados deben ser transmitidos con la mayor claridad posible; si la

imagen contiene signos, estamos pues seguros que en publicidad esos signos estan llenos,
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formados con vistas a la mejor lectura posible: la imagen publicitaria es franca, o, al menos,

enfatica. (Montilla O, 2009)

2.2.6.3. Anuncios de video

Estos anuncios suelen aparecer en la plataforma de YouTube o también en la red de Display de
Google, es una forma mas certera de llegar a generar visitas por parte de los usuarios o posibles
clientes potenciales. “Los formatos de anuncios de video han ayudado a los profesionales del

marketing en sus objetivos”. (Antolin R & Clemente J, 2017, pag. 202)

2.2.6.4. Anuncios de solo llamada

Este tipo de anuncio hace referencia a que se le puede integrar el teléfono de la empresa para que el
usuario tenga la posibilidad de llamar directamente. Este anuncio es directamente para teléfonos
celulares, tabletas u cualquier otro dispositivo el cual permita realizar llamadas. ”: la llamada a la
accion del usuario llevandole a otra web o red social para ampliar los contenidos de la marca, logrando

interactuar con el usuario”. (Antolin R & Clemente J, 2017, pag. 214)

2.2.6.5. Anuncios de shopping

En este tipo de anuncios es tipo formato de una tienda on-line, en donde la empresa podré afiadir
fotos, direccion, teléfonos, precios, descripciones sobre las actividades que realiza para que el usuario

permanezca informado.

“El canal de Google Shopping sincroniza automdaticamente todos los productos de la tienda en
Shopify y la configuracién requerida en la cuenta de Google Merchant Center. Esto facilita la creacion

de anuncios de Shopping desde la cuenta de Adwords”. (Ancin I, 2018)

2.2.6.6. Anuncios de promocion de aplicacion

Este tipo de anuncio es aplicable a personas que mantengan dispositivos compatibles con las
aplicaciones (app store, google play) o links que se desea ingresar. Al realizar clic en el sitio a entrar
directamente saltara a la aplicacion de descarga o simplemente a la pagina web donde se encontrara

el link de descarga.” Las aplicaciones para moviles... Han pasado a engrosar la lista de potenciales
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soportes que pueden ser utilizados por los anunciantes para alcanzar sus objetivos publicitarios”. (zanz
S, Marti J, & Ruiz C, 2012, pag. 257)

2.2.6.7. Anuncios adaptables

Los anuncios adaptables son los que se pueden generar mediante texto o imagenes y que pueden estar
en diferentes paginas web sin ser exactamente de lo que se est4 ofertando.” son una clase especial de
anuncios de Google, los cuales se esperan que sustituyan en su totalidad a los muy comunes anuncios

de texto dentro de la red de anuncios de Google”. (Duefias J, 2018)

2.2.6.8. Red de Display

La red de Display se diferencia de las campafias de la Red de Blsqueda en qué ahora no aparecen
nuestros anuncios porque el cliente este buscando informacion con las palabras clave que nosotros
hayamos definido sino que la publicidad aparecera a los usuarios en determinadas paginas webs segln
el anunciante utilice de diferentes criterios de segmentacion. (Rodriguez L, 2016, pag. 3)

2.2.6.9. Certificaciones en Google Adwords

La certificacion de Google Ads es una acreditacion profesional que otorga Google a las personas que
demuestran un alto nivel de conocimiento sobre los aspectos basicos y avanzados de Google Ads.
Una certificacion de Google Ads les permite demostrar que Google las reconoce como expertos en

publicidad en linea. (Google, 2019).

Podemos decir sin miedo a equivocarnos que Google Adwords es una forma actual de hacer
publicidad rentable y sencilla como se ha explicado anteriormente s6lo pagamos por los clics que
recibimos a nuestro sitio web. Por lo tanto, el sistema nos provee de un trafico de cierta calidad. Ahora
bien, esto no nos asegura el éxito ni mucho menos; Google deja en nuestras manos el hecho de que
nuestras campafias sean todo lo eficaces que debieran para que al final ese clic se convierta en una
venta, un formulario completado, etc. asi que deberemos estar atento a todos los aspectos relativos a

la configuracion.
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2.2.6.10. Uso de Google analytics en relacién a Google Adwords

Google Analytics es una herramienta gratuita que nos da informacion sobre el funcionamiento de
nuestra web, ayudandonos a ver la eficacia de nuestros planes de marketing y ddndonos datos sobre
las fuentes de tréfico, el contenido de la web, nuestros usuarios, nuestros objetivos y sobre comercio
electrénico en caso que tengamos una tienda online. Como ya hemos comentado, podemos enlazar
Adwords con Analytics, con lo que podremos compartir entre ambas plataformas datos como rebotes,
tiempo en la pagina, conversiones... del trafico proveniente de nuestras campafias. Digamos que
Analytics completa el recorrido del usuario en el circuito que hemos dibujado ya que Adwords por si

solo no ofrece datos del visitante una vez que este ha entrado en nuestra web. (Welovewebs, 2016, pag.
41)

2.2.6.11. ¢ Como optimizar el presupuesto las pujas?

Dejar pasar un tiempo prudencial para valorar el ajuste de las pujas es lo mas idoneo a realizar en
estos casos. Después se podra comparar y ver qué anuncios ha generado mayor CTR y qué palabras
clave han registrado mas clics o conversiones. Cuando se detecte estas palabras se debera subir la
oferta maxima, CPC max., y bajar o eliminar las palabras con peor rendimiento para compensar. “Es
necesario crear estrategias de pujas desde la herramienta DS3. Esta plataforma sirve para optimizar

las pujas de las campafias SEM para conseguir un objetivo puntual”. (Navarro J, 2017, pag. 36)
2.2.6.12. Planificador de palabras clave

Es una de las herramientas mas conocidas en SEO y SEM por la cantidad de informacion que ofrece
en relacion a nuevas palabras clave para las campafias. Su funcionamiento es rapido y sencillo. Se las
puede introducir manualmente palabras o también analizar las palabras de un sitio web para saber qué

palabras clave son mas relevantes.

El planificador dira qué palabras tienen mayor promedio de blsquedas mensuales, la competencia de
esa palabra y un CPC aproximado, asi como una previsién del trafico que podrian generar si
finalmente se las incluye. “Herramienta de investigacion de palabras clave te brinda estadisticas
acerca de la frecuencia con que se buscan determinadas palabras y sobre cémo esas busquedas han

cambiado con el tiempo” (Google, 2019)
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2.2.6.13. Organizacion de las campafas y grupos de anuncio

Si no se realiza bien una segmentacion de las campafias y sus grupos se estara perdiendo la
oportunidad de controlar y medir correctamente. Asi que cuando se requiere de una nueva publicacion
se debe segmentar al maximo y completamente. La segmentaciéon por ubicacion geogréfica es un
apartado clave que debe hacer reflexionar a la empresa sobre el nimero de campafias en la cuenta de
Adwords. “Permiten una relacion mas directa con los publicos objetivos han provocado que la

publicidad social sea, hoy por hoy”. (Orozco J, 2010, pag. 171)

Al iniciar en este nuevo sistema publicitario se debera tener en claro el tipo de negocio que se tiene y
a gqué tipo de mercado iran los anuncios, puesto que es importante saber a qué localidades o hasta que
rango geografico se deberd generar la publicidad, para que las campafas lleguen a la poblacién

delimitada.

Una vez manteniendo claro sobre el nimero de campafias que se posee 0 se desea poseer, hay
que planificar el namero de grupos de anuncio. En blsqueda, cada grupo deberia estar protagonizado
por una palabra clave y sus posibles variaciones. Esto garantizard la optimizacion del texto del
anuncio y la relevancia de las Keywords o palabras claves para ese grupo en concreto.

2.2.6.14. Funciones de Google Adwords

Para que los anuncios de laempresa TSC S.A. en Google Adwords funcione de manera efectiva debe
mantener palabras clave que sean concretas y directas que lleven al anuncio generar mayor tipo de
visitas, pero también existen diversas palabras clave que son vagas o simplemente dificil de
comprender y que por consecuencia al usuario no le dan sintomas de querer entrar a la pagina

anunciante.

Existe una funcidn llamada remarketing la cual esta pensada para los usuarios de Google que siguen
generando busquedas de algunos temas que les interesa pero que ya no estan en la red on-line. Esta
funcion permite generar mensajes diferentes, pero con similar informacion para llegar mas a los

usuarios interesados.

Google genero una aplicacion de Google Adwords para teléfonos celulares que permite dar

seguimiento de todo lo concerniente a los anuncios (reportes, visitas, palabras claves. Impresiones,
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inversiones, costos y gastos) y que es sumamente importante para que el personal este informado todo
el dia, con esta app de Google Adwords podemos monitorear los aspectos méas relevantes de las
campafias, asi como también realizar cambios muy bésicos tales como ajustar pujas donde es el costo
por clic, habilitar o deshabilitar campafias publicitarias, grupos, anuncios y palabras clave aplicadas

a los anuncios.

Ademas,“ Adwords le permite a la empresa hacer unos cambios novedosos: atraer a los havegadores
en el momento exacto que estan realizando una bdsqueda sobre un producto o un servicio; que el
anuncio sea visto por aquellas personas que estan en un lugar determinado, y que, ademas, las

empresas pueden llevar un control riguroso de sus gastos publicitarios”. (Jaureguiberry D, 2015, pag. 6)

2.3.Marco Conceptual

23.1. CTR

“Es una proporciéon que muestra con qué frecuencia las personas que ven su anuncio hacen clic en él.

La tasa de clics (CTR) puede utilizarse para calcular el rendimiento de sus anuncios y palabras clave”
(Google, 2019).

2.3.2. Google Adwords

Google Ads es el programa de publicidad en linea de Google. A través de Google Ads, puede crear
anuncios en linea para llegar a los usuarios en el momento exacto en que se interesan por los productos

y servicios que usted ofrece. (Google, 2019)

2.3.3. CPC/PPC

La oferta de costo por clic (CPC) significa que paga por cada clic que se hace en sus anuncios. En el
caso de las camparias de ofertas de CPC, usted establece una oferta de costo maximo por clic o CPC
max., que representa el importe mas alto que esta dispuesto a pagar por un clic en su anuncio (salvo

gue configure ajustes de ofertas o utilice el CPC avanzado). (Google, 2019)

2.3.4. SEO
“El posicionamiento en buscadores u optimizacion de motores de blsqueda es el proceso de mejorar

la visibilidad de un sitio web en los resultados organicos de los diferentes buscadores”™ (Cyberclick,

2018).
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2.3.5. ROI

“Corresponde a las ganancias que obtuvo de sus anuncios en comparacion con el monto que invirtié

en ellos” (Google, 2019).

2.3.6. SEM

“El SEM es el uso de herramientas y estrategias que nos ayudan a optimizar la visibilidad y

a aumentar la accesibilidad de los sitios y paginas web gracias a los motores de los buscadores”
(Cyberclick, 2018).

2.4. Enfoque de investigacion

2.4.1. Enfoque

Se realizara un enfoque mixto cualicuantitativo que segun (Hernéndez R, 2016, pag. 569), este método
representa dos realidades una subjetiva y otra objetiva, en donde se basa en multiples interacciones
con significados distintos, que experimentan vivencias Unicas, pues las decisiones metodolégicas
depende del planteamiento del problema y las circunstancias que los rodean, ademas sirve para
verificar la convergencia, confirmacion o correspondencia al contrastar datos cual y cuan, lo cual
permite corroborar o no los resultados y descubrimientos en busca de una mayor validez interna y
externa del estudio y una visién mas comprensiva y expansible del rango de indagacién usando

diferentes métodos para distintas etapas del proceso investigativo.

2.4.2. Nivel de investigacion

Sera de tipo exploratorio descriptivo dando a conocer todas las situaciones, acciones y actividades

gue se necesita solucionar.

Es decir el nivel de investigacion exploratorio permitira entender los factores que inciden en la
intencion de solicitar el servicio que oferta la Empresa Telecomunications Solutions Center, es decir
sirve para investigar problemas poco estudiados, e indagar desde una perspectiva innovadora, ademas
ayudard a identificar conceptos promisorios, y preparar el terreno para nuevos estudios, mientras que
el método descriptivo ayudara a considerar el fendmeno estudiado, y su componentes, y en la

definicion de variables que dependen de los objetivos planteados en el presente estudio (Hernandez R,
2016, pag. 122)
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2.4.3. Disefio de investigacion

“El disefio experimental tiene al menos dos acepciones una general que se refiere a elegir o

realizar una accion, y después observar las consecuencias” (Hernandez R, 2016, pag. 162)

Este disefio experimental se realizara con varios tipos de simulaciones publicitarias por medios

digitales, pero sin afectar los indicadores a implementar.

2.4.4. Tipo de investigacion

Segun las fuentes de la informacion para generar conocimiento:

2.4.4.1. De campo

“La investigacion de campo servira para poner en marcha la accion, es decir sirve para mantener
contacto directo con el contexto y también es el momento de iniciar el proceso de recoleccion de

informacion para averiguar como avanza la intervencion” (Navarro E. et al, 2017).

El estudio de campo que se pretende desarrollar permitira recopilar informacion de mercado, clientes,

proveedores, ingresos y egresos para el analisis de la investigacion.

2.4.5. Disefio de investigacion

“El disefio de investigacion es no experimental de tipo longitudinal o evolutiva, la cual se basa en
estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar inferencias acerca de la

evolucion del problema de investigacion o fendmeno, sus causas y sus efectos” (Hernandez R, 2016,
pag. 192)

Sera de manera longitudinal, permitird centrar la investigacion mediante la recopilacion de

informacién en diversas ocasiones por medio de indicadores estadisticos y el historial de informacion

comercial de la empresa.
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2.5. Poblacidon y muestra
2.5.1 Poblacion
“La poblacion es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en una

investigacion, el universo o poblacion puede estar constituido por personas, animales, registros, entre

otros” (Mata C, 2014, pag. 107)
Para el presente estudio se trabajara con la siguiente poblacién 4078 compafiias dedicadas a la

actividad econdémica de atencion al cliente, cobranzas conocidas como call center, segun la base de
datos de la Superintendencia de Compafiias del Ecuador, las mismas que se describen a continuacion:

Tabla 1 - 2: Poblacion y muestra

REGION % N°
REPRESENTACION EMPRESAS

COSTA 39% 1573

SIERRA 60% 2455

ORIENTE 0.1% 50

INSULAR O GALAPAGOS 0.01% 4

TOTAL 100% 4078

Fuente: Poblacion y muestra
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

2.6. Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se llevara a cabo la
investigacion, hay procedimientos, es una parte representativa de la poblacion, ademas la
tendencia del investigador es aplicar una férmula que indique cual se el nimero de
personas a encuestar tomando en cuenta dos criterios el de los recursos disponibles y de
los requerimientos que tenga el andlisis de la investigacion (Mata C, 2014) (Pineda & De Canales,
2014, pag. 108)

Para la presente investigacion se procedera a efectuar un andlisis estadistico para obtener la muestra
debida a que la poblacidn es finita, y por otro lado porque la cantidad de empresas es grande.

La formula es:
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B ZZpxq* N
C(N-1)x e2+Z%pxq

n

n= probabilidad

Z=nivel de confianza

N= Poblacién o Universo

e= Margen de error

p= probabilidad de ocurrencia
g= probabilidad de no ocurrencia

Desarrollo:
n= probabilidad

N= 4078
Z=95%=1.96
e=5% =0.05
p=0.5

g=0.5

~ (3.8416)(0.5) * (0.5) * (4078)
"= 4078 — 1) = (0.0025) + (3.8416)0.5 0.5

_ (3916,5112)
~ (11,1529)

n = 351

Conclusion: Se concluye que la muestra es de aproximadamente 351

2.6.1 Muestreo probabilistico por conglomerado
En esta investigacion usaremos el muestreo probabilistico por conglomerado, el mismo que ayuda a

identifica a los componentes de la muestra que seran tomados en cuenta para el estudio, es decir

seleccionan subconjuntos a estudiar y se enlista. Se agrupa a las variables de estudio.
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Tabla 2 - 2: Muestreo probabilistico por conglomerado

Ne TOTAL
REGION COEFICIENTE ASIG

EMPRESAS

MUESTRA
COSTA 1573 0,086071604 135
SIERRA 2455 0,086071604 211
ORIENTE 50 0,086071604 4
INSULAR O
; 0,086071604 0

GALAPAGOS
TOTAL 4078 351

Fuente: Muestra
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

Conclusion: Se concluye que se trabajara con las siguientes empresas de la Costa 135, de la region

Sierra con 211, con la Region Oriente 4 y ninguna de la Region Insular o Galédpagos.

2.7.Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.7.1. Método

¢ Inductivo: “Este enfoque permite establecer un vinculo de unién entre teoria y observacién

y permite deducir a partir de la teoria del os fendmenos objeto de observacion” (Davila G, 2006,
pag. 181)
Este método se lo realizara al momento de generar las diferentes observaciones acerca del

problema a investigar.

o Deductivo: “Este enfoque en cambio conlleva a acumular conocimientos e informaciones
aisladas, ademas puede organizar lo que ya se conoce y sefialar nuevas relaciones conforme
pasa lo de general a lo especifico, pero sin que llegue a constituir una fuente de verdades
nuevas” (Davila G, 20086, pag. 181)

Con este método se generara después de la parte de induccion para poder determinar posibles

resultados y/o soluciones.
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2.7.2.

2.7.3.

Analitico: “Es un método cientifico aplicado al analisis de los discursos que pueden tener
diversas formas de expresion, tales como las costumbres, el arte, los juegos linglisticos v,
de manera fundamental, la palabra hablada o escrita, que se exprese con claridad, y las ideas
puedan aprehenderse sin dificultad” (Lopera J, 2010, pag. 112)

Iniciard al momento de tener toda la informacidn necesaria para poder entender y evaluar de

forma maés detallada y concreta cada uno de los procesos a investigar.

Técnica

Entrevista: “La entrevista busca entender el mundo desde la perspectiva del entrevistado, y

desmenuzar los significados de sus experiencias” (Diaz L. et al, 2013, pag. 162).

Se la realizard al gerente general de la empresa dado que conoce del tema a investigar y con
el objetivo de conocer, y los problemas que mantiene la institucion al no mantener un sistema

publicitario que pueda ayudar al crecimiento empresarial y aumentar la imagen de la misma.

Encuesta: “Es un proceso estructurado de recogida de informacion a través de la

cumplimentacion de una serie de preguntas” (Garcia F. et al, 2016, pag. 232)

Se aplicard al namero total de empresas del mismo sector de mercado a nivel nacional
Telecomunications Solutions Center 0 en siglas TSC S.A. con el fin de recolectar informacion

gue ayude a delimitar el problema y poder realizar el trabajo de investigacion.

Instrumento

Cuestionario: Se utilizara el cuestionario con preguntas de tipo cerradas esta clase de
preguntas presentan categorias exhaustivas y mutuamente excluyentes, aunque dependiendo
de la naturaleza de lo que estudia, en ocasiones el encuestado podra seleccionar si es

necesario mas de una opcion” (Garcia F. et al, 2016, pag. 232)
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Se procedera a recolectar datos mediante la aplicacion de cuestionarios con preguntas
cerradas con la finalidad de tener respuestas certeras y precisas para detallar los problemas y

las posibles soluciones a implementar.

2.8. Interrogantes de estudio

2.8.1. Hipdtesis
La implementacion de Google Adwords un sistema de publicidad patrocinada contribuird con el

fortalecimiento sobre la difusién de informacidn de la empresa Telecomunications Solutions Center
(TSC).

2.8.2. Variable independiente

Implementacidn del sistema de publicidad digital Google Adwords en la empresa TSC S.A.

2.8.3. Variable dependiente

Difusidn de la informacion y los servicios que presta la empresa.
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CAPITULO 111

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADQOS

3.1. Datos generales de la institucion

Telecomunications Solutions Center o en siglas TSC S.A. es una organizacion que se enfocada en
mejorar los servicios de call center de sus clientes utilizando la tecnologia de una manera adecuada y
poniendo un énfasis en los procesos de Talento Humano, al mismo tiempo manteniendo un profundo
conocimiento en lo que es las estrategias, filosofias en optimizacion de datos y en lo que es los

recursos humanos.

La mayoria de empresas buscan lo que es la tercerizacidn, es decir que otras empresas se hagan cargo
de procesos u operaciones que para ellas se les dificulta o simplemente no les prestan mucha atencion.
Algunas de ellas es la atencion al cliente, cobranzas hacia los clientes proveedores y las encuestas de

satisfaccion a los usuarios.

TSC S.A. presta servicios en esa linea mediante telefonia, ha trabajado durante casi dos décadas
manteniendo relaciones comerciales exitosas con empresas de un renombre nacional alto como es el
caso de PLUSPROJECTS S.A., Produbanco, Mutualista, Otecel (Movistar), Mutualista Pichincha,

entre otros.

El personal con el que cuenta es profesionalmente capacitado en las tareas y funciones que se les
otorga. El area de talento humano trata de que los empleados antiguos y los nuevos integrantes
mantengan una buena relacion y que en lo laboral no existan conflictos y sea una armonia dentro de

las instalaciones.

La mayoria de los empleados son jovenes estudiantes universitarios de la ciudad de Quito y la empresa

se enfoca en darles oportunidad tanto de trabajar como de estudiar para que sigan forjando su
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conocimiento y ser grandes profesionales siendo asi que sean personas profesionales que ayuden a la
empresa a seguir adelante. Personal que ha laborado anteriormente en la organizacién forma mparte
de empresas importantes a nivel nacional como internacional dando a conocer que TSC S.A. se
preocupa por el futuro profesional de los miembros de la empresa.

3.2.Ubicacién geografica:
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Figura 1 - 3: Direccion empresarial

Elaborado por: Googlemaps, 2019

AKTAKMIA IOOCEC NC

La empresa situada en el norte de Quito, calle Gonzalo Cordero y OE5D, dentro de la Urbanizacion
el Condado, antiguo Centro Comercial el Condado, Local C-39.

3.3. Estructura organizacional
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La estructura organizacional del Call Center esta formada por: Gerencia general, asistente contable,
administrativo, con los departamentos de operaciones, sistemas, recursos humanos y departamento
Operativo el cual esta compuesto por: supervisores generales, supervisores junior y teleasesores,
quienes se vinculan a través de una relacion lineal, que marca la diferencia. Cuenta con

aproximadamente 80 empleados.

GERENTE GEMERAL

ASISTENTE ASISTENTE CONTABLE
ADMINISTRATIVO

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS COPERATIVD OPERACIOMES RECURSOS
HUMANDS

ASISTENTEEN SUPERVISORES
SISTEMAS

SUPERWISORES

JUNIOR

TELEASESORES

Figura 2 - 3: Diagrama organizacional

Elaborado por: TSC S.A,, 2015

3.4. Andlisis sobre la entrevista al gerente general de la empresa TSC S.A.

La entrevista se la realizé al gerente general de la empresa Telecounications Solutions Center S.A.,
el sr. Juan Abel Pachano, teniendo en cuenta varios factores determinantes como es el profesionalismo
de sus empleados y sobre todo el problema de la poca difusion de informacion de la empresa y la

importancia de la implementacion del marketing digital para su crecimiento institucional.

¢Un breve resumen de la empresa y su situacion geografia?
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La empresa situada al norte de Quito, en un area comercial donde los empleados residen cerca de las
instalaciones y su facil acceso hace que sea un ambiente agradable para los mismos. Los servicios
que prestan a los clientes es de call center tanto a Mutualista Pichincha, Produbanco, Otecel entre
otros por lo que en donde estan situadas las instalaciones son espacios comerciales y que varios

clientes estan cerca de las mismas.

¢Por qué implementar un sistema de publicidad digital?

Considerar la idea de la implementacion de la publicidad es algo que se venia pensando hace un
tiempo por el simple hecho de que estamos viviendo en una era donde la digitalizacion esta por
encima de todo y que cada vez se va mejorando los procesos empresariales y una de ellas es la del
marketing comercial. Hoy en dia la tecnologia es cada vez primordial para las empresas tanto para el
aumento de la cartera de clientes y la generacién de ingresos puesto que los usuarios o potenciales

clientes estan pendientes de cada noticia o actualizacion en las redes on-line.

¢Porque el poco manejo en el proceso publicitario de la empresa?

TSC S.A. tiene su pagina web gestionada por la empresa PLUSPROJECTS S.A. empresa de
marketing digital, pero no mantiene una persona encargada que esté al tanto de los procesos y
resultados que genere la pagina web. Con Google Adwords lo que queremos hacer es que mediante
conversiones podamos determinar cuéntos usuarios llenan los formularios que estan en la péagina

como también cuantas personas ingresan y el costo por clic que se generan diariamente.

¢ Se conoce la plataforma digital y de los resultados que genera?

Es primordial el conocimiento de lo que es la plataforma digital de Google “Google Adwords”, sus
programas anexos como de todas sus herramientas puesto que lo utilizan empresas de mercadotecnia
y empresas que compiten en el mismo mercado que TSC S.A., y al mismo tiempo es facil de utilizar
con resultados diarios. Este sistema puede dar resultados positivos a la empresa puesto que se quiere
conocer cuantos usuarios entran a la pagina web principal de la empresa y ademéas aumentar su

reconocimiento a nivel nacional.

¢ Cudl es la finalidad de la implementacion de Google Adwords?
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Como objetivo de la implementacion de este tipo de marketing digital es dar a conocer que existen
nuevas formas de hacer publicidad sin tener en cuenta a las habituales (TV, Radio, publicidad escrita
entre otras), también el de dar difusion acerca de la empresa y sus servicios y también que mediante
esta plataforma generar diversos tipos de publicidad generando resultados que a mediano y largo

plazo sean utilices para la empresa.

3.5.Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES POTENCIALES A NIVEL NACIONAL DE LA
EMPRESA TSC S.A.

1. ¢En qué provincia esta ubicada su empresa o compariia?

Tabla 1 - 3: ¢En qué provincia estd ubicada su empresa o compafiia?

ALTERNATIVA Frecuencia %
Azuay 186 5%
Bolivar 9 0%
Cafar 26 1%
Carchi 12 0%
Chimborazo 40 1%
Cotopaxi 22 1%
El Oro 86 2%
Esmeraldas 16 0%
Galapagos 4 0%
Guayas 1275 31%
Imbabura 67 2%
Loja 75 2%
Los Rios 53 1%
Manabi 131 3%
Morona Santiago 11 0%
Napo 8 0%
Orellana 5 0%
Pastaza 9 0%
Pichincha 1944 48%
Santa Elena 17 0%
Santo Domingo de los Tsachilas 5 0%
Sucumbios 11 0%
Tungurahua 64 204
Zamora Chinchipe 6 0%
TOTAL 4082 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019
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UBICACION DE CLIENTES POTENCIALES A NIVEL NACIONAL

Gréfico 1 - 3: ¢(En qué provincia estd ubicada su empresa o compafiia?

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Analisis:

Del 100% de empresas encuestadas el 48% pertenece a la provincia de Pichincha, mientras que el
31% al Guayas, el 5% al Azuay, el 3% a Manabi, el 2% a El Oro, 2% Imbabura, 2% Loja, y 2% a
Tungurahua, mientras que Cafiar, Chimborazo, Cotopaxi, y Los Rios reflejaron 1% de participacién
cada una con respecto a empresas que tenga como actividad econdémica el servicio de Call Center con

servicios tales como: Atencion al cliente, cobranzas, servicios de encuestas de satisfaccion a los

usuarios.

Interpretacion:

Se observa que las provincias que tienen participacion mayoritaria de empresas que brindas servicios
de Call Center y adicionales; estan ubicadas en Pichincha y Guayas, lo que favorece a la empresa
Telecomunications Solutions Center S.A, debido a que actualmente tiene su domicilio en Pichincha,
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y permite tener contacto directo con los representantes de estas entidades o clientes potenciales.

2. ¢Qué servicios oferta su empresa?

Tabla 2 - 3: ;Qué servicios oferta su empresa?

ALTERNATIVA Frecuencia %
Call Center 612 15%
Atencion al cliente 114 3%
Servicio de Cobranza 96 2%
Encuestas de satisfaccion a usuarios 41 1%
Todas las anteriores 3219 79%
TOTAL 4082 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

SERVICIO OFERTADOSPORLOS CLIENTES
POTENCIALES A NIVEL NACIONAL

BCall Center
B tencién al cliente
Bservicio de Cobranza

B)Encuestas de
satisfaccion a usuarios

B Todas las anteriores

Gréfico 2 - 3: (Qué servicios oferta su empresa?

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Analisis:

Del 100% de empresas encuestadas el 79%ofertan el servicio de Call Center sus servicios adicionales
tales como: Atencion al cliente, cobranzas, servicios de encuestas de satisfaccion a los usuarios,

mientras que el 15% solo brinda el servicio de Call Center, el 3% solo Atencidn al Cliente, el 2%

Gestiona servicios de cobranza, y el 1% aplican Encuestas de satisfaccion a usuarios.

Interpretacion:
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Se observa que el servicio de Call Center y adicionales; estan ubicadas en Pichincha y Guayas, lo que
favorece a la empresa Telecomunications Solutions Center S.A, debido a que actualmente tiene su
domicilio en Pichincha, y permite tener contacto directo con los representantes de estas entidades o

clientes potenciales.
3. ¢Suempresa ha cumplido satisfactoriamente con toda su cartera de clientes en periodos
anteriores?

Tabla 3 - 3: {Cumpli6 satisfactoriamente toda su cartera de clientes en
periodos anteriores?

Descripcién Encuestas %
Completamente 53 1%
Casi en su totalidad 112 3%
Ha presentado cierta dificultad 3879 95%
No he cumplido con algunos 38 1%
TOTAL 4082 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE SATISFACCION AL
CLIENTE

BICompletamente
lCasi en su totalidad

\ Ha presentado cierta
\ / dificultad

@ o he cumplido con

1 os

Grafico 3 - 3: (Cumpli6 satisfactoriamente toda su cartera de clientes en

periodos anteriores?
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

Andlisis:
Se concluye que aproximadamente el 95% de empresas encuestadas, presentan cierta dificultad al
momento de medir el nivel de satisfaccion a sus clientes, mientras que el 3% han cumplido casi en su

totalidad, el 1% Completamente, y el 1% no ha cumplido con algunos clientes.

Interpretacion:
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Se observa que casi la mayoria de empresas encuestadas no ha cumplido con toda su cartera de
clientes, de forma completa, por lo que son clientes a quienes la empresa TDS S.A podria ofertar el
portafolio de servicios y ayudar a cumplir el indicador de cumplimiento de satisfaccion al usuario.

4. ;Conoce las tercerizadoras de servicios comunicacionales, quienes minimizan sus indicadores
de efectividad y cumplimiento con su cartera de clientes, mediante el seguimiento, monitoreo y

supervision con bajos costos?

Tabla 4 - 3: ;Conoce las tercerizadoras de servicios comunicacionales?

Descripcién Encuestas %

Si 397 10%
No 3685 90%
TOTAL 4082 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

CONOCIMIENTODE TERCIARIZADORAS DE SERVICIOS
COMUNICACIONALES EXTERNOS

Bsi Bo

Graéfico 4 - 3: ;Conoce las tercerizadoras de servicios comunicacionales?

Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

Analisis:

Se concluye que aproximadamente el 90% de empresas encuestadas, desconocen la existencia de

empresas que ofertan servicios comunicacionales externos, mientras que el 10% si las conocen.

Interpretacion:

Se observa que casi la mayoria de empresas encuestadas desconocen la existencia de empresas tercia
rizadoras de servicios comunicacionales, las cuales ayudan a mejorar la atencion al cliente, recuperar

cartera vencida, aplicar encuestas de satisfaccion de usuarios, por lo que se observa que existe un
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amplio espectro de empresas que podrian adquirir los servicios de TSD SA.

5. ¢Le gustaria contratar una empresa tercerizadora de servicios para minimizar el indicador
de satisfaccion al cliente y cumplir con las metas establecidas en su POA (Planificacion

Operativa Anual)?

Tabla 5 - 3: ¢Le gustaria contratar una empresa tercerizadora en
servicio al cliente?

Descripcién Encuestas %

Si 3960 97%
No 122 3%
TOTAL 4082 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

LE INTERESARIA CONTRATAR UNA EMPRESA
TERCIARIZADORA DE SERVICIOS PARA ATENCION AL
CLIENTE, CALL CENTERENTRE OTROS

3%

Gréfico 5 - 3: ¢Le gustaria contratar una empresa tercerizadora en

atencion al cliente?
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

Andlisis:
Se concluye que aproximadamente el 97% de empresas encuestadas, estan de acuerdo en solicitar los
servicios de empresas tercerizadoras de servicios de atencion al cliente, call center entre otras,

mientras que el 3% no le interesa.
Interpretacion:

Se observa que casi la mayoria de empresas si les interesaria adquirir los servicios de empresas tercia

rizadoras.
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6. ¢Como le gustaria enterarse de este servicio?

Tabla 6 - 3: (Como le gustaria enterarse de este servicio?

Descripcién Encuestas %
Plataforma digitales Google ADS 2368,00 58%
Redes Sociales 1470,00 36%
Correo Electronico 204,00 5%
Visita Personal o llamada telefénica 41,00 1%
TOTAL 4082,00 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

CANAL O MEDIO PARA RECIBIR INFORMACION
ACERCA DE ESTE TIPO DE EMPRESAS

BEPlataforma digitales
Google ADS

BRedes Sociales

BICormreo Electrénico

B Visita Personal o
llamada telefénica

Gréfico 6 - 3: ;Como le gustaria enterarse de este servicio?

Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

Andlisis:
Se concluye que aproximadamente el 58% de empresas quisieran recibir informacion por plataforma
digitales como Google ADS, el 36% por redes sociales, el 5% por correo electronico y el 1% por

Visita Personal o Llamadas telefénicas.
Interpretacion:

Se observa que la mayoria de empresas les interesaria adquirir los servicios de empresas tercia

rizadoras por plataforma digitales como Google ADS.
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7. ¢Cuanto estaria dispuesto a asignar de su presupuesto de ventas para este tipo de servicios?

Tabla 7 - 3: {Cuanto estaria dispuesto a asignar para este tipo de servicio?

Descripcion Encuestas %
Del 1 al 3% 2572,00 63%
Del 3% al 5% 1143,00 28%
Del 5% al 7% 245,00 6%

El que sea necesario 41,00 3%
TOTAL 4082,00 100%

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

ASIGNACION PRESPUESTARIA PARA ADQUIRIR
SERVICIOS DE TERCIARIZADORAS

BDecl 1 al 3%

BDel 3% al 5%

BEDel 5% al 7%

BIE! que sea necesario

Gréfico 7 - 3: ¢Cuanto estaria dispuesto a asignar para este tipo de servicios?
Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

Analisis:

Se concluye que aproximadamente el 63% de empresas encuestadas les interesaria adquirir el servicio

de empresas tercia rizadoras asignando un presupuesto del 1% al 3% de ventas, mientras que el 28%

estaria dispuesto a asignar del 3% al 5%, por otro lado del 6% lo harian del 5% al 7% vy el 3%

asignaria el presupuesto necesario.

Interpretacion:
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Se observa que la mayoria de empresas les interesaria adquirir los servicios de empresas tercia

rizadoras con un presupuesto maximo de hasta el 3% del total de su presupuesto de ventas.

3.6. Discusion de resultados

Los resultados arrojados en la entrevista hacia el gerente general de la empresa TSC S.A. evidencian
las falencias que mantienen en la parte de marketing dentro de la organizacion y que es necesario
generar anuncios publicitarios para que la empresa aumente su reconocimiento a nivel provincial y

nacional respectivamente.

Los resultados de las encuestas arrojaron datos negativos en cuanto al conocimiento sobre los
anuncios publicitarios on-line por parte de las organizaciones de servicios de Call Center. La mayoria
de las empresas desconocen las formas de marketing digital y las nuevas funcionalidades que traer el
internet hacia esto. En cuanto a lo preguntado sobre si es necesario realizar conocer acerca de este
tema de marketing estuvieron de acuerdo por lo que la mayoria de empresas funcionan sin un

departamento o persona encargada del tema.

Segun los resultados arrojados por la entrevista y las encuestas realizadas hacia las empresas del
mismo sector, se realizaran los anuncios en la plataforma digital de Google y al mismo tiempo
informando al personal sobre la puesta en marcha de las campafias publicitarias para que estén al

tanto y ademas puedan conocer este nuevo proceso de hacer publicidad.

3.7.Puesta en marcha

Al iniciar la implementacién del proyecto se realizaron varios estudios de mercado donde se reviso
la posicion geografica en donde se debia generar la publicidad digital y el presupuesto que debia tener
cada campafia. Se generd una sesién en la plataforma de Google Adwords con el dominio de TSC

S.A. (tsc.com.ec)

3.7.1. Variables a estudiar

COSTO POR CLIC GENERAL

CPC GENERAL presupuesto general
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total clic general

INVERSION DIARIA

INVERSION total inversion mensual
DIARIO total visitas diarias

PORCENTAJE DE IMPRESIONES DIARIAS

PORCENTAIJE TOTAL IMPRESIONES *100
DE IMPRESIONES IMPRESIONES DIARIAS

3.8. Informacién del proyecto a implementar

Nombre de la estrategia

Google Adwords y su impacto en la empresa TSC S.A

Obijetivo

El objetivo principal del proyecto es el implementar un sistema de publicidad patrocinada (Google
Ads) para difundir efectivamente la informacion de la empresa Telecomunications Solutions Center

S.A. 0 TSC S.A., para que los usuarios de la red puedan conocer de nuestros servicios.

La empresa busca que mas compafiias mantengan relaciones comerciales con TSC S.A., teniendo en
cuenta que manejamos una eficiente linea tecnologia actual y ademas de recursos que favorecen al

buen control comercial, todo esto manejado con grandes profesionales con conocimiento en su rama.

3.8.3. Responsable

Para la puesta en marcha del proyecto de publicidad en Google Adwords estaran dos personas del

area administrativas de la empresa para dar monitoreo a las proyecciones del marketing, estas son el
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gerente general el sr. Juan Abel Pachano de la empresa TSC S.A. quien conoce el funcionamiento de
la plataforma y quien tiene directrices que pueden favorecer a obtener resultados positivos y mi
persona Miguel Valdéz como asistente administrativo daré seguimiento a resultados diarios y estar al
tanto a todas las fluctuaciones que se generen.

El personal operativo especificamente en la parte que se encarga de sistemas y la parte comercial no
estaran directamente encargados del proceso publicitario, pero si se les otorgaran datos y resultados
gue se generen esto también con la finalidad de que estén al tanto de cémo es la funcionalidad del

proyecto y deban estar pendientes por si nace una nueva propuesta laboral.

3.8.4. Periodicidad

Las estrategias publicitarias estaran dadas en periodos mensuales, es decir cada mes se realizaran
publicidades comerciales diferentes dependiendo los resultados obtenidos y como se manejen todas
las estrategias y herramientas. Al tener un presupuesto ya dado se debe planificar de mejor manera
los anuncios que queremos sacar en la red y determinar los diversos factores para que no existan

dificultades después de haberlo implementado.

Cada periodo de publicidad que normalmente sera de un mes se mantendra el objetivo Gnicamente
cambiando procesos para que generemos nuevos resultados y determinar nuevos nichos de mercado.
La publicidad se realizara para obtener cual es el trafico al sitio el mensual dando resultados diarios
0 semanales, dando a conocer se efectivamente existe una gran demanda por los servicios que

ofrecemos.

3.8.5. Alcance

Dentro de la empresa TSC S.A. las areas que estaran inmersas en el proyecto es el area administrativa
conjuntamente como ya se lo mostro anteriormente el gerente general y el asistente administrativo,
también estara el personal comercial pero no completamente puesto que sus actividades son diversas
y fuera del proceso de marketing. EI proyecto se implement6 al inicio para la provincia de Pichincha
para determinar resultados, pero después dando a ver resultados positivos se expandié para todo el

Ecuador.

3.8.6. Tactica
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Existen varias tacticas que nos permitird que la estrategia favorezca al desarrollo del proyecto a
implementar en la empresa, una de ellas es estar pendiente de todos los cambios que se generen en
las visitas en el anuncio dando a investigar los nuevos planes que las empresas competidoras estan

por generar, para asi poder adelantarnos y estar un por delante de las demés compafiias.

3.8.7. Presupuesto

El presupuesto serd determinado mensualmente dependiendo los resultados que otorguen al final de
cada periodo. Inicialmente por ser un nuevo proceso de publicidad y estudiando el mercado
conjuntamente con las proyecciones de las variables se ha llegado a la conclusion que habra una

inversion de $60.00 inicial.

Al iniciar con un presupuesto bajo se debe tener en cuenta los resultados que se generen, puesto que
en Google Ads existen varios tipos de modelos de campafia, un modelo es la campafia inteligente la
cual autométicamente genera el presupuesto para el tiempo estimado de los anuncios que se mostraran
en Google, aqui automaticamente se generan los costos por clic dependiendo lo que se esté dispuesto
a pagar mensualmente y lo que es la puja en el costo por clic.

3.8.8. Sistema de monitoreo

Las estrategias del proyecto que se integran seran monitoreadas diariamente mediante una cuenta en
la plataforma digital Google Adwords, al mismo tiempo la aplicacién movil que se descargara en los
celulares permitira estar al tanto de los cambios, fluctuaciones de las variables y los resultados que

ofrezca el proyecto.

3.8.9. Presupuesto general de las estrategias planteadas

El presupuesto de la implementacién del sistema de publicidad variara dependiendo el tipo y el
namero de publicidades a realizar mensualmente. En el primer anuncio se realizé una inversion inicial
de $60 teniendo en cuenta diversos factores como lo son el costo por clic, los usuarios y palabras

claves.

3.9. Resultados
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Al ya integrar los anuncios se han generado resultados ya concretos con las diversas variables dichas
anteriormente. La camparia realizada en Google ha generado un total de visitas considerable en las
primeras semanas dando a entender que existen usuarios interesados en conocer méas acerca de la
empresa. Estamos enfocados no solamente en aumentar el nivel de clientes sino también en que
personas que busquen empleo puedan enviarnos sus datos directamente y poder comunicarnos con
ellos.

3.9.1. Resultados publicitarios

= 2637736103
4 Google Ads | Todas las campaiias o G @ M mvacegtsccomec
conmGURACION
visengeneral &  Campanias Hoy 24n0v.2019 v ¢
Recomendaciones -clics v =nNada ~ I It
OSTRAR
Campaiias “r N
Configuracién
Ubicaciones
Historial de 24 nov. 2019
D cambios °
- = r1 H
Y  cEstadodela campafia: Todo  ANADIR FILTRO Q - mn u 4 - - ~
BT SEGMENTD  COLUMNAS  NFCRMES DESCARGA  MOSTRAR WA
D - Tipo de
° Campaiia | Presupuesto Estado " Clies  Impresionet CTR  CPC medio Coste  Conversion: | Co
campana
O e Servicio Call Center TSC S A guogougér Apta Smart 3 47 6,38 % 0,07US$ 0,20US$ 0,00
Total: campafias (D 3 47 638%  007US§ 0,20US$ 0,00
A Totalcuenta @ 2,00USS 3 47 638%  007USS 0,20USS 0,00
Total: campafias inteligentes (2 3 47 6,38 % 0,07Us8 0,20Us8 0,00

Figura 3 - 3: Campafias publicitarias

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.1.1. Impresiones
El nimero total de busquedas que se han generado con las palabras o frases claves que generamos en

la cuenta de Google Ads con el objetivo que los usuarios puedan encontrar nuestro anuncio en el
google.
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Impresiones @

18.839

Figura 4 - 3: Impresiones

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.1.2. Clics

Son el total de veces que los ususarios en internet entran a nuestro sitio web de la empresa y que por
cada clic se paga un cierto valor a Google dependiendo el costo por palabra clave que esta estipulado

y la puja que mantenemos contra otraspublicidades.

Clics @

638

Figura 5 - 3: Clics pagina web Figura

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.1.3. Total Gastado

Es el total que se ha gastado durante las dos primeras semanas de acuerdo al nimero de visitas contra

el presupuesto mensual que se ha invertido para el anuncio en internet.
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Total gastado

37,50 USS

Figura 6 - 3: Total Gastado

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.1.4. Frases de busqueda

Aqui tenemos el total de las frases de busqueda que son las mas populares y las mas utilizadas por
los usuarios cuando quieren ingresar a un anuncio sobre los servicios que préstamos o servicios
similares.

Frases de blsqueda @
39 en total

Frases Impr. J-Clics
call center 15795 440
for call center 486 18
contact center 234 12
call center telemarketing 352 6
servicio de clientes 35 5
call center servicio al cliente 24 2
call center que es 1 1
tsc call center 2 1
GESTIONAR TODAS

Figura 7 - 3: Palabras claves

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.1.5. Planificador de palabras claves
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En cada campafia que se va a generar se debe tener un plan generado donde se puede introducir la
palabras claves y ala ves ver proyecciones de como estan fluctuando las visitas y el costo por clic de
cada palabra clave.

TUS PLANES PLANES COMPARTIDOS

cotumas

Y ANADIR FILTRO

a Plan Estado Uttima modificacién Periodo de prevision

O PLAN PALABRAS CLAVES TSC Borrador 21 nov. 2019 1-31 dic. de 2019 (Préximo mes)

1-1de1

Figura 8 - 3: Planificacién palabras claves

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.1.6. Proyecciones

Al afadir las palabras claves o modificar las mismas se puede también cambiar valor que se desea en

el costo por clic y las pujas por las que quiere que las palabras claves estén predeterminadas.

Tu plan puede generar 110 clics por 36 US$ y un CPC max. de 2 USS @ -
Clics Impresiones Coste CTR CPC medio Posic. media

: Afz
110  1,3mil 36 USS 81% 034USS 13 cor

Presupuesto diario: 2,21 USS

Figura 9 - 3: Planificador presupuestos

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.1.7. Proyecciones de las palabras claves
Las proyecciones de las palabras claves en el plan de la campafia sirven para poder visualizar el costo

gue tienen por los clics que se generan ya sean diarios 0 mensuales dependiendo los resultados que

requieran este tipo de proyecciones pueden visualizar diversas variables.
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Palabras clave

Coste * Clics * Impresiones -
Call center 34,99 USS o9 1.232
Servicio al cliente 0,67 USS 4 47
Ventas telefonicas 043 Uss 0 7
trabajos en call center quito 0,20 USS 2 18
call center trabajo 0,13 USS 1 15

Figura 10 - 3: Resultados palabras claves

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.1.8. Provisiones
En la plataforma de Google Adwords existe una proyeccion que se dirige a los resultados del proximo

afio tomando en cuenta los resultados que se generan en el afio actual. Esta prevision se la realiza

dependiendo las variables de costo, inversion y visitas.
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Previsiones para el proximo afio Clics ~

40

20

Figura 11 - 3: Provisiones

Elaborado por: Valdéz Miguel, 2019

3.9.2.  App para celulares

La aplicacion del Google Ads para moviles esta disponible para todo tipo de celulares y sus sistemas
operativos, siempre y cuando mantengan cuentas iniciadas y anuncios generados en la plataforma
digital de marketing de Google. Esta aplicacion es til al momento de que el o los administradores de
la cuenta no se encuentren conectados en sus computadoras donde no tengan acceso a la cuenta de
Google Ads.

Para la empresa Telecomunications Solutions Center S.A. esta aplicacion permitird monitorear todos
los procesos que se realizan en la plataforma de Google y los resultados que se obtienen minuto a
minuto de los anuncios que se han generado. La aplicacion es cien por ciento util y sencilla al
momento del manejo por los usuarios o administradores de la pagina digital.

En la empresa los que estan a cargo del marketing digital tienen acceso a la cuenta mediante sus
ordenadores y de la aplicacion movil. EI gerente general monitorea el trafico de usuarios a la pagina
mediante el sistema propio de la pagina web como también de la plataforma digital de Google Ads
de la cual también tiene acceso. Los resultados que se muestran son sencillos de leer puesto que no
mantiene ninguna dificultad al momento de poder ingresar desde la aplicacion. Las funcionalidades

son similares cuando se muestran desde el computador.
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3.9.2.1. Descripcion de resultados App movil

Las proyecciones en la aplicacién de Google Adwords que es para celulares o tabletas no cambiaran
demasiado en su estilo. Se podrd manipular los resultados como también el presupuesto que se invirtio
en las camparfias. EI manejo es sencillo para poder encontrar todas las proyecciones y resultados que
se desean conocer inmediatamente y el usuario interesado no se encuentra en una computadora en

€s0S momentos.

La aplicacion al iniciar sesién se lo realizara normalmente mediante el usuario de Gmail de Google
en donde ya se debe tener creada una cuenta y los anuncios deben estar activos para el monitoreo
oportuno que se debe tener. Al mismo tiempo la aplicacién se actualizara automaticamente dando a
conocer mejorar de su sistema como de las funcionalidades de la misma que se veran reflejadas en la

utilizacién de la App.

El segundo anuncio en el sistema de marketing digital de Google Ads se lo monitoreo mediante la
aplicacion de celular para poder sacar resultados acercas del funcionamiento de la misma, y dando a
conocer que las proyecciones como otros valores a conocer se actualizan automaticamente, en este
caso el Costo Por Clic se lo genero a $0.05 ctvs., por un presupuesto que pasa los $50 dolares,

manteniendo un presupuesto no mayor a los $ 75.
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Descripcién general de la ... )

E El altimo mes

Presione cualquier lugar del grafico para obtener los
valores detallados

nov. 1 8 15 22 29

Cambios mas notables Costo ~

Desde el 1 hasta el 30 de nov. de 2019 en
comparacion con Desde el 2 hasta el 31 de oct.
de 2019

v Servicio Call Center TSC S.A. $51.52 4

Figura 12 - 3: Descripcion movil

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Para el anuncio se genero de la misma forma es decir un anuncio inteligente lo que quiere decir que
al momento de generar el anuncio el sistema de Google automéaticamente genera proyecciones acerca
de los clics diarios y mensuales que se pueden generar dando a conocer en las graficas del mes el total
de personas que han buscado servicios de TSC o similares y los usuarios que han entrado a la pagina
principal de la organizacion.

49



9:51 AM all =

Descripcion general de la ... Q

E El altimo mes

946 221K $0.

Clics Impr.

Presione cualquier lugar del grafico para obtener los
valores detallados

nov. 1 8 15 22 29

Cambios mas notables Costo ~

Desde el 1 hasta el 30 de nov. de 2019 en
comparacion con Desde el 2 hasta el 31 de oct.
de 2019

v Servicio Call Center TSC S.A. $51.52 4

Figura 13 - 3: App movil

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Al poder editar la informacion que se desea ingresar al anuncio no se genera algin inconveniente
salvo las palabras que Google no pueda mostrar al ser caracteres especiales o simplemente que el
anuncio sea demasiado extenso, puesto que las frases deben tener un nimero limitado de caracteres

para que la publicidad sea corta y clara para los usuarios, sin demasiado parafraseo.
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9:53 AM alll 2

X Edite sus anuncios Guardal

Puede publicar varios anuncios al mismo tiempo. Google
supervisara su rendimiento y mostrara los mejores
anuncios con mas frecuencia.

Titulo 1

Servicio Call Center TSC S.A.

Titulo 2

Atencion al cliente, cobranzas

Titulo 3

Llamadas inbound/Outbound

Figura 14 - 3: Editor de Anuncios

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Al generar los anuncios se podran aumentar los titulos que se van a mostrar en Google, pero teniendo
en cuenta como ya se menciono anteriormente el nimero de caracteres que se deben manejar que son
maximo hasta 30/30, y ademas no se podran escribir en mayusculas casi todas las palabras puesto que
Google no maneja perfectamente este tipo de formato y el anuncio posteriormente puede tener

problemas como un claro ejemplo el anuncio no podra mostrarse.

Los titulos ademés no deberan tener palabras incongruentes y de dificil pronunciacion por el simple
hecho de que el usuario puede no prestar atencién y no habra un buen trafico de clics hacia la pagina.
El carécter especial no casi siempre funciona por lo que se debe tener cuidado al momento de escribir
o imponerlos en los anuncios, este problema Google ya lo viene arreglando tiempo atras, pero por el

momento alin no mantienen una solucién adecuada.

El anuncio podra tener hasta tres titulos que se quieren que se muestre en las blsquedas en la red,

estos titulos deben tener la claridad total y mostrar los servicios que ofrece la empresa o las ofertas
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que se estan dando en esos momentos. Ademas, se podran generar descripciones lo cual quiere
mostrar lo més detalladamente a lo que se dedica la empresa, lo que quiere que los usuarios conozcan

y si existen las nuevas plazas de empleo que la organizacion solicita.

Las descripciones si se pueden aumentar por si el anuncio carece de informacién adicional pero no
deben aumentar demasiada la informacién porque puede ser redundante o también porque al usuario
le pareceria excesiva la fuente de informacion y no le interesaria al entrar al anuncio y conocer la

pagina gue se anuncia.

Descripcion 1

Somos un centro de servicios que brinda
soluciones integrales de Contact Centery

86/90

Descripcion 2
Estamos enfocados en mejorar nuestro
servicio mediante el manejo adecuado de la

90/90
Figura 15 - 3: Descripciones

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

En la parte inferior de la pantalla se mostraré la vista previa de cdmo se estara mostrando el anuncio
a los usuarios de internet. Una parte importante es saber cdmo llegar a los usuarios para que se
interesen en lo que el anunciante muestra por eso Google Ads genera palabras clave que el usuario le

interese o escriba en la red y que el anuncio le salga en los primeros lugares de blsqueda.

Vista previa de su anuncio

Servicio Call Center TSC S.A. | Atencion al
cliente, cobranzas | Llamadas inbound/ ...

www.tsc.com.ec v 098 041 0133

Somos un centro de servicios que brinda soluciones
integrales de Contact Center y CRM. Estamos
enfocados en mejorar nuestro servicio mediante el

Figura 16 - 3: Visualizacion previa
Realizado por: Valdéz Miguel, 2019
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Los anuncios se seguirdn generando para todo el Ecuador puesto que los resultados arrojados en el
primero fueron positivos, y ademas hemos tenido conversaciones con algunas empresas medianas y
grandes sobre nuestro servicio. Con estos anuncios a nivel nacional queremos que la empresa siga
siendo reconocida y que potenciales clientes se interesen en nuestros servicios y en el ambiente

laboral que mantenemaos.

&  Descripcion general de la ... Q

Muestre su anuncio a los usuarios interesados en sus
productos o servicios, en Ecuador.

Quita
-

Ecuador
Guayagquil

Editar

Figura 17 - 3: Segmentacion

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

En este espacio ademas también entra lo que es la categoria de la empresa lo cual significa a que parte
del mercado entra. Al ser una empresa de atencion al cliente, actualizacion de datos, encuestas a
usuarios y entre otros, la empresa TSC S.A. entra a la parte de call center/contact call center de la

parte de llamadas Inbound Outbound.
Los servicios de la empresa son diversos entre los que se mostraran en los anuncios son los siguientes:

- Llamadas 1700/1800
- Encuestas
- Venta de tarjetas de crédito/debito

- Venta de planes movistar

53



- Actualizacion de datos
- Venta de chips movistar

- Servicios al cliente

Producto o servicio

Categoria de su empresa
Call Center Contact Center

Sus productos o servicios

call center,actualizacion bases de
datos,cobranzas,encuestas,servicio al cliente,ventas
telefonicas

Editar

Figura 18 - 3: Producto o servicio

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Existe una pequefia parte donde se puede poner datos e informacion adicional de a empresa como por
ejemplo fotografias, datos biograficos de la institucion como también datos numéricos para que los
usuarios estén al tanto del crecimiento de la empresa, siempre y cuando no se publique informacién

confidencial.

Informacion de la empresa

TELECOMUNICATIONS SOLUTIONS CENTER

tsc.com.ec

Editar

Figura 19 - 3: Datos adicionales

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019
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La informacion adicional es simplemente para que la cuenta de la empresa cuente con documentacion
que pueda utilizar en anuncios futuros y que los usuarios puedan tener en cuenta al momento de

ingresar a la pagina de la empresa.

Las frases de busqueda o las llamadas palabras clave generadas en el segundo anuncio son las mismas
que se mostraron en el primer anuncio publicado, sabiendo que estas palabras tuvieron gran demanda
en internet y sabiendo los resultados de visitas que tuvo la pagina web. Para los préximos anuncios
se cambiara la modalidad de anuncios y se trataran de modificar las palabras clave por unas que sean

mas atractivas el usuario y que el usuario las utiliza a menudo en sus bisquedas.

Las restricciones son pocas en cuanto a las palabras claves que el anunciante puede generar en sus
publicaciones, puesto que Google sincroniza las frases célebres con el giro del negocio al que se esta
realizando el marketing digital adicionalmente la opcion “gestionar todas” permite cambiar o eliminar
las frases que se crea no estan siendo Utiles o poco utilizadas por todos aquellos usuarios que ingresan
alared.

Frases de busqueda @

n total

Frases Impr. < Clics
call center 1374 242
(s:ﬁ;\;\igz de atencion a 19 6
atencion al servicio 13 4
llamada call center 15 2
el servicio al cliente es 4 1
call center que es 0 0
call center telemarketing 0 0
contact center 0 0

Administrar todas

Figura 20 - 3: Frases clave App

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019
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Los clics de llamada en el nuevo anuncio no muestran los resultados generados puesto que las
Ilamadas realizadas a la empresa no se las realizaron directamente desde el anuncio, es decir estos
resultados aparecen cuando las personas ingresan al anuncio desde el teléfono celular y si les interesa
la publicacién llaman directamente, caso contrario al ingresar desde la PC conseguiran entrar a la

Unicamente a la pagina donde se encuentran los contactos para posteriormente proceder a llamar.

Clics de llamada

Todavia no hay actividad de los anuncios
Figura 22 - 3: Clics de llamadas

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Los clics o visitas que dejo el nuevo anuncio digital no superaron al del mes de noviembre esto
teniendo varios factores como es el caso de los dias de feriado que mantuvo el pais y el cual generd
vivitas bajas en comparacion con los demés dias. Por otra parte, el nimero de clics generados no
fueron tan negativos como se calculaba puesto que hubo un nimero de visitas considerable dando a
conocer que el sitio web sigue siendo ingresado por personas que estan en busca de empleo y

entidades que desean trabajar con instituciones terciarias.

Clics

394

80

40

0
dic.177 19 21 23 25 27 29

Figura 23 - 3: Clics anuncio N 2

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019
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En cuanto al aporte invertido para este anuncio se realizé una inversion de acuerdo al total de visitas
que tuvo el sitio web en el mes. Debido a la paralizacion de la publicidad por diversos temas, el costo
bajo a $35. Las primeras semanas desde el 17 de diciembre hasta el 29 de diciembre de 2019, hubo
gran cantidad de visitas por lo que se gastos un total de $19.94 como se lo visualizara en la siguiente

imagen.

Importe invertido

$19.94

0
dic.17 19 21 23 25 27 29

Figura 24 - 3: Importe

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

En la aplicacion movil se podré visualizar todas las campafias que se iniciaron en Google Adwords,
ingresando a la opcidn todas las campafias y haciendo clic en las “todas las campafias, donde se
ingresara a una ventana mostrando todas las campafias ya sean campafias expertas o campafas

inteligentes.

En esta funcién de la app también se podran ver las campafias que se realizaron por periodos ya sean
mensuales, semanales o diarios. Al inicio se mostrara el nombre de la campafia que se podra modificar
cuando lo desee, se visualizara el presupuesto diario y el total de clics que se estén generando

paulatinamente que se actualizaran automaticamente.
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Campanas Q m :

B Los ultimos 14 dias

Campana Presupuesto Clics
o Servicio Call 2.00 394
7 :

Center TSC S.A.

Figura 25 - 3: Visualizacion anuncios App

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Las representaciones geogréficas del segundo anuncio se las realizaron ya con un conocimiento mas
profundo acerca del funcionamiento de la plataforma digital y que permiti6 sacar datos estadisticos
reales sobre la publicacion.

Tabla 8 - 3: Clics mensuales

CLICS MENSUALES

CLICS IMPRESIONES COSTO POR
CLIC
394 2300 0,05

Google Adwords gestiona automaticamente
las basquedas de los usuarios y dependiendo
las palabras clave integra el anuncio de la

empresa.

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

58



Los gréficos siguientes muestran los valores detallados de cada cierto periodo de tiempo (quincenal,
semanal y diario), y como también las diversas variabilidades que se tuvo en cuanto a entradas al sitio
web, el costo por clic que se gener6 y el total de impresiones diarias realizadas en google por los

usuarios.

E Los ultimos 14 dias

Clics

394

Presione cualquier lugar del grafico para obtener los
valores detallados

dic. 22 29

Figura 21 - 3: Campafia 15 dias

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Tabla 9 - 3: Informes

INFORMES CLICS
SEMANAL

CLICS IMPRESIONES

62 1084
98 1144
71 973
49 1044
60 589
58 889
65 669
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Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

B Los ultimos 7 dias

Clics

325

Presione cualquier lugar del grafico para obtener los
valores detallados

dic. 25 27 29

Figura 27 - 3: Reportes campafia 7 dias

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019
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Presione cualquier lugar del grafico para obtener los
valores detallados

12a.m. 12p.m.

Figura 28 - 3: Reportes diarios

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019
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(7]  Elultimo mes

Presione cualquier lugar del grafico para obtener los
valores detallados

nov. 1
18 nov.
== Clics 58
== |mpr. 1,366
== CPC prom. $0.06
= Costo $3.68

Figura 29 - 3: Reportes mensuales

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019

Campanas vistas recientemente

Servicio Call Center TSC S.A.
Presupuesto diario prom.: $2.00

Campanas
Grupos de anuncios
Palabras clave

Anuncios

Figura 30 - 3: Visitas campafias actuales

Realizado por: Valdéz Miguel, 2019
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Generalmente cuando se realiza un proyecto de investigacion de este tipo, los resultados que se
esperaria suceden en mediano o largo plazo, por la documentacién e informacion a solicitar, el tiempo
de desarrollo que se preve y los resultados al inicio que no suelen ser tan positivos. Pero en este caso
los resultados han sido realmente buenos dado que la empresa TSC S.A. mantiene acercamientos ya
organizaciones que estan sumamente interesadas en sumarse al proyecto empresarial que se maneja

y los servicios que ofrecemos.

Los primeros resultados fueron alentadores dado que las proyecciones realizadas inicialmente
arrojaban datos que eran bajos a comparacién con registros que mantenian otras empresas de nuestro
nicho de mercado que ya usaban este tipo de marketing digital. Al momento del desarrollo y la puesta
en marcha ya arrojaban resultados positivos en cuanto a las visitas diarias que se mantenia en los
primeros dias y ademas sobre las impresiones de las palabras claves que los usuarios realizaban y que

hacia gque el nuestro anuncio aparezca.

En el tiempo transcurrido desde la publicacién de los anuncios publicitarios, la empresa ha sido
mayormente reconocida a nivel provincial y estd aumentando su imagen a nivel nacional. Seguiremos
trabajando y realizando nuevas fuentes de publicidades para poder tener resultados méas alentadores
y que TSC S.A. siga creciendo en todos los aspectos posibles.
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CONCLUSIONES

Mediante la investigacion de la empresa Telecomunications Solutions Center S.A. desde sus inicios,
sus procesos operativos hasta las falencias que mantiene en el area comercial permitieron obtener
resultados claros para la implementacion del proyecto con la finalidad de dar una perspectiva mas
clara de las funciones empresariales como ademas de dar a conocer la informacion de la organizacion
mediante la difusion correcta con herramientas tecnoldgicas desconocidas para la mayoria de las

empresas novedosas.

Las campafias publicitarias que se generaron en la plataforma de marketing digital Google Adwords
permitieron dar a conocer a la empresa y los servicios que ofrece mediante anuncios on-line que
llegan facilmente a los usuarios mediante busquedas acerca de la empresa o también relacionadas al
giro del negocio y que al final los resultados no fueron nada negativos teniendo en cuenta el estudio

realizado inicialmente.

Los resultados fueron positivos al final del periodo de la campafia dando a conocer que varias
compariias estan en contacto con las empresas para posibles nexos empresariales. EI proyecto seguira
en marcha gracias a la inversién de la empresa ademas de los resultados que ha generado y que estara
a cargo del gerente general el sr. Juan Abel Pachano y el asistente administrativo el sr. Miguel Valdéz

para que la organizacion siga en crecimiento.
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RECOMENDACIONES

Se debera realizar un proceso de clasificacion de archivos institucionales para poder encontrar la
informacién que se desea conocer, dado que la documentacion que se pidid para la investigacion

estaba desorganizada y el tiempo de busqueda es tardio.

Se debera dar una capacitacion a todo el personal implicado en el proyecto acerca de las nuevas
formas y herramientas de publicidad on-line que hoy en dia se utilizan, para que estén al tanto de los
cambios tecnoldgicos que se dan ademas de las nuevas formas de llegar a los usuarios y potenciales

clientes de la empresa.

Se recomienda a la empresa disponer de un area o departamento especifico sobre el marketing
comercial para dar seguimiento a los diversos anuncios publicitarios generados en la plataforma
digital de Google, con el fin de que los procesos publicitarios sea una fuente importante de

informacién para la organizacion.
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GLOSARIO:

* Marketing digital: “Es la aplicacion de las estrategias de comercializacion llevadas a cabo en
los medios digitales. Todas las técnicas del mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo

mundo, el mundo online”. (Cangas J & Guzmén M, 2010)

* Gloogle ads: “El programa de publicidad en linea de Google. A través de Google Ads, puede crear
anuncios en linea para llegar a los usuarios en el momento exacto en que se interesan por los productos

y servicios que usted ofrece”. (Welovewebs, 2016)

* Publicidad: “Es la herramienta tradicional directa del marketing, y tiene los objetivos de divulgar
un producto para estimular su consumo, transmitir un mensaje positivo con relacién a una marca y

fortalecer la presencia de una empresa en el mercado”. (Del Valle, 2016)

* Costo por clic: “Es un método de facturacion en Marketing Online, parecido al CPM. EI CPC sigue
el mismo método que el PPC (Pay Per Click). Con este método, los anunciantes pagan por cada clic
recibido en el anuncio (como un enlace de texto, banner o video)”. (Cyberclick, 2018)

* Inversiones: “es una cantidad limitada de dinero que se pone a disposicion de terceros, de una

empresa 0 de un conjunto de acciones, con la finalidad de que se incremente con las ganancias que

genere ese proyecto empresarial.”. (Mendoza, 2017)

* Proyecciones: “La proyeccion es un pronostico de diversas variables econdmicas que parten de un
analisis macroeconémico en base a la informacidn estadistica del sector real, fiscal, balanza de pagos

e internacional”. (Cyberclick, 2018)

* Herramientas digitales: “Permiten utilizar el conocimiento y las destrezas relacionadas al
desarrollo de elementos y procesos; haciendo uso de las destrezas, conocimientos, habilidades y
aptitudes de los usuarios que permiten utilizar de manera eficaz y eficiente los instrumentos y recursos

tecnolGgicos”. (Arbildi, 2005)


https://es.ryte.com/wiki/CPM
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