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Resumen ejecutivo

Parlakuy es una empresa tecnolégica en formacién dedicada a utilizar herramientas de
inteligencia artificial, especificamente machine learning, en las redes sociales. Tiene por
objetivo ayudar a resolver las necesidades de las empresas y personas para que puedan entender
a sus clientes en redes sociales, identificar temas importantes para su estudio y tomar acciones

preventivas ante un suceso o acontecimiento en tiempo real.

Para esto crea la herramienta Parlakuy, que tiene el mismo nombre de la organizacion, la cual
permite analizar, comparar, contrastar y monitorear la marca, producto, servicio y campafia a

través de los comentarios realizados en redes sociales.

Ante la rapida proliferacion de la audiencia de las redes sociales, las empresas estan tomando
acciones inmediatas e incluyendo en sus presupuestos de marketing actuales estrategias
digitales; es por ello que Parlakuy ha realizado un estudio de las 2.000 empresas mas
importantes del pais a nivel de facturacién y ha identificado que el 63% de estas cuentan con
Facebook (1.260 empresas), apuntando a estas para que utilicen la herramienta. Al final del
tercer afio se pretende que 250 empresas la usen, obteniendo el 20% del mercado.

Parlakuy se diferencia de la competencia por: los aspectos, atributos que van a describir en una
palabra los comentarios que fueron procesados por el algoritmo de andlisis de sentimiento;
envio de alertas, cuando se detecte alguna actividad fuera de los rangos de normalidad a través
de smartphone, whatsapp, PC, etc.; deteccion de “influenciadores”, requerimientos
personalizados con el fin de integrarlos con las estrategias de marketing tradicional, y acceso a

nuevas tecnologias para la comprension del funcionamiento del sistema nervioso humano.

El equipo promotor tiene experiencia en el trabajo de Analitica digital y Big Data. Tiene
certificaciones internacionales y han trabajo en empresas de gran magnitud, manejando y

liderando equipos multidisciplinarios.

Para la puesta en marcha del negocio es necesario contar con una inversion inicial de S/ 200.000
que incluye el equipamiento técnico, servidores y desarrollo del producto; también un gasto
mensual de S/ 140.000, que involucra la contratacion de ejecutivos comerciales, desarrollo de

sistemas, plataforma de procesamiento en internet, postventa, alquiler de oficina y publicidad.



Para el servicio se propone contar con 4 tipos de planes que son: el Bé&sico, que cuenta
informacion estandar del producto; el Pyme, que cuenta con gréficos adicionales y solo puede
elegir un tipo de servicio (marca, producto, servicio o campafia); el Corporativo, esta orientado
a empresas y pueden analizar todos los servicios o estrategias que utilicen en redes sociales; y el
Premium, que es personalizado y orientado a cubrir requerimientos adicionales mediante

desarrollos a medida.

Como estrategia, Parlakuy opta por tener el 60% de sus clientes con los planes Corporativo y

Premium y un 40% con los servicios Pyme y Basico.

Con esta distribucion, en el escenario esperado se obtendra un retorno de inversién en 20 meses,
un VAN de 4 millones de soles y un TIR de 112%.
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Capitulo I. Introduccion

1. Motivacion

Las redes sociales hoy en dia son una fuente inacabable de oportunidades para las
organizaciones que las usen como herramienta para crear valor. Es evidente que las empresas
gue ya se encuentran en este mundo web 2.0 tienen que estar totalmente convencidas de esta
nueva cultura, tener unos objetivos y estrategias planteadas y sobre todo ganas de ser diferentes

e innovar utilizando estas herramientas de comunicacion.

Por ende, creemos poder realizar un servicio de seguimiento y rastreo de redes sociales asi
como de otras herramientas digitales para generar resultados en tiempo real para nuestros
clientes, considerando la opinién y comentarios como punto de partida para una 6ptima toma de
decisiones e implementacion de estrategias de marketing con mayor precision, ya sea para

marcas o para productos en el mercado.

Partiremos con Facebook puesto que es una red social que continla innovandose
constantemente, y con la que la mayoria de empresas cuenta y tiene mayor presencia en el
mercado, que es precisamente la idea: tomar como punto de partida las que tienen mayor
presencia en el mercado. Luego, como parte de la mejora continua y de nuestra propuesta de
valor optaremos por LinkedIn, Twitter y redes sociales privadas:.

Segun nuestras entrevistas esta oportunidad se basa en 3 aspectos: El primero es aportar valor
debido a que con ellas pueden conseguir crear una imagen de marca y reputacion on-line, que
realizada de una manera efectiva pueda traer beneficios a la empresa. El segundo es el feedback y
la mejora continua: las empresas hoy en dia estan dispuestas a escuchar atentamente lo que se dice
de su marca, o incluso buscar informarse de las tendencias del mercado y usar la informacion o
insights de la competencia como retroalimentacién para una mejora continua en los servicios que
ellos brindan. Asimismo creen que el didlogo con sus clientes actuales y potenciales les ayuda a
construir una relacion de confianza, al mismo tiempo que humaniza a la empresa. Como un tercer
punto se considera que la presencia en redes sociales ayuda considerablemente en su estrategia de
visibilidad y posicionamiento, puesto que permite optar por estrategias de mejora, con la finalidad

de que el cliente se sienta escuchado?.

1  Modelo de Negocio de Parlakuy, pertenece al anexo de la tesis presentada.
2 Entrevistas realizadas a clientes potenciales en el estudio de mercado presentado en los anexos.



Por otro lado, las agencias de publicidad, dada la alta competencia en dicha industria, estan cada
dia més obligadas a sorprender y buscar nuevos caminos de creatividad y ahi es donde estas
deben adquirir un nuevo protagonismo y reinventar sus actividades. Para el estudio nos hemos
enfocado en agencias digitales y empresas de relaciones publicas que debido a la presencia de

nuevas herramientas tienen que brindar nuevas propuestas de diferenciacion®.

2. Tendencia
El mundo digital es altamente cambiante y esto hace que los consumidores cambien sus habitos
cada afio. Por eso, para las empresas es muy importante conocer las tendencias en redes

sociales, para poder adaptar su estrategia y llegar al consumidor de forma efectiva*.

Otro punto importante es el marketing de gestion de contenidos. Hoy el consumidor no quiere
que las marcas le digan qué venden, lo que quiere es que se le entregue contenido de valor y
asegurarse de la calidad de los productos y/o servicios; asi se crean relaciones de confianza con
el consumidor®. Actualmente las herramientas como Facebook, Twitter, Instagram y Pinterest
tienen la opcion de compra en redes sociales. Este es un elemento fundamental para acortar el
proceso de compra on-line. Las e-commerce deberan tener en cuenta esta novedad en sus estra-

tegias de marketing on-line durante el afio que viene®.

Otro punto importante es la reputacion on-line que manejan las empresas. De acuerdo con el
experto en reputacion on-line Milton Vela, de la consultora Café Taipa, en su articulo
“Reputacion Online 3.0”, la estrategia digital no debe ser la misma que la estrategia que se usa
en medios tradicionales, dado que por su desconocimiento no se atiende de una manera efectiva;
por tal motivo, en los dltimos afios se han producido decenas de casos de estrés para las marcas.
Por un lado, muchas empresas no ponen énfasis en los comentarios negativos por considerar que
estos provenian de personas que no son parte de su publico objetivo. A pesar de que la era
digital estd mejorando las estrategias corporativas de las empresas, estas no deben usarse como
una moda, sino por un cambio de actitud y valores en toda la corporacion. Solo las empresas
gue incorporen esta preocupacién dentro de su cultura corporativa, seran las que hagan de la

reputacion on-line un tema que vaya mas alla de su departamento de marketing’.

Disponible en http://www.marketing-xxi.com/las-agencias-de-publicidad-111.htm

Disponible en https://www.40defiebre.com/predicciones-tendencias-de-marketing-digital/
Disponible en http://www.bluecaribu.com/marketing-contenidos/

Disponible en https://www.40defiebre.com/predicciones-tendencias-de-marketing-digital/
Disponible en http://elcomercio.pe/zona-ejecutiva/tendencias/reputacion-online-30-noticia-1856091
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Un claro ejemplo es el de Domino’s Pizza: una denuncia en Facebook llego a provocar el cierre
temporal de la franquicia en el Per(; o La Moradita, donde el “cyberbulling” acab6 con la salida
del producto del mercado. Con esto se evidencia que el manejo de la reputacion en redes es mas
complejo de lo que parece.

3. ¢Por qué es interesante nuestra propuesta?

Los usuarios tienen un mayor grado de vinculacion con las interacciones on-line y las redes sociales
son uno de los canales méas activos para vincular a las marcas con sus consumidores. Cada una de
ellas puede usar las conversaciones y/u opiniones que pueden afectar de manera positiva 0 negativa
el futuro de sus productos o servicios. Para esto, nosotros consideramos importante, como parte de
nuestra propuesta de valor, que la atencion a estas necesidades es de suma importancia, dado que
ahora el consumidor primero se informa acerca de la reputacion y las opiniones de terceros o

“influenciadores™ sobre una empresa, marca o producto antes de comprarlos.

Para las empresas que estan presentes en redes sociales (por ahora Facebook) es importante ver
su reputacion de marca, evaluar el patron de comportamiento de algunos seguidores, la cantidad
de comentarios, el nivel de engagement, solicitudes y demandas de los clientes. Sin duda estas
herramientas ya existen en el mercado, sin embargo nosotros queremos diferenciarnos a través
de una necesidad no atendida que es el enfoque de andlisis de aspectos y/o sentimientos, alertas

en dispositivos moviles, reportes ad-hoc y seguimiento de “influenciadores”.

Ya no es suficiente con obtener datos de crecimiento de seguidores, menciones, likes, etc., sino
que también es importante interpretar la informacion para detectar carencias y deficiencias por
parte del producto y servicio, con el objetivo de anticiparse a una crisis y realizar acciones que

la eliminen o contrarrestené.

Por lo expuesto anteriormente, hemos decidido implementar la herramienta de analisis y
monitoreo de redes sociales llamada Parlakuy enfocada en las empresas que cuentan dentro de
sus objetivos con el uso de estrategias digitales. Esta herramienta va a poder recolectar
comentarios en tiempo real y luego asignarles una polaridad para identificar su efecto, ver
cudles son los usuarios que méas comentan sobre la marca, andlisis comparativo con la

competencia, flexibilidad con el usuario para que construya sus propios reportes, etc.

8  Disponible en http://www.youngmarketing.co/como-medir-impacto-estrategia-redes-sociales-kpi/



Capitulo I1. Andlisis y diagnostico situacional (PESTEL)

1. Entorno politico

Tabla 1. PESTEL, entorno politico

ENTORNO

ACONTECIMIENTO

FUENTE

IMPACTO

POLITICO

1.Crecimiento del Marketing
Politico
(OPORTUNIDAD)

Gerencia de comunicaciones v Relaciones
Cotporativas/Afio 13/ N92 / Febrero 2016
—ONPE [55N2306-3696 Disponible en
‘https://www.web.onpe.gob.pe/modEducacio
n/Biblioteca Reporte-

Electoral 2016 RE_92 pdf

¢ Para el negocio representa una oportunidad bastante rentable, no solo por los
analisis de sentimientos v/o comentarios, sino por ver la cantidad de influenciandores
que puede tener un candidato politico.

® Fsmds en las sesiones parlamentarias ante una determinada ley y/o comisidon
investigadora, se puede obtener estos comentarios polarizados v poder tener presente
las opiniones de las personas por redes sociales.

2. Procesos y Entidades
Regulatorias
(OPORTUNIDAD)

Grupo parlamentano fuerza popular, articulo
170 de 1a constitucion Politica del Pem,
concordante con los articulas 22 inciso c) 67,
73 v 76 del reglamento del Congreso dela
republica. Disponible en:
http://www2.congreso.gob.pe/Sict/ TraDocEs
tProc/Contdoc02_2011_2nsf'0/eb®%1c3isdel
38005323 7cf2007900b6/SFILEPLO3 382090614,
pdf

¢ (Conocer a fondo esta ley podra ayudarnos a identificar posibles facilidades
y ventajas a la hora de iniciar nuestra actividad emprendedora.

® Tener todas las facilidades y regularidades con la normativa nacional.

3. Nueva Ley contra delitos
informaticos
(AMENAZA)

Baella Alfonso. Blog. Peligro Inminente
Contra La Libertad De Expresion En Internet
[En linea] Disponible en:
http://www . baella.com/blog/peligro-
inminente-contra-la-libertad-de-expresion-en-
internet/ (consultado el 22 de agosto del
2016)

®* El impacto que podria tener seria negativo dado que muchos de los
usuarios o influenciadores podrian limitarse en manifestar sus opiniones o
comentarios.

* No se reflejaria el sentimiento original, sino algo limitado, distorsionando el

resultado del analisis y mostrando cosas muy leves.

Fuente: Elaboracion propia 2016.




2. Entorno econémico

Tabla 2. PESTEL, entorno econémico

ENTORNO

ACONTECIMIENTO

FUENTE

IMPACTO

ECONOMICO

1.Desaceleracion Economica
Peruana

(AMENAZA)

Feves Zamora David. Semana Economica: La
publicidad frente a la desaceleracion: pensar
en digital no es suficiente. [En linea]
Disponible en:
http://semanaeconomica com/article/manage
ment/servicios-profesionales/166346-1a-
publicidad-frente-a-la-d leracion-
digitalizar-es-la-clave

Esto afecta de manera considerable al nicho que nosotros deseamos abordar,
ocasionando que se cierren oportunidades en empresas medianas v/o grandes debido
a la reduccion de presupuesto v descartando implementar estrategias digitales en el
corto plazo.

2. Facebook estitmuila el impacto
Econdmico

(OPORTUNIDAD)

DELOITTE. Impacto Economico global de
Facebook. [En linea] Disponible en:
hittp://www luismaram com/2015/01/21/el-
impacto-de-facebook-sobre-la-economia-
global-estudio-de-deloitte

Esto nos impacta de manera positiva dado que esta red social esta generando
empleos dentro v fuera de sus campus. Cada dia empresas de todos los tamafios,
sectores v niveles de especializacion estan usando la plataforma de Facebook para
crecer y expandirse, por tal motivo pueden ser clientes potenciales en algin momento.

3. Productividad a través de redes
sociales

{OPORTUNIDAD)

Batros, Alejandro, Redes sociales v
economia: The social economy: Unlocking
vahe and productivity through social
technologies[En linea] Disponible en:
http:/www.alejandrobarros.com/redes-
sociales-y-la-economia

El impacto que genera es positivo dado que va las empresas utilizaran las redes
sociales como parte de su disefio de procesos de nuevos servicios para interactuar
con clientes o usuarios finales, por ende generaremos mievas oportunidades de
servicio conjuntamente con nuestros clientes para tener tener una vision mas integral v
mas aterrizada.

Fuente: Elaboracion propia 2016.




3. Entorno social-cultural

Tabla 3. PESTEL, entorno socio-cultural

ENTORNO

ACONTECIMIENTO

FUENTE

IMPACTO

SOCIAL -
CULTURAL

1. Importancia de
Feddback con los
consumidores
(OPORTUNIDAD)

Oleada del VII Observatorio Redes
Sociales, Dos de cada tres usuarios
siguen a marcas en redes sociales,
tendencias [En linea] Disponible en:
http:/www marketingnews_es‘tendencias|
/noticia/1095399029005/dos-cada-tres-
usuarios-siguen-marcas. 1 html

Esto impacta de manera positiva debido a que tenemos usuarios de todas las edades y
que usan diferentes redes sociales para comunicar sus pensamientos y/o opiniones por ende
podriamos tipificar por red social ¥ hacer diversos analisis con informacién cruzada que
ayuden al negocio en mejorar sus estrategias digitales.

2. Publicidad v Promocion
(OPORTUNIDAD)

Articulo Promocién en redes sociales
[En linea] Disponible en
http://publiworld buscamix com/web/cont
entiview/64/184/

Esto impacta de manera positiva dado que tenemos variedad de publico se pueden hacer
campaiias digitales segmentadas y sobre estos segmentos realizar analisis de sentimientos
v/o comentarios ¥ como parte de mejora continua la interpretacion de videos (Youtube) y/o
transmiciones en vivo (Facebook).

3. Incremento de
Internautas diariamente
(OPORTUNIDAD)

Datum, encuesta de Internet v Social
Media 2015- Perfil del Internauta
peruane [En linea] Disponible en:

hitp://peru2 1 pe/actualidad/44-internautas-
peruanos-se-conecta-red-todos-dias-
2225806

El posicionamiento de las redes sociales se deberia a que estas herramientas cubren las
necesidades de pertenencia y estima del consumidor por ende seria un impacto positivo
dado que la cantidad de usuarios en las redes sociales y las relaciones que puedan tener con
diferentes marcas, productos y/o servicio serian un excelente captura de nuevas
oportunidades de mejora.

4. Las redes sociales crean
nuevos mercados
(OPORTUNIDAD)

Trurbide, Maritza . andlisis de estrategia
global de Marketing de una marca [En
linea] Disponible en:
http:wewrw bausate edu pe/inicio/noticias
/noticias_det.php?Ttemid=185

El impacto que podemos captar es positivo dado que cada vez mas las empresas van a
estar en Facebook u ofras redes. Van a tener una curva de aprendizaje y posteriormente van
a tener los recursos necesarios para optar por estrategias digitales.

Fuente: Elaboracion propia 2016.




4. Entorno tecnoldgico

Tabla 4. PESTEL, entorno tecnoldgico

ENTORNO

ACONTECIMIENTO

FUENTE

IMPACTO

1. Tecnologias Asociadas
(OPORTUNIDAD)

EOI Escuela de Organizacion Industrial |
blog , Tecnologias Asociadas — Redes
Sociales Empresariales [En linea]
Disponible en:
http://www._eoi.es/blogs/sem/2013/02/22/
ecnologias-asociadas-a-los-sie-redes-
sociales-empresariales/

* La forma como impacta es positiva dado que inicialmente analizaremos redes publicas.
Para complementar los andlisis podriamos también analizar redes privadas y obtener nuevos
insights. Si pensamos en Movistar Peru con 10 mil empleados y usan Yammer como
herramienta de mensajeria, Parlakuy podria tener como fuente este sistema de mensajeria
colaborativa v hacer un analisis de sentimientos de todos los comentarios de los empleados.

TECNOLOGICO

2. Evolucion Digital ,
Internet y las redes
Sociales
(OPORTUNIDAD)

Moreno, Marcelo CEO at CBArte,
Impactos de la Evolucion Digital Internet
v las Redes Sociales [En linea]
Disponible en:
https:/www linkedin com/pulse/impactos.
de-la-evoluci%sC3%B In-digital-internet-v-
las-redes-marcelo-moreno

* Representa una fuente de oportunidad debido a que cada vez las redes sociales generan
mas adeptos y la variedad de comentarios que pueden ayudar a la empres a gestionar sus
estrategias digitales.

3. Constante cambio: Big
Data y Analytics
(OPORTUNIDAD)

Master BIG DATA, Hadoop v las
nuevas tecnologias [En linea] Disponible
en: http://www._master-
bigdata com'hadoop-conocimiento-
necesario-manejo-informacion-actual’

* Nos ayuda a integrar informacion estructurada y no estructurada, con el fin de
proveer a la compafiia de insights mucho mas especificicos relacionados con la estrategia
empresarial para el cumplimiento de objetivos, por ende es una de las mayores
oportunidades para diferenciarnos y marcar nuestra propuesta de valor

Fuente: Elaboracion propia 2016.




5. Matriz PESTEL (tabla resumen)
Tabla 5. Matriz PESTEL. Resumen

FACTORES

MUY NEGATIVO,

NEGATIVO

INDIFERENTE

POSITIVO

MUY POSITIVO

POLITICO

CRECIMIENTO DEL MARKETING POLITICO

PROCESOS Y ENTIDADES REGULATORIAS

NUEVA LEY CONTRA DELITOS INFORMATICOS : IMPACTO RRSS

ECONOMICO

DESACELERACION ECONOMIA PERUANA

FACEBOOK ESTIMULA EL IMPACTO ECONOMICO

PRODUCTIVIDAD A TRAVES DE REDES SOCIALES

SOCIAL

IMPORTANCIA DE FEEDBACK CON LOS CONSUMIDORES

PUBLICIDAD Y PROMOCION

INCREMENTO DE INTERNAUTAS DIARIAMENTE

LAS REDES SOCIALES CREAN NUEVOS MERCADOS

TECNOLOGICO

TECNOLOGIAS ASOCIADAS

EVOLUCION DIGITAL, INTERNET Y LAS REDES SOCIALES

CONSTANTE CAMBIO: BIG DATA Y HADOOP

Fuente: Elaboracion propia 2016.




6. Conclusiones y decisiones estratégicas

Para el producto que estamos ofreciendo, sobre la base del analisis PESTEL, se aprecia que se

tiene muchas oportunidades de éxito si se aprovecha las principales fuentes de oportunidades

que son las tecnologias emergentes y los aspectos culturales.

Se opta por las siguientes decisiones estratégicas:

Hacer andlisis y seguimiento a campafias politicas para que las personas responsables de
dicha campafia o los dirigentes del movimiento politico puedan tener mayor conocimiento
de lo que piensan los electores y tocar temas de interés masivo.

Creacion de la comunidad en Facebook Parlakuy, donde diferentes usuarios puedan expresar
sus ideas ante diversos temas, tanto nacionales como internacionales, con el fin de dar ese
feedback a diferentes empresas de diferentes mercados.

Aprovechar las leyes vigentes que apoyan a la creacién de nuevas empresas, para poder
asociarnos con otras similares que puedan brindar soluciones complementarias a las
nuestras.

Ofrecer estratégicamente todos los beneficios y oportunidades que se tendria con un paquete
premium a los clientes que cuenten con paquete basico, esto de manera gradual dado que
toda empresa busca nuevas oportunidades para captar clientes y entender qué piensan o
cdmo reaccionan ante su marca, producto y/o servicio.

Promover eventos y/o talleres sobre oportunidades de venta usando redes sociales contando

con el apoyo de partners que sean especialistas en temas de estrategia digital.



Capitulo I11. Andlisis del microentorno (Porter)

1. Poder de negociacién de los clientes (Medio)

Al ser un negocio B2B, se trata en un principio con la empresa interesada en el servicio, en saber
coémo se mueve su mercado, preferencias, gustos, inclinaciones, de su publico objetivo actual y del
publico por captar. Ese interés hace que nuestro negocio sea muy atractivo y podemos manejar la
negociacion segun las distintas variables que podemos ofrecerle al cliente. En segundo lugar una
vez interesada la empresa, se contactara con la persona que tome la decision final y es con ella
donde se cierra el negocio. No buscamos cantidad de clientes, buscamos calidad, clientes que
tengan la capacidad de invertir para saber mas de sus productos, servicios, y sobre todo de su

mercado. Con pocos clientes, pero muy efectivos, mayor sera el poder de negociacion.

2. Poder de negociacion de los proveedores (Alto)

Dependemos mucho de personas especializadas en desarrollo digital, colaboradores que hacen
posible que funcione la plataforma: desarrolladores, proveedores de hardware y software. Si
alguno de ellos falta a su labor, el producto se encuentra amenazado. Al tener pocos especialis-

tas, la amenaza es alta, los costos aumentan y el desarrollo digital se ve mermado.

3. Barreras de entrada (amenaza de nuevos competidores) (Baja)

La amenaza en este rubro es baja actualmente, pero a futuro se puede presentar un problema si
otra empresa logra desarrollar un software similar, lo cual podria convertirse en una eventual
competencia. Por lo pronto, solo una empresa brinda este servicio en el Per(. Barreras de
entrada: se necesita un alto grado de conocimiento de inteligencia artificial, en este caso la
diferenciacion del producto se basa en el algoritmo y su desarrollo en la mejora del proceso de

monitoreo de opiniones en redes sociales.

4. Barreras de salida (productos sustitutivos) (Baja)
Actualmente no existen productos similares en el mercado, por el momento. EI community ma-
nager, realiza una tarea de analisis de comentarios pero no tiene la capacidad para identificar y

valorar toda la informacion.

5. Rivalidad entre los competidores (Baja)
Al ser QuanticoTrends la Unica empresa nacional en este rubro, el mercado se presenta
prometedor, a medida que abarquemos mayor margen en él. El grado de rivalidad entre los

competidores aumentard en funcion del mayor nimero de empresas que puedan surgir a futuro.
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6. Conclusion

Esta herramienta complementa al andlisis del entorno ya realizado, y nos ayudara en la toma de
decisiones posteriores cuando desarrollemos la estrategia, los objetivos y las previsiones del
plan de marketing anual.

Hemos llegado a la conclusion de que el negocio es viable en varios aspectos, como se aprecia
en el andlisis respectivo, solo faltaria reforzar el tema de los proveedores para fortalecer ese

punto gue aun esta débil.

Gracias a este andlisis podemos tener una visién mas clara de los principales agentes y factores
gue actlan en nuestro sector y nos alerta de posibles cambios que se puedan presentar para
reactualizar las estrategias que afecten a nuestra relacién con la competencia, los proveedores y

nuestros clientes.

Se presentan muchas oportunidades en el mercado, por tal motivo nuestra estrategia de
marketing se enfocard en captar los clientes ain no atendidos y también aquellos que la
competencia no los considere por un tema de competencia del sector (por ejemplo, Coca Cola
vs. Kola Real).

Se puede monitorear los movimientos de nuestra competencia y aprovechar sus debilidades para

convertirlas en nuestras fortalezas, aplicando estrategias o ventajas competitivas que nos ayuden

a acelerar este proceso.
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Capitulo IV. La empresa

Parlakuy es una empresa en formacion que tiene como objetivo resolver las necesidades de las
empresas y personas usando tecnologia basada en inteligencia artificial. Su mayor ventaja
tecnoldgica es el desarrollo e innovacion tecnoldgica en el analisis de opiniones automatizadas

utilizando inteligencia artificial, especificamente machine learning.

1. Visiony misién
Vision:
» Ser la mejor plataforma on-line que mida la reputacién de productos o servicios en redes

sociales para empresas y organizaciones en América Latina.

Mision:
« Somos una empresa peruana que busca la informacion mas adecuada para que las empresas
aumenten su velocidad de reaccién y asi tomar la mejor decision con la data obtenida de las

redes sociales y mejorar las relaciones comerciales entre las empresas y sus clientes finales.

2. Valores y filosofia

Queremos ser una empresa que se preocupa por el bienestar de sus empleados, sus clientes,
socios de negocio y la sociedad en general. Nuestro foco es identificarnos con las necesidades
del cliente a través de la superacion constante de su equipo de trabajo y desarrollo de nuevas

tecnologias.

Contamos con los siguientes valores:

» Liderazgo: ofrecer a nuestros empleados las oportunidades para que desarrollen su
potencial.

» Servicio al cliente: Compromiso para satisfacer sus necesidades brindandoles una solucion
proactiva y acompafiandoles en su crecimiento.

« Integridad: Promover el trabajo basado en la ética como base de nuestra empresa.

« Innovacion: Espiritu innovador, factor indispensable para la supervivencia y mantenernos

competitivos en el futuro, anticipAndonos a las exigencias del mercado.

3. Organizacion y estructura
Actualmente la organizacion es plana y no se tiene una estructura jerarquica, los miembros del

equipo y su funcion se detalla a continuacion:
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Graéfico 1. Organigrama de Parlakuy

Fuente: Elaboracion propia 2016.

» José Ochoa, Fundador. Doctor en Inteligencia Artificial, USP/Brasil. A cargo del algoritmo
principal.

» César Farro. Estudiante de la maestria en marketing en la Universidad del Pacifico Perd. A
cargo del desarrollo del plan de negocio y validacion del producto.

» Filiberto Vilca. Bachiller en Ciencias de la Computacion, UCSP/Arequipa Perd.
Responsable del disefio e implementacion de la Interface de Usuario (UX).

« Disraely Ari. Estudiante en Ciencias de la Computacién, UCSP/Arequipa Per0.
Desarrollador de Software, Back End.

« Julio César Quiroz. Estudiante en Ciencias de la Computacion, UCSP/Arequipa Per(. Desa-
rrollador de software Front End.

« Juan Francisco Gonzales. Estudiante de la maestria en marketing en la Universidad del
Pacifico Perl. A cargo de la estrategias de big data y analitica de negocios

e Productos y servicios
El principal producto de la empresa es Parlakuy: herramienta que colecta comentarios de la
red social Facebook, interpreta el lenguaje humano usando inteligencia artificial/machine
learning lo que permite determinar de forma automatica la percepcién negativa o positiva

sobre alguna persona, producto o servicio.

A continuacion mostramos algunos de los gréaficos que hemos elaborado para una de las marcas

como prueba del servicio:

En el grafico 2 mostramos el sentimiento en el tiempo: donde se grafica diariamente los
comentarios positivos, negativos y neutros del mes de octubre de un cliente (marca en
evaluacion). Por ejemplo, entre los dias 2 y 6 de octubre hay una méxima de comentarios
negativos: al cliente final le interesaria saber cuales son las razones, eventos o noticias que
fomentaron este comportamiento; quiza es una pequefia crisis sin importancia, pero a las

empresas les interesa saber cuando estas crisis son prolongadas, virales y afectan su reputacion.

13



Grafico 2. Sentimiento en el tiempo
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Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.

En el grafico 3 mostramos un concepto innovador llamado “aspectos”, que tiene que ver con la
innovacion en tecnologia que estamos desarrollando. Los aspectos son las referencias mas
frecuentes tanto positivas como negativas que encontramos en los comentarios de la marca, que

luego pueden servir como fuente de insights para construir una camparia.

Gréfico 3. Aspectos en las redes sociales

Kl Lo que se habla en las redes sociales c - x

gol: 6%

internet: 3% gol: 12%

plan: 18% servicio: 33%
Aspectos internet: 17%

EC Aspectos
Positivos

Negativos

gracias: 41%

squipo: 13% plan: 11% gracias: 4%

N . alianza: 10%
alianza; 12% equipe: 1355

Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.

En el grafico 4: Tu marca vs. la competencia, mostramos tres marcas del mismo rubro, del
sector telecomunicaciones en un periodo de tiempo, para tener un analisis del total de
comentarios, y asi definir las marcas que tiene mas comentarios positivos 0 negativos entre

competidores.
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Grafico 4. Tu marca vs. la competencia
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Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.

Finalmente en el grafico 5 mostramos consolidado de los usuarios que més han comentado de
manera positiva o negativa, asi identificamos los usuarios que tienen una relacion mas frecuente

con la marca.

Gréfico 5. Usuarios que mas comentan sobre tu marca
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Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.

Adicionalmente, sin embargo no descartamos el desarrollo de nuevos servicios que necesiten la

tecnologia de “machine learning” en otros sectores como: Banca, Industria,
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Telecomunicaciones, donde se puede explotar la data de sus clientes y predecir futuros

comportamientos como: histérico de consumo por producto/servicio, riesgo crediticio,

productos mas consumidos, satisfaccion del cliente.

El beneficio para la empresa final seria conocer en tiempo real las variables mas importantes de

su negocio y poder predecirlas para una mejor toma de decisiones.

4., Matriz FODA

Fortalezas

Herramienta de analisis de comentarios/opiniones en tiempo real.

Identificacion de palabras/frases que mas comentan en Facebook.

Posibilidad de conocer los “influenciadores” de cada marca.

Dashboards dinamicos enfocados en realidad 3D.

Conocimiento de modismos (lenguaje regional).

Conocimiento de machine learning/inteligencia artificial, ya que el fundador del proyecto es
Doctor en Ciencias de la Computacidn con especialidad en esta materia.

Tenemos un nivel de relacionamiento alto en Per(, dado que los fundadores pertenecen al

rubro tecnoldgico y cuentan con contactos de gerencias de T1 en otras entidades.

Oportunidades

Las empresas estan en la necesidad de conocer lo que piensan sus usuarios o clientes en
tiempo real, para responder ante algln reclamo, pregunta u oportunidad de negocio.

Las redes y medios sociales proveen gran cantidad de informacién que muy pocas
compafiias estan en capacidad de analizar o interpretar.

Inmersion de partidos politicos en medios digitales (redes sociales).

Creacion de nuevos mercados gracias a las redes sociales.

Pocos recursos en el mercado que dominen herramientas de analitica.

Constante cambio en anélisis de negocios: Big data y Analytics.

Debilidades

Conocimiento limitado del actual grupo de trabajo en cuanto al desarrollo de tecnologias
graficas, que permita construir interface “Friendly” para empresas B2B.

Pocos profesionales conocen lenguajes de programacion més elaborados como Python.
Falta construir la interface para empresas, interface grafica para nuestro cliente final.

Actualmente solo capturamos informacién de Facebook.
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Amenazas

El principal competidor es “Quantico Trends”, en cuanto a precio y posicionamiento.
Ignorancia de mandos ejecutivos en asuntos de redes sociales, marketing digital.
Desaceleracion economica.

Nueva ley contra delitos informaticos, donde se limita el comentario de las personas en
redes sociales.

Pocos profesionales conocen sobre machine learning/inteligencia artificial.

Diagnostico situacional

Por lo anterior, existe una excelente oportunidad en nuestro pais como en Latinoamérica:
desarrollar un producto o servicio como Parlakuy que cubra las necesidades actuales y
futuras de analisis de sentimientos en las redes sociales tanto para las empresas (B2B), el
Estado (reputacion de las instituciones) y personas.

Adicionalmente, la tecnologia que usamos es inteligencia artificial/machine learning, que
estd en constante avance y nuevos hallazgos hardn mas precisa la comprensién del lenguaje
humano, por ello tiene mucho que aportar en entender el lenguaje escrito en las redes

sociales y brindar mas precision, como oferta de valor.
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Capitulo V. Investigacion de mercados

1. Objetivos (general y especificos)

» Validar la propuesta de valor de Parlakuy para conocer el perfil de potenciales clientes a
través de entrevistas con clientes reales.

« Entrevistar a las principales empresas que tengan presencia en las diferentes redes sociales
para estimar el potencial de la demanda.

* Recibir feedback de las funcionalidades del producto, precio y las principales tendencias de

la industria de marketing digital.

2. Metodologia

» Inicialmente el producto Parlakuy esta dirigido a empresas que tengan presencia digital o
empresas cuyos productos estén orientados a un puablico joven que constantemente esta en
redes sociales.

» Por lo anterior, nuestro foco de analisis son las empresas, y debemos validar nuestro
producto con los responsables que estan gestionando directamente la estrategia digital de
estas empresas.

» La metodologia de investigacion se realizara a través de entrevistas a profundidad dirigidas
a los gerentes, responsables y jefes de marketing de las empresas que tienen presencia digi-
tal, asi como con los community managers, responsables de agencias de publicidad, etc.

« Pararealizar la entrevista se hizo una guia de preguntas (anexo 2) lo que nos permiti6 tener

una base para realizar otra entrevista de mayor profundidad.

3. Resultados y analisis

» De acuerdo con las entrevistas realizadas se observa que las empresas tienen la necesidad de
conocer lo que sus clientes o no clientes (publico en general) comentan en las redes sociales
sobre su marca.

« En los ultimos afios han ocurrido algunas crisis (anexo 4) que han sido virales en internet y
las empresas no han sabido responderlas a tiempo; en algunos casos la empresa ha tenido
gue disculparse después de varios dias que ocurrié el hecho, y durante todo ese tiempo los
clientes o publico general en Facebook, se enterd y maltratd la marca o a la institucion.

» Por lo anterior, las empresas necesitan estar atentas cuando ocurre una crisis mediante
sistemas de alertas tempranas en el momento que ocurrid el incidente y generé un
comentario negativo, viral, de tal manera que se pueda responder esa crisis en el menor

tiempo posible.
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Por otro lado, se observa que la mayoria de empresas cuentan con personal a cargo de las
redes sociales, los denominados community manager, ellos usan herramientas de monitoreo
de los mismos fabricantes, como Facebook, y otras como SocialBakers (USA y su foco es el
idioma inglés) pero son bésicamente cuantitativas. A pesar de estos recursos, ain no es
posible responder una crisis adecuadamente.

Por lo anterior, existe una oportunidad para herramientas de monitoreo cualitativas en redes
sociales que de forma automatica alerten a las empresas sobre un comentario negativo y que
en corto tiempo se esté viralizando, para asi evitar las crisis, al responder adecuadamente en

el menor tiempo posible.

Estimacion de la demanda

Hemos tomado las 2.000 empresas mas importantes del pais. De acuerdo con el diario El
Comercio (marzo 2014), en el Per(, solo el 63% de estas empresas cuenta con presencia en
Facebook.

Por lo anterior, tendriamos un total de 1.260 empresas; de estas, el primer afio queremos
abordar a 100 empresas y al final del tercer afio llegar a tener 250 empresas (20% del
mercado).

Segln Pablo Bermudez®, CEO de Hashtag, una de las principales agencias de marketing
digital en el Per(, en un estudio realizado, las 500 empresas peruanas con mayor facturacion
del 2013, segun el ranking de América Economia, presentan un crecimiento aun incipiente
en este entorno.

El estudio analiza la participacion de estas empresas en distintos canales como: si tienen o
no website, o si tienen presencia en las principales redes sociales: Facebook, Youtube,
Twitter y LinkedIn. Pablo afirma que «existen grandes oportunidades de mejora para estas
grandes empresas y grupos econdmicos para explotar el enorme potencial que brindan las
redes sociales, para hacerlas mas competitivas y cercanas a sus stakeholders de modo que
puedan co-innovar en un didlogo permanente y proactivo con su entorno como sucede en las
economias mas avanzadas del planeta» (Diario EI Comercio 2014).

Por ello, los nimeros que revela la investigacién no resultan del todo positivos: de estas 500
empresas peruanas top, 459 tienen un website o forman parte de un website corporativo
global, pero solo 164 tienen presencia en Facebook, 124 en Youtube, 122 en Twitter y 60 en
LinkedIn®°.

http://elcomercio.pe/economia/peru/solo-328-500-empresas-peruanas-top-tiene-facebook-noticia-1715195
Diario El Comercio (2014). Perd. Solo el 32.8% de las 500 empresas peruanas top tiene facebook,
http://elcomercio.pe/economia/peru/solo-328-500-empresas-peruanas-top-tiene-facebook-noticia-1715195
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Conclusiones

Las empresas necesitan estar monitoreando sus redes sociales y los comentarios que hace el
publico en general (clientes y no clientes) acerca de los productos o servicios de la marca.
Cada vez aumenta la inversion en marketing digital, tanto para herramientas de publicidad
digital como de monitoreo; asi, entre los afios 2010 y 2016, en el caso de la empresa Nissan
Maquinarias, la inversion en marketing digital crecio de 4% a 10%.

Las empresas necesitan saber si existe un comentario negativo sobre su marca, producto o
servicio y si este comentario se esta volviendo viral en corto tiempo. Entonces se debe
comunicar rapidamente a los responsables de marketing digital para que respondan y
resolver adecuadamente este incidente.

Las empresas necesitan herramientas de monitoreo en redes sociales que soporten un
conjunto de alertas seudoautomaticas, ante comentarios negativos, virales en corto tiempo,
como también la entrega de reportes preventivos de la actividad de la marca en las redes

sociales y de las personas mas influyentes.
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Capitulo VI. Planeamiento estratégico

1. Estrategias genéricas
Para formar una ventaja competitiva sostenible, en Parlakuy apostamos por enfocarnos en una

estrategia de diferenciacion de producto.

Los lideres empresariales reconocen cada vez méas la importancia de capturar y analizar
estratégicamente los datos, y esto se debe a una amplia serie de razones; una de ellas es el
acceso a nuevas fuentes de informacién como el streaming de datos: los datos no estructurados
de las redes sociales, datos provenientes de transacciones on-line y muchos mas que hacen que
las empresas se encuentren en un dilema y no sepan en dénde buscar respuestas o, peor adn,

formularse preguntas correctas.

Para diferenciarnos de nuestra competencia, Parlakuy se basa en los siguientes atributos:

» Aspectos, son atributos que van a describir en una palabra (keywords), los comentarios que
fueron procesados por el algoritmo de anélisis de sentimiento.

« Alertas, son las notificaciones que los usuarios tendran cuando se detecte alguna actividad
fuera de los rangos de normalidad a través de su celular, e-mail, whatsapp y/o aviso en PC.

« “Influenciadores”, personas publicas y/o naturales que tienen mayor cantidad de respuestas
en comentarios positivos y/o negativos de la marca o producto al que se refieren.

» Reportes personalizados, cuenta con herramientas de analitica de negocios que permiten
mostrar informacion de maltiples origenes de datos que permiten a los usuarios armar sus
propios reportes como por ejemplo: Criterios de analisis por dashboards de monitoreo
social, monitoreo por horas, temas relevantes de conversacion, “influenciadores”
principales, entendimiento de sentimientos mediante Facebook Reactions, etc.

» Acceso a nuevas tecnologias para la precision, esto es uno de los mayores diferenciadores
de Parlakuy dado que, apoyados en la inteligencia artificial, entregaremos un algoritmo mas
potente y rapido (deep learning); esto quiere decir que habra varios procesamientos internos

antes de dar el resultado final.

Posiblemente el futuro del aprendizaje automético pase por un giro hacia el aprendizaje no
supervisado. En este paradigma los algoritmos son capaces de aprender sin intervencion humana
previa, sacando ellos mismos las conclusiones acerca de la semantica contenida en los datos. El
deep learning representa un acercamiento mas intimo al modo de funcionamiento del sistema

nervioso humano. Nuestro encéfalo tiene una microarquitectura de gran complejidad, en la que
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se han descubierto nlcleos y areas diferenciados cuyas redes de neuronas estan especializadas

para realizar tareas especificas®'.

Estos son los factores diferenciadores que cuenta Parlakuy, orientados a las nuevas tecnoldgicas
de analitica de negocios. Adicionalmente, cuenta con otros atributos que también son usados por
la competencia como por ejemplo analisis de comentarios, analisis cuantitativo, medicién de

campanas de nuevos productos, ranking de “influenciadores”, etc.

Todo esto para brindar a los usuarios mayor fuente de insights para elaborar nuevas campafias u

optimizar las existentes.

A continuacién mostramos algunos graficos para sustentar nuestra propuesta de diferenciacion

mencionada anteriormente:

Gréfico 6. Evolucion del aspecto “servicio” para una empresa de telecomunicaciones

l#” Evolucién del Aspecto co. %

servicio v

Yo tenge un trio y no tengo el

@ st = servicio
/ TT—

| \ 1,000 S0LO hacen propaganda no mas y ni
\ no se preccupan por el zervicia q

IIJ 500 dan
I '/ \ &00

Cads vez la calidad de servicio de
movistar se esta yendo a pique; solo

porgue la mayoria de contactos son

Jan Mar May Tu Sep ) movistar pero ya poco a poco se

2016 estan migrando dende les brinde
—— sentimiento Negativo mejor calidad de servicic

Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.

Adicionalmente, la presentacion de reportes ayudara mucho a entender mejor los resultados
obtenidos y a generar mayor valor al negocio, tomando acciones preventivas y hacer un

seguimiento del origen del problema.

11  http://www.xataka.com/robotica-e-ia/deep-learning-que-es-y-por-que-va-a-ser-una-tecnologia-clave-en-el-
futuro-de-la-inteligencia-artificial
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Otra de las razones por la que optamos por esta estrategia es que basados en estudios realizados
por la empresa Evercom?'?, existe una gran oportunidad en cuanto al indice de inversién en mar-
keting digital, que ya llega al 37,8% en promedio; el mix ideal deberia ser: 49,5% inversion en
marketing tradicional (off-line) y 50,5% inversion en marketing digital (on-line), de acuerdo con
el siguiente gréfico elaborado por Evercom, consultora de comunicacion y estrategia digital, la
Asociacion de Marketing de Espafa y Gfk, compafiia de investigacion de mercados:

Gréfico 7. Evolucidn del plan de inversién en marketing digital

Evolucion del plan de inversion en marketing | QO ——
" 3D.
digital 3 m OF E5oh

Marketing tradicional vs digital (online) nversion en Marketing digital
digital » Y ado
. ke empvesas
MIX IDEAL) (ACTUAL) 300
u Markedry 80
Tradcocal
(e ol
» Mnzteg 40
dota (nlne’ -

N 7 1220 30 &0 5 85 70 A0 M0 9

€1 11« invierte mas en
Marketing digital que lo
considera como “ideal”

7 de cada 10 compa#fias aun no han
aicanzado &l mix optimo (50% en Marketing
digital)

Fuente: Evercom, agencia de comunicacion y estrategia digital.

Se ha demostrado que los directores de marketing, que antes presentaban muchas dudas acerca
de su relacion en la inversion en marketing digital, hoy no solo estan seguros e interesados sino

que lo consideran como algo retador y muy importante.

2. Estrategia de crecimiento
Nos encontramos en un mercado tecnoldgico el cual es altamente cambiante y competitivo, por
ende, si nosotros queremos optar por estrategias de crecimiento optaremos por enfocarnos en las

siguientes:

Primero optamos por el desarrollo del producto, como ya mencionamos anteriormente, este producto
cada vez va a ir afindndose més debido a la aparicion de nuevas tecnologias y nuevos requerimientos

de usuarios. Con esto Parlakuy podra entregar un resultado méas preciso y, por ende, con mayor

12 Marketing Directo, El Presupuesto de Marketing digital aumentara 10% este afio segin informe #i3D,
http://Amww.marketingdirecto.com/marketing-general/marketing/presupuesto-marketing-digital-aumentara-10-
ano-asegun-informe-i3d/
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confianza y seguridad para los clientes. Paralelamente nos diferenciaremos de la competencia dado

que contamos con personal especializado en herramientas de machine learning*2.

Tal vez no seamos la primera empresa en entrar al mercado, pero si queremos entrar en el
mercado y posicionarnos entre las diez (10) empresas con mayor aceptacion y posicionamiento
en el pais, brindando servicios de machine mearning/inteligencia artificial para el andlisis de
sentimientos en redes sociales, haciendo el rol de un socio estratégico para el negocio y

aportando para la generacion de valor en la empresa.

Cuando tengamos ya cierta cantidad de clientes y algunos casos de éxito, optaremos por la
estrategia de penetracion para captar el 20% de la participacion del mercado. Llegamos a este

resultado debido al analisis que realizamos en el siguiente capitulo.

En el largo plazo queremos cubrir el mercado latinoamericano. Para ello debemos trabajar
conjuntamente con aliados estratégicos de cada ciudad de origen; esto implica aprender el lenguaje,
modismo, expresiones de cada pueblo, y asi mejorar el andlisis del lenguaje, entrenar el algoritmo y

resultados apropiados para cada region, asi como el soporte para otros idiomas (inglés y el portugués).

3. Objetivos de marketing

Parlakuy ofrece conocer a sus clientes y a su competencia en redes sociales. Monitorear,
responder y liderar sus oportunidades claves, por ende, nosotros definimos nuestros siguientes
objetivos de marketing:

Tabla 6. Objetivos de marketing

Corto [Mediano| Largo

Objetivo Plazo | Plazo Plazo Indicadores:
Incrementar la rentabilidad - 20% 20% Estados fmanmerqg, u:uhgjad de la
Empresa, informacion publica.
C_(?ntar con un_tuvel de sa_tlsfac- 70% 85% 90% Encuestas a los clientes, semestral-
cion y fidelizacion de los clientes. mente.
Incremento del volumen de 20% Ventas anuales, con mediciones en
ventas cada trimestre.

Célculo de la herramienta en base al

85% histérico de comentarios analizados,
- adelante |informacion que deberd presentar al
cliente, semestralmente.

Potenciar y optimizar el pro-
ducto anualmente. Mejorar la| 80% [ 82-85%
precision.

Fuente: Elaboracion propia 2016.

13 Competidor QuanticoTrends: http://www.quanticotrends.com/seccion/blog/quanticotrends/
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4. Estrategia de segmentacion

La estrategia de segmentacion que usaremos sera de nicho o concentrada. Dado que, en primera
instancia, nos enfocaremos en las 100 primeras empresas con mayor facturacion a nivel Per( y
que tengan un presupuesto de marketing digital. Bajo esta premisa y complementandolo con
nuestras investigaciones, la mayoria de estas empresas ya han optado por mejorar y mantener la
satisfaccion y retencion de clientes como parte de su objetivo corporativo, y la manera como

piensan lograrlo es utilizando herramientas digitales como parte de su estrategia“.

Otra de las razones por la que elegimos este tipo de estrategia es que cada cliente perteneciente
a este nicho cuenta con una necesidad especifica por lo que el producto puede amoldarse a estas;
dichos clientes, al ver que el producto se ajusta a sus necesidades, realizan la inversién que se
amerite. Para este tipo de clientes hemos establecido nuestro paguete Plan Premium

(personalizado), estableciendo metas en conjunto con el fin de lograr sus objetivos.

5. Estrategia de posicionamiento

La marca de tu empresa es el alma del negocio; es una afirmacion de la personalidad de su
empresa y una declaracion de valores. Con la estrategia de posicionamiento correcta, la marca
crea una impresion indeleble que permite a los consumidores interactuar con la empresa de una
manera mas personal y emocional. Lo que es mas, la marca fuerte eleva el conocimiento, tanto
de la empresa como de los productos o servicios que ofrece. Para implementar lo antes expuesto

tenemos Parlakuy, que optara por implementar las siguientes estrategias®:

5.1 Posicionamiento por calidad

Parlakuy ingresa al mercado con el fin de ayudar a las empresas a generar acciones preventivas
y estar al tanto de todas las interacciones que tengan los usuarios con un determinado producto,
servicio o campafia; la calidad de nuestro algoritmo es parte de nuestra ventaja competitiva y es
uno de los componentes mas importantes para nosotros como marca y se puede combinar con

otras estrategias de posicionamiento con bastante facilidad.

Por eso, tomando como punto de partida nuestra segmentacion por nichos, lo que queremos es
no tener cantidad sino tener pocos clientes pero a estos brindarles una atencion personalizada y
mas aun, ser parte de su cadena de valor; de esta manera, posicionaremos nuestra marca como

una especialista de alta calidad y confianza.

14 https://nichosmercados7.wordpress.com/2012/04/29/nichos-de-mercados-la-importancia-de-segmentar/
15 Fuente: Ejemplos de Estrategias de Posicionamiento de marca, http://pyme.lavoztx.com/ejemplos-de-
estrategias-de-posicionamiento-de-marca-8633.html
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5.2 Posicionamiento por beneficios

Vamos a hacer énfasis en lo que hoy en dia es un problema en las herramientas actuales: la
calidad de gréficos y reportes. Estos no son de total aceptacion por parte de sus clientes; no
obstante, haciendo énfasis en nuestras investigaciones de mercado realizadas, podemos concluir
que muchos de ellos esperan siempre algo mas, no algo tan estandarizado sino algo muy
particular y reportes que le permitan entender mejor la situacion presentada e inducir a alguna

medida al momento.

Con esta estrategia queremos resaltar nuestro atributo principal que es el desarrollo de reportes
ad-hoc, la precision de nuestros algoritmos y la atencion preferencial; atributos que pocos
competidores pueden realizar dado que se basan méas en la captacion de nuevos clientes y que

son valiosos para el consumidor.

6. Estrategia de marca

Gréfico 8. Logo de Parlakuy
3 uy
Fuente: Elaboracion propia 2016.

Como estrategia de marca se opt6 por el nombre de Parlakuy, que significa hablar en quechua;
metaféricamente, queremos que la marca responda todas las inquietudes de nuestros clientes
solo con escucharlas y poner énfasis en palabras del lenguaje autoctono para identificarnos

como un producto peruano?.

El simbolo que usamos es la letra “P” dentro de un “globo” de conversacion conjuntamente con el
nombre de la herramienta. Se optd por el color naranja, que brinda frescura desde un tono claro
hasta un tono mas oscuro con el objetivo de hacer alusién a las ideas que puede tener un cliente

gue son bastante difusas y/o muy desconocidas y con la herramienta se llegan a esclarecer.

También se va a proceder a patentar la marca con el fin de tomar medidas para proteger el

nombre y logotipo de futuros competidores.

16 Fuente. Del escrito de Kotler y Keller “A Framework for Marketing Management”, 4a., © N/A. Reproducido en
forma electrénica con autorizacion de Pearson Education, Inc., Upper Saddle River, Nueva Jersey.
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Capitulo VII. T4cticas de marketing

1. Estrategia de producto

Parlakuy ofrece una herramienta de analitica de sentimientos en las redes sociales para las em-
presas, la cual permite monitorear el comportamiento de una empresa, marca o producto que
cuente con un fan page en Facebook con el objetivo de ver diferentes perspectivas y/o criterios
de andlisis para optar por una toma de decisiones oportuna. Puede mejorar gradualmente con el
avance de la tecnologia y nuevos dispositivos que puedan aparecer; se genera el valor agregado
al momento de poder integrarlo con la informacién capturada por sistemas transaccionales que
cuentan estas empresas, con el fin de tener bases de datos integradas y proveer a los clientes de
insights mas alineados a su estrategia corporativa, asi como hacer andlisis estadisticos, analisis
por nuevas funcionalidades de Facebook (Facebook reactions), dashboards de seguimiento de
redes sociales, tener registro de los principales acontecimientos( noticias) que se llevaron a cabo
cuando se incrementd la polaridad y dio como resultado un aspecto positivo, negativo o neutro,

llevar control de todos los “influenciadores”, etc.

Como se mencion6 en el parrafo anterior, esta herramienta estd en constante innovacién y
mejora, comenzando por Facebook para luego llegar a Twitter y LinkedIn. Dado que tenemos
diferentes clientes con diferentes necesidades, se cred diferentes planes, siendo el Plan Premium
donde se podra personalizar la herramienta de acuerdo con la necesidad del cliente, pudiendo
acceder desde diferentes dispositivos sea celular, tableta, laptop y PC. A continuacion
mostramos los gréficos a los que tendria acceso el cliente final, por ejemplo: Sentimiento en el
tiempo de la marca: se realiz6 un piloto para la empresa Ferreyros donde se puede mostrar los
comentarios positivos, negativos y neutros, a la fecha. De manera referencial, entre las fechas 20

y 23 de octubre hubo un pico de comentarios negativos.

Gréfico 9. Sentimiento en el tiempo

—— A Tavor —4— En Contra —M— neutrs
Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.
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Otro punto diferenciador que nos parece importante es reconocer a los usuarios que mas comentan

sobre tu marca (tanto positivo como negativo), asi tu empresa podra tratarlos adecuadamente.

Gréfico 10. Lista de los usuarios que méas comentan sobre tu empresa

Top 10 Comentarics Positivos Top 10 Comentaries Megativos
1 Jhulhific Juan Palma Rojas 1 Mats

1 Rodrigo Bernabe 1 Ro

1 Jonathan Antony Savina Soto 1 Alejand BVEZ
1 Juan Carlos Galvez 1 Feri Nand

1 Ivica WP 1 Kattyana Alza j
1 Pedro Alexis 1 Elrr 4

1 Jose C Salazar 1 Danny T

1 Anett Milagros Garcia ! Carles Alexander

1 Brunao Leiva 1 Yessenia Ezcalan
1 Bruno Barboza 1 Ivan Galwez

Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.

2. Estrategia de precio

La estrategia de precios, Parlakuy busca estar acorde con el presupuesto que manejan las
empresas segmentadas y también a los precios que maneja la competencia para poder alcanzar
los objetivos de marketing propuestos. Para esto estimamos el precio con el fin de:

+ lgualar o atacar a la competencia.

» Fijar el precio a un nivel mas compatible con los objetivos de volumen y crecimiento del
mercado meta.

» Fijar el precio en funciéon de un mayor margen de rentabilidad.

» Tener precios segmentados.

Para la fijacion de precios se ha tomado como referencia las tarifas de nuestro principal

competidor, QuanticoTrends'"

17  QuantiTrends, fuente: http://www.quanticotrends.com/
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Tabla 7. Planes de Parlakuy vs. planes de la competencia

., | Cargo Fijo sin| Cargo Fijo [ QuanticoTrends Mix de

Planes Parlakuy Instalacion GV sin IGV Competencia* ventas
Plan Basico - General 0 S/. 1,400.00 $400.00 No tienen 20%
Plan Intermedio - Pyme 0 S/. 2,100.00 $600.00 $700.00 20%
Plan Avanzado - Corporativo $220.00 S/. 3,850.00 $1,100.00 $1,400.00 35%
Plan Premium - Personalizado $340.00 S/. 5,950.00 $1,700.00 $2,100.00 25%

Fuente: Elaboracion propia 2016, basada en la pagina web Quantico Trends.

Se puede comenzar fijando precios iniciales con el paquete basico que es uno de los méas bajos
en el mercado, pero tratando de extender al méximo la utilidad, manteniendo la ventaja de
liderazgo en costos, buscando llegar a los clientes que las deméas empresas atn no han llegado.
Luego de recuperar la inversion inicial, se podra utilizar una estrategia de penetracion con el fin
de masificar la venta de la herramienta de monitoreo de redes sociales a aquellos clientes

reacios a comprar por motivos de precio y cubrir rapidamente el mercado.

Asimismo adoptaremos la estrategia de precios flexibles dado que Parlakuy ofrece el producto en
planes de acuerdo a la necesidad del negocio. A continuacion mostramos los planes propuestos:

* Plan Parlakuy Basico.

» Plan Parlakuy Pymes.

» Plan Parlakuy Corporativo.

» Plan Parlakuy Personalizado.

3. Estrategia de plaza

Como el producto Parlakuy es digital, se propone las siguientes estrategias para introducirlo en

el mercado®®:

« “Agregadores”: Es una pagina externa que vende productos relacionados a tecnologia, como
por ejemplo: Amazon web Services®®, Sale Force, etc.

« Plataformay Apps: El objetivo seria llevar la aplicacion Parlakuy a tiendas de Apple Store y
Google Play Store para soporte de Android.

« Social Commerce: La idea seria venderla a través de redes sociales, por ser una buena
opcidn para conseguir viralidad y una alta cobertura, pero es dificil conseguir Awareness

para un producto que esta iniciando.

18 Tipos de canales de distribucion on-line. Fuente:
http://www.aprendermkt.com/que-canales-de-distribucion-puedes-utilizar-para-tu-producto/
19 Tienda de Software, Amazon Web Services Fuente: https://aws.amazon.com/es/?nc2=h_lIg
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4. Estrategia de promocion

La idea que Parlakuy ofrezca sus productos a través de los siguientes medios de comunicacion:
* Web y redes sociales, utilizando Facebook y Google.

+  KAM, Key Account Manager.

» Agencias de publicidad, aliados que nos referencien y usen nuestros productos.

« Empresas de investigacion de mercados, que nos referencien y usen nuestros productos.

Teniendo en cuenta que la principal fortaleza de Parlakuy es el analisis de sentimientos de redes
sociales, para que la herramienta esté mas al alcance de los responsables de marketing digital de

la empresa, debemos darle todas las facilidades.

4.1 Usando laweb y redes sociales
La adquisicion del producto. La herramienta estara disponible para acceder mediante prueba de
30 dias gratuitos con una versién bésica, aqui podra probar el analisis de comentarios de un dia

y podré obtener los principales insights.

4.2 KAM, Key Account Management
Tendr& uno de los roles méas importantes que es la gestion de nuevos requerimientos que generen
valor a los clientes, para ello se necesita un alto nivel de relacionamiento con las empresas objetivo,

como principal canal de comunicacion y estudio de factibilidad en cuanto a tiempo y a inversion.

4.3 Agencias de publicidad e investigacion de mercados

Son nuestros principales aliados para que nuestro producto llegue a las empresas, puesto que
ellas manejan cuentas de empresas importantes que valoran la inversion en marketing digital,
como parte de alcanzar y comunicar a sus clientes, y podrian usar Parlakuy como herramienta
de medicion de sus camparias de publicidad en redes sociales. Utilizaremos una distribucion
selectiva dado que vamos a enfocarnos solo a las empresas mas grandes, con mayor facturacién,

y por lo tanto cuentan con un presupuesto para marketing digital.

5. Estrategia de personas

Parlakuy es una start up en formacion, y esta condicionada por su propia naturaleza cambiante;
hay dos areas de trabajo criticas: El area de disefio de producto a nivel del desarrollo del
software y el area de desarrollo de las estrategias de marketing del producto. Por ello, el
principal objetivo de Parlakuy es crear un equipo motivado, cohesionado, proponiendo hacer

crecer a las personas que trabajan en la start up.
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Como al inicio no hay un especialista de Recursos Humanos, el fundador es pieza fundamental
en motivar al equipo y tener una politica de gestion de personas transparente. Proponemos el
siguiente modelo basado en la gestion de competencias que supone cuatro fases durante su
implementacion: afectacion, formacion, evaluacion y retribucién?.

1. Estrategia de afectacion: proceso de reclutamiento de nuevo personal.

2. Estrategia de valoracion: evaluacion del desempefio de los trabajadores.

3. Estrategia de formacion: identificacion de las areas de mejora en cada empleado.

4

Estrategia de retribucion: la compensacién de los trabajadores.

Por lo anterior, se propone una estrategia de proteccion a las personas que estan laborando ac-
tualmente con un sistema de gestién humana apropiado para estos tiempos. Este consiste en el

crecimiento integral que incluya el desarrollo de competencias antes mencionadas.

6. Estrategia de procesos

La estrategia de procesos de Parlakuy consistird en simplificar toda la experiencia de usuarios
en la plataforma web, con modelos simples de atencion, tanto via web como movil. A continua-
cién mostramos un diagrama de bloques donde se puede observar desde la primera visita que el
ejecutivo de ventas realiza hacia el cliente, la entrega de la oferta y la provision del servicio:

Grafico 11. Diagrama de bloques de venta y provision del servicio

El Cliente

Solicita un servicio
de parlakuy,
personalizado

Ejecutivo de Cuentas

Visita al cliente,
elabora la oferta
dependiendo del

Se configura en el

requerimiento

algoritmo los datos
especificos que el

Aprobacion d Llena un cliente necesita se
robacidn de . .
P formulario con los analicen
la oferta.
datos que el
cliente desea se
El cliente tiene acceso analice.

a la pagina web de
parlakuy a través de
un usuario y

Se da de alta al
cliente en la pagina
web

podra ver los
comentarios de sus
clientes y tendencias.

Fuente: Elaboracion propia 2016.

20 Fuente: Maria Gdmez Centurion, Especialista en RR.HH. http://www.reasonwhy.es/reportaje/como-gestionar-
los-recursos-humanos-en-una-start-up
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Se propone que los procesos estén basados en flujos sencillos desde la primera interaccion del

cliente con Parlakuy hasta el servicio postventa (en una crisis que afecta a los clientes de

Parlakuy), con el objetivo de tener de una manera simple y clara todos los canales de atencién y

aprovechar las oportunidades para un mejor nivel de atencién de soporte al producto.

7. Estrategia de proactividad (evidencias fisicas)

Parlakuy ha optado por realizar pilotos tanto para sucesos publicos (por ejemplo las elecciones

nacionales 2016) como para empresas privadas que brindan servicios, productos y/o lanzamientos de

nuevas campafas. Con esto iniciamos nuestra relacion con los prospectos generando un interés en

saber el comportamiento de la gente en las redes sociales. Desde enero del 2016 empezamos a

analizar las elecciones nacionales de Perd. Recolectamos los comentarios de todos los candidatos

tanto en la primera como en la segunda vuelta, como se puede ver a continuacion:

Gréfico 12. Caso real de analisis de las elecciones pre3|denC|aIes abrll 2016

P ] 1kuy = -
Resultados 10,,2'"[!][]
porlokuy POSTIS
Elecciones
Presidenciales
10 de Abril de 2016
el sentimiento de la gente
en las redes sociales en
las 2 dltimas semanas
antes del 10 de Abril
Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.
Gréfico 13. Caso real de analisis de las elecciones pre3|denC|aIes junio 2016
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Graéfico 14. Caso real cliente Movistar
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Fuente: Herramienta Parlakuy, datos publicos recolectados de Facebook.
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Capitulo VIII. Implementacion y control

1. Proyeccion de ventas
De acuerdo con la estimacion de la demanda, tenemos como objetivo llegar en los primeros tres

afios llegar a obtener 20% del mercado con un total de 250 empresas.

2. Proyeccion de capacidad instalada

La infraestructura necesaria para el funcionamiento de los diferentes productos de Parlakuy se
basa en una plataforma de procesamiento y almacenamiento de datos que esta alojada en la
nube. La actual plataforma esté4 alojada en Amazon Web services?® la cual nos permite atender
un aproximado de 150 clientes, por lo tanto para cumplir con el objetivo de la proyeccion de

ventas, debemos adquirir mas recursos computacionales a razén de mas clientes.

3. Premisas para elaborar el modelo de negocio

e Se va a contratar a KAM (Key Account Manager) que tienen como un objetivo anual de
ventas: 20 clientes por KAM, para el primer afio tenemos 4 KAM y nos harian un total de
80 ventas y 15 deserciones. Cada KAM sera especializado en su rubro de clientes, para ser
mas eficientes y ganar conocimiento del sector. Adicionalmente, por temas de
confidencialidad se manejara equipos KAM diferenciados por marca que sean
competencia.

e Como una estrategia de marketing de introduccion al mercado, se propone elaborar
prototipos de Parlakuy basados en los segmentos donde exista mayor demanda de este tipo
de servicios, como cantidad de trafico de usuarios y clientes.

e Alos KAM como apoyo comercial y para cumplir sus objetivos de venta se les estara brin-
dando la herramienta con el prototipo de cada segmento, y asi en la primera visita al cliente
se le podra mostrar en vivo los gréficos y reportes del sector al cual pertenece.

e Los gastos e inversiones se han calculado en rangos de cada 150 clientes.

e Los segmentos en los cuales proponemos hacer prototipos del producto previamente, antes

que el ejecutivo visite al cliente son:

2L https://aws.amazon.com/
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Tabla 8. Sector de empresas a realizar prototipo

Sector Ejemplo de Empresas

Automotriz Toyota, Nissan, Kia, Hyndai.

Bancos BCP, BBVA, Interbank, Scotiabank
Bebidas Pepsi Cola, Coca Cola, Inca Kola, Backus

Consumo Masivo

Nestlé, P&G

Comida Répida

Pizza Hut, Dominos, Fridays, Chinawok, Pizza Papa
Johns, Mc Donalds, Bembos.

Restaurantes Rustica, Polleria Las Canastas, Polleria Hikari, Polleria
Pardos Chicken.

Retail Saga Falabella, Ripley, Forever21, HyM

Telecomunicaciones Telefénica, Claro, Entel, Bitel

Supermercados Metro, Plaza Vea, Tottus.

Universidades

Universidad del Pacifico, Universidad de Lima, Universi-
dad Catolica del Pert, USIL.

Salud

Clinicas, cadenas de farmacias, distribuidoras.

Seguros

Pacifico, Rimac, La Positiva.

Transporte Aéreo

LAN, Avianca, StarPer(, Peruvian.

Transporte Terrestre

Cruz del Sur, Oltursa, Ittsa.

Belleza

Belcorp, Yanbal, Natura.

Tecnologia

Apple Perd, Microsoft, Samsung Perd, LG, Motorola,
Huawei.

Construccion

Imagina, GMD, Wescon.

Fuente: Elaboracion propia 2016.

4. Presupuesto de gastos

A continuacién, mostramos el presupuesto de gastos mensual, para los primeros 150 clientes:

Tabla 9. Gasto mensual para los primeros 150 clientes

C. Unitario C. Unitario .
Conceptos: Dolares Soles Cantidad Total
Contracion del KAM:
1 Ejecutivo de Comercial (Lima) $1,000.00 S/. 3,500.00 4 S/. 14,000.00]
2 Supervisor de Ventas (Lima) $1,500.00 S/. 5,250.00 1 S/. 5,250.00
Total S/. 19,250.00
Desarrollo de Sistemas:
1 Ing. Front End S/. 7,500.00 6 S/. 45,000.00
2 Ing. Back End S/. 9,500.00 2 S/. 19,000.00
3 Especialista en Base de Datos S/. 9,500.00 2 S/. 19,000.00]
4 Jefes de Proyecto- Implementadores S/. 3,500.00 5 S/. 17,500.00
Total S/.100,500.00
Plataforma de Procesamiento Web:
Servicio Cloud de Amazon (1-150 clientes) $1,500.00 S/. 5,250.00 1 S/. 5,250.00
Procesamiento, Memoria Total S/. 5,250.00
Atencion Post Venta:
1 Pool de Atenciodn, persona 7x24 ( 05 per) S/. 3,500.00 7 S/. 24,500.00
2 Community Manager S/. 4,500.00 2 S/. 9,000.00
Total S/. 33,500.00
Oficina:
1 Alquiler de la oficina $1,500.00 S/. 5,250.00 1 S/. 5,250.00
2 Servicio de Internet $600.00 S/. 2,100.00 1 S/. 2,100.00
3 Servicio de Central Telefonica $500.00 S/. 1,750.00 1 S/. 1,750.00|
4 Servicio de Luz, Agua $200.00 S/. 700.00 1 S/. 700.00
5 Secretaria S/. 1,700.00 1 S/. 1,700.00|
6 Contabilidad S/. 5,000.00 1 S/. 5,000.00
Total S/. 16,500.00
Publicidad:
Digital en Facebook, Google y Portales como EI
comerclo.com.pe $1,500.00 S/. 5,250.00 1 S/. 5,250.00
Total S/. 5,250.00

Fuente: Elaboracion propia 2016.

|Total de Gasto Mensual (s/.):

S/. 180,250.00 |
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Para los clientes entre 150 y 300, el gasto mensual se incrementa en:

Tabla 10. Gasto mensual para los clientes entre 150 y 300

Contraciéon del KAM:

1 Ejecutivo de Comercial (Lima) $1,000.00 S/. 3,500.00 4 S/. 14,000.00]
2 Supervisor de Ventas (Lima) $1,500.00 S/. 5,250.00 1 S/. 5,250.00
Total S/. 19,250.00
Desarrollo de Sistemas:
1 Ing. Front End S/. 7,500.00 6 S/. 45,000.00]
2 Ing. Back End S/. 9,500.00 2 S/. 19,000.00
3 Especialista en Base de Datos S/. 9,500.00 2 S/. 19,000.00
4 Jefes de Proyecto- Implementadores S/. 3,500.00 5 S/. 17,500.00
Total S/. 100,500.00
Oficina:
1 Alquiler de la oficina $1,500.00 S/. 5,250.00 1 S/. 1,575.00
2 Servicio de Internet $600.00 S/. 2,100.00 1 S/. 630.00
3 Servicio de Central Telefonica $500.00 S/. 1,750.00 1 S/. 525.00
4 Servicio de Luz, Agua $200.00 S/. 700.00 1 S/. 210.00}
Total S/. 2,940.00
Plataforma de Procesamiento Web:
Servicio Cloud de Amazon (1-150 clientes) $1,500.00 S/. 5,250.00 1 S/. 5,250.00
Total S/. 5,250.00
Atencion Post Venta:
1 Pool de Atencioén, persona 7x24 ( 05 per) S/. 3,500.00 5 S/. 17,500.00]
2 Community Manager S/. 4,500.00 2 S/. 9,000.00)
Total S/. 26,500.00
Publicidad:
Digital (Facebook, Google) $1,200.00 S/. 4,200.00 1 S/. 4,200.00)
Total S/. 4,200.00
Total de Gasto Mensual (s/.): S/. 155,700.00
Fuente: Elaboracion propia 2016.
Finalmente, para los clientes arriba de 300 clientes y menores a 320:
Tabla 11. Gasto mensual para los clientes entre 300 y 320
Para los clientes entre 300 y 320
3.5
Contracion del KAM:
1 Ejecutivo de Comercial (Lima) $1,000.00 S/. 3,500.00 2 S/. 7,000.00
Total S/. 7,000.00
3.5
Desarrollo de Sistemas:
1 Ing. Front End S/. 7,500.00 1 S/. 7,500.00
2 Ing. Back End S/. 9,500.00 1 S/. 9,500.00
3 Especialista en Base de Datos S/. 9,500.00 1 S/. 9,500.00
4 Jefes de Proyecto- Implementadores S/. 3,500.00 5 S/. 17,500.00]
Total S/. 44,000.00
Plataforma de Procesamiento Web:
Servicio Cloud de Amazon (1-150 clientes) $1,500.00 S/. 5,250.00 1 S/. 5,250.00
Total S/. 5,250.00
Atencion Post Venta:
1 Pool de Atencién, persona 7x24 ( 05 per) S/. 3,500.00 2 S/. 7,000.00|
2 Community Manager S/. 4,500.00 2 S/. 9,000.00|
Total S/. 16,000.00
Publicidad:
Digital (Facebook, Google) $900.00 S/. 3,150.00 1 S/. 3,150.00
Total S/. 3,150.00
| Total de Gasto Mensual (s/.): S/.75,400.00 |

Fuente: Elaboracion propia 2016.
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5. Presupuesto de inversiones

Las inversiones para el Proyecto Parlakuy, por rangos es:

Tabla 12. Cuadro de inversiones (resumen)

Afio 0 Ao 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Inversién anual S.379,925.00 . 98,000.00 §.39.200.00
Fuente: Elaboracion propia 2016.
Tabla 13. Cuadro de inversiones
Equipamiento: S/. 204,925.00
1 Estaciones de Trabaijo $1,250.00 S/.4,375.00 7 S/.30,625.00
2 Laptops de Trabajo $1,400.00 S.4,900.00 10 S/.49,000.00
3 Servidores Locales de Testing $3,500.00 S/.12,250.00 4 S/.49,000.00
4 Inversion Inicial de Desarrollo del producto $20,000.00 S/.70,000.00 1 S/.70,000.00
5 Inversién Stands para ferias $1.800.00 S/.6.300.00 1 S/, 6.300.00
Total de Equipos: 23
6 Infraestructura y muebleria $500.00 S/. 1.750.00 100M2 &.175,000.00
Inversién, clientes 150 - 300
Equipamiento: S/. 98,000.00
1 Laptops de Trabajo $1,400.00 S.4,900.00 10 S/.49,000.00
2 Servidores Locales de Testing $3.500.00 S/. 12.250.00 4 S/. 49,000.00
Inversién, clientes 300 -320
Equipamiento: S/. 39,200.00
1 Laptops de Trabajo $1.400.00 S.4.900.00 8 /. 39.200.00
Fuente: Elaboracion propia 2016.
6. Flujo de caja econémico
El flujo econémico se comporta de la siguiente manera:
Tabla 14. Flujo de caja econémico
Estado de Flujo de Efectivo
Del 2017 al 2021
Expresado en Nuevos Soles
Flujo de Caja
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Inversion en bienes de capital (CAPEX  S/. 379,925 ST] S/. 98,000 S0 S/. 39,200 SO
Depreciacion S/. 60,725 S/. 65,625 S/. 85,225 S/. 88,492 S/. 93,065
Utilidad Al -S/. 1,004,226 S/. 1151520 S/. 2,390,123 S/. 5229547 S/. 6,672,237
EBITDA -S/. 943501 S/. 1,217,145 S/. 2475348 S/.5318,039 S/. 6,765,302
Impuesto a la renta SO S/.345456  S/. 717,037 S/. 1568,864
Flujo de Caja Indirecto -S/. 379,925 -S/. 943,501 S/. 1,119,145 S/. 2,129,892 S/. 4,561,802 S/. 5,196,437

TIR 112%
VAN 21% S/. 4,081,444

Fuente: Elaboracion propia 2016.

37



7. Mix de rentas
Tabla 15. Mix de ventas

.. | Cargo Fijo sin| Cargo Fijo | QuanticoTrends Mix de
Planes Parlakuy Instalacion GV sin IGV Competencia* ventas
Plan Basico - General 0 S/. 1,400.00 $400.00 No tienen 20%
Plan Intermedio - Pyme 0 S/. 2,100.00 $600.00 $700.00 20%
Plan Avanzado - Corporativo $220.00 S/. 3,850.00 $1,100.00 $1,400.00 35%
Plan Premium - Personalizado $340.00 S/. 5,950.00 $1,700.00 $2,100.00 25%
Fuente: Elaboracion propia 2016.
8. Estado de pérdidas y ganancias
Tabla 16. Estado de pérdidas y ganancias
PARLAKUY
Estado de Ganancias y Pérdidas
Del 2017 al 2021
Expresado en Nuevos Soles
Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5

Ventas 1,707,752 5,417,606 8,982,367 13,004,995 15472974
Costo de ventas 54,779 1,072,068 1,782,865 2,585,803 3,078,719
Utilidad Bruta 1,652,973 4,345,538 7,199,502 10,419,192 12,394,255

97% 80% 80% 80% 80%
Gastos Operativos 582,600 686,670 998,880 1,105,130 1,253,880
Gastos Administrativos 80,400 80,400 80,400 80,400 80,400
Gastos de Personal 1,549,000 1,964,250 3,210,000 3,465,000 3,822,000
Depreciacion 60,725 65,625 85,225 88,492 93,065
Gastos de Ventas 89,000 101,600 139,400 155,150 177,200
Utilidad operativa 708,752 1,446,993  2,685597 5525020 6,967,710

-42% 27% 30% 42% 45%
Gastos Financieros 295,473 295,473 295,473 295,473 295,473
Utilidad Financiera 1,004,226 1,151,520 2,390,123 5229547 6,672,237
Utilidad antes de impuesto a la renta 1,004,226 1,151,520 2,390,123 5,229,547 6,672,237

-59% 21% 27% 40% 43%
IMPUESTO A LA RENTA (30%) 30% 0 345,456 717,037 1,568,864 2,001,671
Utilidad Neta 1,004,226 806,064 1,673,086 3,660,683 4,670,566

Fuente: Elaboracion propia 2016.

9. Control

-59%

15%

19%

28%

30%

Para control del Proyecto Paralakuy, proponemos revisar las siguientes variables econdmicas,

mensualmente:

e Ventas, Bajas, Ingreso, Gasto, Utilidad.
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Adicionalmente, proponemos medir variables que nos aseguren que estamos entregando produc-

tos con valor para el cliente y sobre todo que lo estén usando, como:

e Convertibilidad: Tiempo entre la venta y la fecha que el cliente est4 usando el producto.

e Usabilidad: % de Uso total de la herramienta, % de Uso de las funcionalidades mas
usadas por los clientes.

e Satisfaccion: % de Satisfaccion del cliente usando nuestro servicio.

e Innovacion de nuestros servicios versus el Mercado, a nivel de producto, servicio, etc.

10. Planes de contingencia

Si nuestra propuesta no esta funcionando de acuerdo con nuestras estimaciones o no tenemos las

ventas que hemos pronosticado, proponemos lo siguiente:

Cambiar de manera estratégica el mix de ventas con la finalidad que calce con la necesidad
del mercado, tanto a nivel de precio como de funcionalidad; ello, repetimos, en caso nues-
tra propuesta no tenga aceptacion y no tenga los porcentajes de rentabilidad que nos hemos
establecido en los objetivos de marketing.

En la eventualidad de que las ventas el primer afio no estén de acuerdo a lo estimado, se
propone disminuir en un 50% los gastos del personal especializado, desarrollo de software
y jefes de proyecto.

Sostener alianzas estratégicas con asociaciones de empresas, agencias de publicidad,
empresas de investigacion de mercados, camaras de comercio de cada regién, asociaciones
por rubro (por ejemplo ADEX, Cofide, etc.).

Si al cabo del 2do afio no obtenemos los 150 clientes, se analizaria la posibilidad de

concluir el proyecto en el 3er afio.

11. Conclusiones

En conclusidn, el proyecto es rentable econémicamente ya que se obtiene un VAN de 4
millones de soles y un TIR de 112% al final del quinto afio, con una inversion inicial de 1,3
millones de soles.
La inversion inicial se desglosa de la siguiente manera: inversion en equipos e
infraestructura: 379.000 soles y capital de trabajo: 943.000 soles para cubrir los primeros
09 meses, donde el flujo es negativo. Recomendamos que la inversion en equipos e
infraestructura sea cubierta por capital social de los socios directos de la empresa Parlakuy.
Para recaudar el resto de dinero (capital de trabajo): el 50% se recolectaria de fondos de
inversion locales e internacionales relacionadas a start ups, como Start Up Per(, Start Up
Chile, etc., y el otro 50% a través de un préstamo bancario.
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El nivel riesgo es alto en este tipo de proyectos, ya que los gigantes como Facebook,
Google, Twitter pueden implementar una herramienta parecida, o0 mejor, con facilidad ya
gue tienen el conocimiento, experiencia y datos de los usuarios.

El tercer y cuarto afio se tiene una utilidad neta de PEN 1,6M y PEN 3,6M,
respectivamente, donde se puede apreciar que las ganancias son bastante considerables
respecto al total de inversion gque se hace el primer afio.

Se recomienda colocar dos ingenieros séniores que tengan experiencia en inteligencia
artificial para que a partir del quinto mes del primer afio se dediquen integramente a la
Investigacion y Desarrollo para mejorar el producto y encontrar nuevas funcionalidades.
Existe el riesgo de que la proyeccion de ventas no se realice de acuerdo con la estimacion
de ventas, para corregir ello lo que se tiene pensando es cambiar rapidamente las tarifas,
tanto a nivel de precio como de funcionalidades para responder al mercado prontamente,
asimismo buscar aliados estratégicos como asociaciones de empresas. Otra alternativa seria

lanzar el producto en otros paises de Latinoamérica.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

e En la actualidad, las personas antes de comprar un producto o servicio, primero se infor-
man en los diferentes medios digitales de Internet como: redes sociales, mercados virtuales
(Mercado libre, OLX), portales inmobiliarios (urbania.pe, adondevivir), diarios como El
Comercio, en general portales de noticias o productos. En todas las aplicaciones anteriores
lo primero que se buscan son los comentarios que los usuarios han realizado de estos pro-
ductos y asi formarse una idea de la reputacién de la empresa, antes de comprar.

e Mas del 90% de las empresas entrevistadas requieren el servicio de monitoreo en redes
sociales de su marca y productos para estar atentos ante una crisis o alguna oportunidad de
mejora en la relacion comercial entre la empresa y el consumidor, por lo anterior existe una
necesidad concreta en crecimiento ya que cada vez mas empresas usan las redes sociales
para su comunicacion con sus clientes y esta necesidad ain no ha sido atendida en su total
magnitud.

e De las empresas entrevistadas, un punto comun es que la herramienta debe incluir soporte
para la generacion de alertas, cuando existe un comentario negativo y viral “una posible
crisis”, estas alertas deben ser enviadas en tiempo real a los ejecutivos de la empresa para
gue tomen las medidas que crean conveniente y la viralidad o inicio de crisis sea contenida
y resuelta en un minimo de tiempo.

e En el Perd, actualmente existe una empresa llamada Quantico Trends, que es la Unica que
brinda estos servicios de monitoreo de redes sociales con conocimiento del lenguaje y mo-
dismos de nuestro pais, por lo tanto existe oportunidad para un segundo proveedor local
con calidad y precision en el servicio indicado.

e Como parte de la propuesta de valor de Parlakuy, para los clientes que adquieren planes
Premium y Corporativo se debe tener una relacion cercana que los convierta en socios es-
tratégicos y entender las necesidades y requerimientos de sus clientes para poder ayudarlos
de una manera rapida y efectiva ante cualquier crisis 0 anormalidad que se presente en el
dia a dia.

e En las entrevistas de profundidad realizadas se observé en las diferentes empresas que la
inversion para estrategias de marketing digital ha aumentado en los Gltimos 2 afios debido
al poder de influencia que tienen los usuarios en las redes sociales.

e El producto Parlakuy también se puede usar en campafas politicas para que el publico en

general pueda opinar en los fan page de los candidatos, de esta manera, tendran
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conocimiento de lo que piensan los electores, dado que el algoritmo ayuda a identificar los
principales insights y con esto tocar temas de interés nacional.

En la mayoria de entrevistados, estan dispuestos a trabajar con Parlakuy con un mes de
prueba para poder verificar el funcionamiento 6ptimo de la herramienta.

Los indicadores actuales de las Empresas no estan respondiendo a los avances de las redes

sociales.

Recomendaciones

Las empresas deben tomar conciencia de la importancia de construir y gestionar su
reputacién en internet a través de los diferentes mecanismos como son las redes sociales,
puesto que para el publico joven su principal punto de contacto son sus amigos en contacto
con sus productos, la experiencia positiva o negativa y esto afecta directamente a la
construccion de la reputacién de una marca.

Actualmente en el mundo digital, el tiempo es lo mas importante en la relacion entre em-
presa y cliente, por ello las empresas deben gestionar las diferentes plataformas digitales
para que el tiempo de respuesta y comunicacion con sus clientes sea lo mas corta posible,
de acuerdo a la oferta de valor que originalmente se le propuso al cliente.

El proyecto Parlakuy, usa tecnologia basada en Inteligencia artificial, relativamente nueva
tecnologia en nuestro pais, por lo tanto los profesionales locales en esta area son muy
escasos de contratar, se recomienda tener contactos en grupos de desarrollo global que
permitan tener accesos a profesionales especialistas y trabajar remotamente.

Para las empresas que aln no han contratado el servicio de monitoreo de redes sociales,
uno de los factores que deben tomar en cuenta al momento de adquirir este tipo de herra-
mientas: La precision, el conocimiento del lenguaje, modismos de cada pais, equipo de tra-
bajo por parte del proveedor y los casos de éxito en empresas del rubro.

Frecuentemente las empresas adquieren herramientas analiticas empaquetadas que cuentan
con diferentes funcionalidades que no utilizan o que no estan orientados a su realidad, por
lo tanto se recomienda ofrecer productos que sean Utiles a estas y que aporten valor a la
cadena del negocio de la empresa.

Se recomienda generar relevancia de las marcas en internet, para crear contenido atractivo

y relevante de tal manera que los clientes prefieran tus productos.
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Las herramientas de monitoreo de redes sociales deben de ser lo méas simples posibles para
gue puedan ser usadas por cualquier tipo de usuario y darle las facilidades para manejar el
entorno respectivo, dado que el tiempo de respuesta debe ser inmediato.

Se recomienda hacer un seguimiento a los comentarios de los “influenciadores” de la

marca, dado que pueden ser o lideres de opinion o usuarios.
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Anexo 1. Glosario de términos

- Opiniodn: Opiniones y comentarios lo mismo texto vertido en Internet

- Sentimientos: desde el punto de vista técnico mas simple, valoracion positiva, negativa o
neutra sobre algo.

- Andlisis de sentimientos: Algoritmo que determina de forma automatica el sentimiento de
un comentario u opinion.

- Analisis de datos: En general extraer datos de fuentes diversas (por ejemplo: redes sociales)
y obtener algun valor de esto.

- Aspectos: Viene a ser un atributo o referencia especifica de un producto o servicio el que se
comenta, por ejemplo en Fridays se podria hablar en un comentario sobre el aspecto comida
y el aspecto atencién: la comida estuvo buena pero la atencidn pésima.

- Palabras clave: Podrian ser palabras que el cliente quiere monitorear, pueden estar asociadas
a campanfias de marketing especificas, por ejemplo el uso de tags.

- Inteligencia Artificial (IA): Rama de la ciencia de la computacion que crea modelos mate-
maticas para crear maquinas que acten de forma racional.

- Algoritmo: Conjunto de instrucciones que realizan una cierta tarea.

- Algortimo Parlakuy: Algoritmo probabilistico que realiza el analisis de sentimientos de las
opiniones.

- Tecnologia de Parlakuy: El conjunto entre algoritmo de machine learning y backend para
soportar gran cantidad de transacciones.

- Machine Learning (ML): Conjunto de algoritmos de IA, que aprenden modelos a partir de
datos, con los cuales se puede realizar tareas clasificacion o prediccion.

- Deep Learning: Una técnica especifica de Machine Learning, basada en redes neuronales,
en la cual se enfoca en aprender de manera automatizada, las caracteristicas de un algoritmo
de aprendizaje que servird después en clasificacion o prediccion.

- Caracteristicas de Algoritmo: Son partes del modelo considerado para entrenar un algoritmo
de Machine Learning. Por ejemplo si quiero construir un modelo para predecir el precio de
una casa, las caracteristicas podrian ser el area de la casa, la region donde se ubica, etc.

- Velocidad del Algoritmo: Es la velocidad de entrenamiento (cuanto se demora en aprender
un modelo) o velocidad en funcionamiento (cuanto se demora en clasificar o predecir una
nueva entrada). - Precision del Algoritmo: Cuando se entrena un algoritmo y se le prueba en
conjunto de datos nuevo, para ver si es que consigue clasificar bien o mal (el nimero de
aciertos es la precision).

- Cantidad de Comentarios analizados: La cantidad de comentarios en Facebook que fueron
extraidos de una pagina en Facebook.

- Frecuencia de consulta: La frecuencia con la que se actualiza la extraccion de comentarios
del Facebook, idealmente seria todo el tiempo.
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Anexo 2. Lista de preguntas para entrevistas

Guia de Entrevista, Proyecto Parlakuy (Herramienta de Monitoreo de Redes Sociales)
Fecha: 10/04/2016
Pensando que al frente tenemos a un potencial cliente.

Perfil del cliente:

Gerente de Marketing

Jefe de Estrategia Digital

Responsable de Marketing o Marketing Digital.
Community Manager

Responsables de Agencias de Publicidad y PR.

Empresa y Marketing

1.

2.
3.

4.

Desde el punto de vista comercial y de marketing, ¢cudles son los principales retos que ac-
tualmente su empresa enfrenta?

¢COmo estan abordando esos retos y que herramientas utilizan?

Actualmente ;Qué estrategias de comunicacion digital utilizan para comunicar su propuesta
de valor a sus clientes?

¢Considera dentro de tu presupuesto anual de marketing un presupuesto para actividades de
marketing digital? ¢ Cuanto es el monto que manejan aproximadamente?

Validar la Necesidad:

5.

10.

(Clave). ¢Alguna vez ha tenido una mala experiencia relacionada a sus productos o servi-
cios, que ha sido tendencia en las redes sociales, coémo lo soluciono, considera que fue una
respuesta rapida y efectiva? ; Como podria haber sido mejor la respuesta?

Que tan relevante es para usted conocer, ;Qué es lo que opinan sus clientes acerca de sus
productos, servicios y/o marca?

¢Considera usted que las redes sociales aportan significativamente para el desarrollo de su
negocio? ;De qué maneras?

¢ Cree usted que las redes sociales son un medio importante de conexion entre su empresa y sus
clientes? Cuéntenos por favor algunos ejemplos y/o experiencias positivas y otras negativas.

¢En su empresa, hay un responsable que gestione la marca en las redes sociales? ¢ Es terceri-
zado o dentro de su empresa?

¢En su empresa, se analiza el resultado de los comentarios en las redes sociales? ;Como lo
hacen actualmente?

Competencia:

11.

12.

13.

14.

Usted usa alguna herramienta que se encargue de analizar, monitorizar las redes sociales de
su empresa. ¢Cuél ha sido tu experiencia?

(clave) ¢Qué tipo de problemas ha encontrado en el uso de las herramientas de monitoreo en
redes sociales?

En la implementacion de la herramienta, ¢Cual ha sido el proceso de inicio/setup para cono-
cer las palabras o frases a analizar?

¢En el uso de la herramienta de monitoreo, por favor de indicar los puntos que encuentra
Gtiles, y los puntos por mejorar?

Validar las funcionalidades del producto:

15.

16.

(AUn no cuenta pero que es lo que esperaria) ¢Si tuviera una herramienta que monitoree
redes sociales, que funcionalidades esperaria?
¢Qué tipo de reportes o graficos le gustaria que la herramienta le entregue acerca de su
marca o productos? ¢En qué formatos desearia verlos?
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17. ¢Qué tipo de alertas (correo, SMS, llamada telefonica) le gustaria recibir cuando hay una
tendencia positiva o negativa de su marca?

18. (Clave, es el diferencial) ¢Le interesaria conocer las palabras o frases mas utilizadas por los
usuarios de redes sociales de tu marca? ;Y de tu competencia? La informacion es publica,
basicamente de las redes sociales.

Precio:

19. Si ya cuenta con una herramienta de monitoreo de redes sociales, ;Cuéanto esta pagando
mensual aproximadamente?

20. Si adn no tiene una herramienta de monitoreo de redes sociales, ¢cuanto estaria dispuesto a
pagar al mes? ;Podria indicarnos el rango aproximado?

Aceptacion:

Para esta etapa debemos explicar el concepto de Parlakuy a nuestros entrevistados y vender una

imagen innovadora y diferente.

21. ¢Qué tan dispuesto estaria usted a cambiarse 0 comprar por un servicio como este? ;Por
qué?

22. En caso de ser no la respuesta. ¢Qué tendriamos que ofrecer para que si sea de su interés?
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Anexo 3. Entrevistas

Empresa: Jano (Agencia de Publicidad)

Fecha: 09 Junio 2016

Duracion: 30 minutos

Modalidad: Presencial

Contacto: Jano Cortés, Estratega de marcas. (Agencia)

Insights:

« La herramienta Parlakuy, le serviria para armar estrategias de las marcas que esta trabajan-
do.

» Para el entrevistado, la herramienta le serviria mas al cliente que a la agencia y tener una
persona 24x7 para monitorear las redes sociales.

» La herramienta debe soportar las diferentes redes sociales, también en blogs, foros.

» La Inversién seria dependiendo del tamafio de la empresa, como ejemplo: Bata vs. Gloria,
no lo puedes cobrar lo mismo.

« Para la persona entrevistada, ayuda a las empresas a conocer mas de su marca.

Empresa: Pepsico

Fecha: 09 Junio 2016

Duracion: 40 minutos

Modalidad: Presencial

Contacto: Flavia Pennano, Marketing Manager CSD’s, PepsiCo

Insights:

» Actualmente contaban con una herramienta Corporativa SocialMetrics, pero no estaba de
acuerdo con el reporte que entregaba y finalmente no lo renovo, ya que los analisis que en-
tregaba no reflejaba la realidad nacional, aproximadamente pagaba US$10K por mes.

» Clave Digital, no puedes dejar ni un minuto sin atender las consultas, preguntas que te hacen
en las redes sociales.

» Para Flavia, es importante saber las opiniones de sus clientes, porque los usuarios de las
redes sociales, tienen mucha conectividad con la marca, trabaja con una agencia que se
llama Nodos.

« Las personas tienen mas herramientas para informarse (Internet) y por ello la TV ya no es
un canal tan efectivo.

« La comparacion entre un medio de comunicacion tradicional TV es demasiado caro, y no es
tan efectivo como los medios en redes sociales, 0jo pero también son armas de doble filo.

» Para la Flavia, lo mas importante es generar relevancia en la marca, para crear contenido
atractivo y relevante y asi luego te consuman tu producto.

» La clave del marketing digital es el tiempo, si encuentras una falla, debes de responderla de
inmediato no se puede dejar pasar un comentario malo.

» Si estaria dispuesta en trabajar con Parlakuy, durante un mes.

Empresa: Feedback Comunicaciones Agencia de Publicidad

Fecha: 07 Junio 2016

Duracion: 40 minutos

Modalidad: Presencial

Contacto: Fernando Sattler, Director de Proyectos e Isabel Pizarro, Social Media Manager.

Insights:
« Les interesa mas que una herramienta para sus clientes, tener un socio estratégico que les
permita complementar la investigacion que sus clientes les solicitan.
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Actualmente no cuentan con una herramienta de monitoreo de redes sociales cualitativa.

Es muy importante las opiniones del grupo objetivo al cual pertenecen los clientes que ellos
manejan como agencia de publicidad.

La agencia realiza andlisis cuantitativos, de acuerdo a las métricas que les envies sus
clientes.

En los reportes mensuales le interesa métricas mas cualitativas, ya que las actuales herra-
mientas como Facebook son métricas mas cuantitativas que pueda medir el sentimiento de
la marca.

Le interesa tener un informe demogréafico de las personas que opinen de la marca, en redes
sociales para saber su edad, su género, donde trabajan, que amplitud geogréfica.

Empresa: Nissan Maquinarias
Fecha: 06 Junio 2016
Duracion: 1 hora

Modalidad: Presencial
Contacto: Jorge Gianella
Cargo: Jefe Marketing Digital

Insights:

Inversion en marketing digital en promedio en el 2006 era 4% ahora es un 30% en Nissan.
Un cliente celebrity (estilista) conocido 200.000 seguidores y se hizo viral (mal comentario),
paso un (01) dia desde que nos dimos cuenta, Tiempos de respuesta.

Ahora, primero los usuarios se comunican por las redes sociales y luego llaman a la
empresa.

Tercerizado, la gestion de marketing digital a través de una agencia de publicidad.
Actualmente no se esté analizando los comentarios en las redes sociales.

En el uso de una herramienta de Social Listening, que es lo mas valorado: alerta en tiempo
real, del comentario negativo — que no se haga una bola de nieve.

Reportes, mostrar: de que se habla en las diferentes redes, las keywords, contexto si es posi-
tivo o negativo, gue tan viralizable, que tanto se extendio.

Si es una alerta critica se deberia llamar por celular al contacto de la empresa y community.
Pagaria US$500 mensuales por el servicio con las alertas indicadas.

Empresa: Wunderman Phantasia (Agencia de Publicidad)
Fecha: 04 Junio 2016

Duracion: 30 minutos

Modalidad: Presencial

Contacto: José Carlos Mariategui

Cargo: Managing Director

Insights:

Reto, las empresas necesitan saber cémo estan con relacion con otras marcas en redes socia-

les, alin es un medio desconocido.

Los indicadores tradicionales no estan respondiendo a los avances de las redes sociales.

Cada vez hay mas presupuesto para marketing digital, o se esta reduciendo el presupuesto

para marketing ATL (Tradicional).

Actualmente existen muchas herramientas complejas, se necesitan que sean lo mas simple

posible.

Las empresas necesitan responder adecuadamente en las crisis, ejemplo caso de Domino s

en el Per0.

La mayoria de empresas terceriza la parte de marketing digital en la gestion de las redes

sociales.

La ventaja de QuanticoTrends, es el conocimiento del mercado peruano y la flexibilidad a
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las necesidades de las empresas.

» Acerca de Setup inicial, es importante que sea corto. En el caso de SocialBakers le parece
gue es innecesaria.

» Visualizacion de los reportes son genéricos, mientras mas simple mejor.

» Alertas, directa al celular cuando es una alerta grave que esta impactando la imagen de la
empresa.

Empresa: Grupo ElI Comercio
Fecha: 01 Junio 2016
Duracién: 30 minutos
Modalidad: Telefénicamente
Contacto: Fiorella Hernandez
Cargo: Inteligencia Digital

Preguntas:

« Parlakuy ¢puede recuperar los datos demograficos como: Género, Sexo, Edad, Correo? Esta
data, la necesitarian para “contactibilidad” e identificar segmentos para luego hacer estudios.

» Parlakuy ¢puede recuperar los datos de los “influenciadores?

« Parlakuy, ¢cuando soportara a otras redes sociales? Twitter ;Qué otra red les gustaria anali-
zar?

» Parlakuy, ¢tienen desarrollado alguna AP, para lo anterior?

Empresa: Hotel Urbano, Rio Janeiro,
https://www.hotelurbano.com/

Fecha: 17 Mayo 2016

Duracion: 1 hora

Modalidad: Presencial

Contacto: Wilton Neto

Cargo: Head of Product at Hotel Urbano

Preguntas:

» Los graficos mostrados estan bien, pero la empresa ¢qué hace luego con esta informacion?,
falta implementar las proximas acciones.

« Deben invertir tiempo y recursos en el desarrollo y mejora de los algoritmos en la tecnologia
de inteligencia artificial, machine learning, es el futuro.

« Su objetivo principal es conseguir la mayor cantidad de clientes B2B, que estén interesados,
sin embargo no descartar el modelo de B2C.

» Para implementarlo en otros idiomas como el portugués, primeros les recomiendo imple-
mentarlo, funcione y tengan clientes en espafiol.

Empresa: WebRadar, Rio de Janeiro
http://www.webradar.com/EN/Pages/Index.aspx
Fecha: 18 Mayo 2016

Duracion: 1 hora

Modalidad: Presencial

Contacto:

Cargo:

Preguntas:
« Los graficos de polaridad positiva negativa, estan muy interesantes, pero no muestra que
debo hacer con la informacion encontrada.
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Recomiendo tengan temas nacionales para su andlisis como el Turismo, Cuzco,
Machupicchu, la Comida.

Otro mercado interesante, ingresar al mercado corporativo, TELCOS donde el requerimien-
to de predictibilidad de la mejor celda para el usuario final con el objetivo de mejorar la ca-
lidad de servicio es nuestro reto.

Empresa: Universidad del Pacifico
Fecha: 06 Junio 2016

Duracion: 1 hora

Modalidad: Presencial

Contacto: Daniel Gamarra

Cargo: Gerente de Marketing

Insights:

Actualmente tienen estrategias digitales enfocadas a distintos publicos objetivos pueden ser
Pregrado ,Postgrado ,Sociocultural, Centro de Investigaciéon, Convenios Internacionales ,
etc. y utilizan Facebook, Tweeter, Youtube, LinkedIn , el tema de la precision y la integra-
cién con CRM seria algo que ellos consideren que tenga mayor valor al momento de compa-
rar informacion.

Les gustaria que la informacidn se visualice sin necesidad de entrar a la web, se ve mucho
mas proactivo y mas facil para el usuario que tener que ingresar, esto a nivel general ya si
quiere visualizar mas a detalle se puede entrar a la herramienta y visualizar la informacién a
detalle.

Actualmente tienen una agencia de medios, community managers, agencia de publicidad,
agencia de digital, son iniciativas separadas y generan valor cuando estas se integran y esto
lo pueden realizar mediante la herramienta Quantico.

Para temas de analisis de Facebook, les interesaria saber también el alcance de la herramien-
ta no Gnicamente en el fan page sino de las personas que lo etiquetan.

Para administracién de la herramienta tienen community managers internos y externos y
todos usan Quantico, dado que este usa andlisis cuantitativo y cuantitativo. Ellos tienen la
posibilidad de cambiar los sentimientos que no tienen que ver con la universidad por ejem-
plo: en un foro que hablan de otras personas, el algoritmo de quantico lo toma como si fuera
de la pacifico, pero ellos pueden filtrar los sentimientos.

Visualizan los dashboard de manera general, pueden trackear los dias y realizar filtros por
los tipos de comentarios; (quantico no analiza las noticias que impactan a la ocurrencia). So-
lo por el comentario se ve una informacion relacionada a la noticia.

Quantico les da un set de datos y ellos la editan, y al momento de hacer un setup identifican
en base a una reunion con el negocio que palabras serian las mas adecuadas y generen ma-
yor valor.

Realizan comparaciones con las otras instituciones y les da el resultado de sentimientos por
Facebook y Twitter usando la misma herramienta Quantico.

El presupuesto es variable debido a un lanzamiento por campafias y mensualmente para
pagar agencias; para tomar la decision se basan en el precio que manejan es “especial” dado
que existe alguna influencia en promedio $ 600,00, y algo que no tenga quantico

Empresa: Ferreyros

Fecha: 27 Mayo 2016
Duracién: 40 minutos
Modalidad: Presencial
Contacto: Alan Sablich
Cargo: Gerente de Marketing
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Insights:

Tenemos que aumentar la mayor cantidad de LEADS usando las redes sociales
Dependiendo de las campafias o proyectos el rango oscila entre 2 0 3.000 délares.

Su Facebook esta bastante saludable y las respuestas son canalizadas con el usuario y se
solucionan en el menor tiempo posible.

Tienen un community manager que se encarga de monitorear y realizar analisis cuantitativos
y cualitativos de la fan page, de manera manual, él se encarga de responder y llamar a los
clientes para poder atender cualquier situacion en el menor tiempo posible.

Actualmente se utiliza la herramienta OnmiGy la cual solo analiza datos cuantitativos, los
datos cualitativos lo hacen en base a percepcion.

Lo mas resaltante que ellos consideran al momento de optar por una herramienta que moni-
toree redes sociales.

Actualmente no se analizan los aspectos y/o sentimientos de manera automatizada.

Los que ellos consideran vital en temas de reporte sea la flexibilidad y la USABILIDAD

Las alertas se envian por correo electronico, mediante la herramienta OmniGy que da anéli-
sis de diferentes redes y gestores de contenido como Facebook, Youtube, LinkedlIn, etc.

En promedio pagan alrededor de 1000 a 1200 ddlares por esta herramienta. Y estan dispues-
tos a pagar lo mismo pero con mejores funcionalidades.

Empresa: Instituto Charles Chaplin
Fecha: 26 Mayo 2016

Duracion: 40 minutos

Modalidad: Presencial

Contacto: Karla Nufiez

Cargo: Jefa de Marketing

Insights:

Utilizan Facebook como uno de los principales canales para lanzar diversos programas o
beneficios.

Actualmente no utilizan ninguna herramienta que analice el comentario ni los aspectos en
las redes sociales.

Tienen un community manager tercerizado y diariamente envia un reporte sobre lo que co-
mentan las personas pero en base a su percepcion.

Valoran bastante que la herramienta pueda sincronizarse con alguna de sus aplicaciones para
poder obtener informacion que les ayude a fidelizar al cliente como fecha de cumpleafios,
interés en algunos temas, etc.

Estan interesados en obtener alertas Gnicamente de los aspectos o comentarios negativos, a
su vez estan convencidos de que una buena forma de usar esta herramienta es usarlo con su
competencia directa que es Toulouse Lautrec.

Utilizan dashboard de manera muy simple, no tienen nada detallado puesto que no analizan
los aspectos entonces los analisis que hacen son mas cuantitativos.

Consideran que para tomar una decisién en adquirir una herramienta de este tipo es la preci-
sion y la forma de administrar las alertas dado que es vital para su negocio estar en contacto
constantemente con sus alumnos.

En promedio tienen presupuestado para herramienta con estos fines alrededor de 1.800
soles.
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Anexo 4. Casos reales sobre impacto en las redes sociales

El alcance mediante redes sociales se cada vez mas amplio en el mundo digitalizado y globali-
zado en el que estamos viviendo. Las marcas saben de esto y utilizan sus cuentas en las diversas
plataformas como Facebook, Twitter, Instagram, etc., para comunicar al consumidor e interac-
cionar con ellos directamente. Sin embargo, hay que tener bastante cuidado con lo que se publi-
ca, ya que un pequefio error basta para que la marca se vea envuelta en problemas.

1) CLARO

I. Descripcion:

Una clienta de telefonia de este operador, al no estar contenta con el cobro del servicio de su
linea telefdnica le hizo una consulta sobre estos inconvenientes al operador

Il. Respuesta de la Empresa:
Tras insistir en tener una respuesta clara, la persona encargada por parte de la empresa de tele-
fonia respondi6 de forma inadecuada faltando el respeto al cliente.

I11. Impacto de Redes:

Es asi como la persona publica la captura de la conversacion en las redes sociales creando bas-
tante polémica entre los usuarios, incluso muchos de ellos compartieron y comentaron dicho
comportamiento generando una mala percepcién a los clientes sobre la clase de empleados que
contrata dicha empresa telefonica para la atencion a sus clientes.

IV. Tiempo de Reaccion

En el transcurso mucho de las personas que leyeron estos comentarios preguntaron sobre si cla-
ro tomaria algunas medidas disciplinarias ante esto, en el mismo dia la marca se pronuncié con
un comunicado disculpandose y aclarando que ese comportamiento no refleja los principios de
la empresa y que tomara las medidas respectivas.

V. Conclusion:

En una época en que casi todo se encuentra al alcance de un clic, las empresas deben preocupar-
se mas por mejorar el servicio de atencion al cliente. Dos décadas atras, si alguien tenia un re-
clamo sobre su teléfono fijo, debia ir a formar largas colas a la espera de ser atendido. Bajo el
inclemente sol, no tenia otra opcidn que acatar lo que dijera la empresa prestadora. Ahora basta
con abrir las redes sociales y la respuesta llegara en poco tiempo. Por ende debemos tener una
actitud bastante preventiva.

2) DOMINOS PI1ZZA

I. Descripcién:

Un dia, un consumidor pide una pizza en esta cadena de restaurantes y se da con la sorpresa de
gue en uno de sus pedazos hay elemento muy poco grato: una cucaracha.

Il. Respuesta de la Empresa:

Contradictoriamente el gerente de la cadena se contacté con el cliente, no para ofrecerle discul-
pas, sino para increparle el dafio que le estaba haciendo a la marca, como si la presencia de un
insecto en un producto alimenticio fuera culpa del cliente y no de sus propios procesos.

I11. Impacto de Redes

Inmediatamente, el cliente posted en sus redes sociales la fotografia del pedazo de pizza y esta
lleg6 a los muros de miles de personas que se enteraron del incidente.
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La viralizacion fue tan grande, que hasta un usuario de Estados Unidos hizo una publicacion
sobre el caso en la pagina de la franquicia americana.

IV. Tiempo de Reaccion
Luego de 48 horas, cuando el prestigio de la Pizzeria ya estaba perdido, emitieron un comunica-
do lamentando lo sucedido y recalcando que la calidad de sus productos siempre han cumplido
los estandares de sanidad.

V. Conclusion:

En una industria tan sensible como la de consumo masivo, se deben identificar todos los riesgos
del negocio. Desde el momento que hay quejas de los trabajadores y los consumidores, alli pue-
de suceder algo extrafio, Domino’s Pizza debi6 promover el didlogo entre la marca y el afectado
desde el primer momento para controlar la situacion. Si se puede manejar esta situacién en el
momento que ocurre y acercarte al cliente, pedirle disculpas y actuar en consonancia con ello, se
podria haber detenido el problema.

3) UVK

I. Descripcion:

En el 2011, Ricardo un joven artesano proveniente de Cusco Peru el cual portaba vestimentas
tipicas o tradicionales (andinas) fue impedido de pasar a una sala de cine en la cadena multici-
nes UVK en el Centro Comercial Larcomar en el distrito de Miraflores en Lima Per(, el pro-
blema fue que esta persona pago su boleto para ver una pelicula y en el transcurso de la misma
el joven fue al bafio varias veces y en una de esas ocasiones hubo un relevo en el personal que
atendia, cuando quiso regresar a la sala para continuar viendo la pelicula no lo dejaron ingresar
debido a que segun el personal que atendia Ricardo no contaba con el ticket correspondiente.

Ricardo no solo tuvo que esperar afuera de la sala hasta que termino la pelicula sino que segln
sus declaraciones los emplearos le hablaron mal, sin embargo Ricardo no estaba solo sino que
habia ido con un grupo de amigos (entre los cuales se encontraba una reconocida bloggera pe-
ruana Ilamada Pierina Papi) ellos reclamaron al personal del cine mencionando que hubo dis-
criminacion y que Ricardo fue impedido de ingresar solo debido a sus vestimentas tipicas o
tradicionales (andinas).

Il. Respuesta de la Empresa:

Uno de los primeros detonantes que jugo en contra de Multicines UVK fueron las declaraciones
del administrador de UVK Multicines el cual menciono que el joven cusquefio “no hablaba bien
y que no se le entendia al momento de hablar”, luego vino la declaracién de su gerente de mar-
keting la cual mencion6 que no se habia logrado ubicar a la persona afectada (Ricardo) y que
tampoco habian podido ubicar a la persona que hizo la denuncia (Pierina Papi) sin embargo
Pierina Papi afirm6 que en ningin momento se comunicaron con ella, estas declaraciones lo
Unico que lograron hacer fue aumentar los comentarios negativos contra Multicines UVK.

Lo que hicieron después en las redes sociales puso en duda la credibilidad de Multicines UVK,
como habian muchos comentarios negativos en su pagina de Facebook, Multicines UVK
decidid borrar todos los comentarios negativos y dejar solo los comentarios positivos, Esta
accion ocasiono una reaccion en cadena totalmente incontrolable, en primer lugar el nimero de
paginas en Facebook anti UVK y Larcomar crecié exponencialmente (debido a que las personas
no podian expresar su opinion en la pagina de UVK, los contenidos anti UVK se diseminaron
con mayor viralidad ya que muchas personas comenzaron a involucrarse mas debido a que no
tenian un espacio en donde expresarse, a raiz de esta accion la gente comenz6 a cuestionar la
veracidad de sus comentarios “positivos”.

Como era evidente muchos usuarios comenzaron a investigar y comenzaron a decir que UVK
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discriminada tanto en sus cines como en su pagina de Facebook y que sus perfiles con comenta-
rios positivos eran falsos, a continuacion una imagen publicada por la pagina “No al Racismo en
Larcomar” en donde acusa a Multicines UVK de usar perfiles falsos para defenderse y atacar a
los que estaban en favor de Ricardo (hacer clic en la imagen para verla en tamafio real)

I11. Impacto de Redes
El hecho fue presentado por una influyente on-line; Pierina Papi, que a través de su trabajo en
Cucharas Bravas es conocida y tiene credibilidad, independientemente de su rubro.

Su denuncia fue secundada por un lider on-line, Marco Sifuentes, en sus cuentas del Utero de
Marita, en Twitter y Facebook, con miles de seguidores, en varios casos superando a medios de
comunicacion offline que ahora estdn en Internet. La comunidad on-line -la que inclina la
balanza finalmente-apoyo el reclamo.

El hecho lleg6 a medios on-line con presencia off-line en menos de una hora: Correo y La Re-
publica, con lo cual la crisis estaba definida y corre el alto riesgo de llegar a las ediciones im-
presas de estos espacios, sin contar radio y television donde de hecho se iba a tocar la noticia.

La misma tarde se comenz6 a hablar en las redes sociales sobre un caso de racismo y discrimi-
nacion en el Centro Comercial Larcomar, la noticia poco a poco fue propagandose en los dife-
rentes medios, al dia siguiente comenzaron a haber entrevistas en los medios de comunicacion
tradicionales e inmediatamente las personas comenzaron a escribir diversos insultos en las pagi-
nas de Facebook del Centro Comercial Larcomar y de Multicines UVK.

Hasta ese momento el problema no habia pasado a mayores, si bien es facil hablar luego pasada
una situacion, en este articulo analizaremos que acciones que se debieron tomar a fin de evitar
que este problema llegara a mas (como sucedio).

IV. Tiempo de Reaccién

Al dia siguiente Multicines UVK publicé un comunicado oficial en su pagina de seguidores en
Facebook en donde expresaron su punto de vista de lo sucedido, ademas de esto la trabajadora
gue supuestamente discriminé a la persona afectada declaré en un programa de television.

Muchas personas consideraron que estas declaraciones en vez de ayudar empeoraron la situa-
cién de UVK ya que no fueron del todo acertadas debido a que no aceptaban oficialmente que
hubo discriminacion, defendian la versién de los hechos brindada por su trabajadora basandose
en sus reglamentos internos, ponian en tela de juicio lo dicho por el agraviado y decian que todo
era un mal entendido.

Cabe destacar que la pagina de Facebook de Larcomar tuvo una reaccién un poco mas inteligen-
te referente a los insultos, decidieron no borrar los comentarios negativos (algo bueno porque
permiten que las personas se expresen y disminuya las acciones en otros sitios en Internet), para
tratar de minimizar los comentarios negativos publicaron méas contenidos en su muro como Si
nada hubiera pasado (quizas no era lo mejor pero fue manejaron la situacion mucho mejor que
la pagina de UVK).

V. Conclusion
Como recomendacion lo primero que se debid hacer fue tratar primero el problema en las redes
sociales y luego en los medios de comunicacion tradicional (en este caso ocurrio al reves), re-
cordemos que empieza en los medios sociales si no es controlada a tiempo pasara a los medios
tradicionales (en donde la situacién se torna mucho mas dificil), en el caso de UVK al declarar
sus empleados en television antes de hacerlo de forma contundente en los medios sociales puso
mas dificil la situacion para UVK.
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Sin embargo el detonante fue borrar los comentarios negativos en su pégina de seguidores ya
que al hacerlo UVK rompié la comunicacion con sus seguidores los cuales al no tener un lugar
en donde expresarse comenzaron a crear y buscar otros lugares en donde hacerlo.

Si Multicines UVK hubiera hecho un simple video entrevistando a la persona agraviada y dis-
culpandose, o quizas ofreciendo un beneficio adicional a los afectados (como una funcién gratis
0 algo parecido) o quizas creando una nueva promocion para las personas que vengan de lugares
alejados o que vistan prendas tradicionales, tipicas o andinas (como fue el caso del joven Ricar-
do) quizas la situacion no hubiera pasado a mayores, recordemos que es diferente ofrecer una
disculpa o un incentivo en privado a hacerlo pablicamente en las redes sociales, si bien es cierto
que igual hubieran habido comentarios negativos el desenlace no hubiera sido tan fatal, quizas
la desconfianza sobre la version de UVK no hubiera llegado a niveles tan altos y no hubiera
involucrado a tantas personas o autoridades.

Lo mas importante es reconocer que si hubo un mal servicio (porque como sea esta persona
pago su boleto y no vio su pelicula), la estrategia de UVK de pegarse al reglamento no le fue
para nada efectiva, ya que ellos mencionaron que toda persona que va al bafio en sus cines debe
tener un papel con una contrasefia, quizas en sus normas digan eso pero la verdad es que en la
practica muchas personas que habian ido a este cine antes mencionaron que nunca les habian
pedido ningun papel o contrasefia al momento de ir al bafio.
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Anexo 5. Modelo Canvas

A continuacion mostramos el modelo Canvas construido para el proyecto Parlakuy:

ﬁ parlakuy
MODELO DE NEGOCIO

8.- S0CI10S CLAVE 7.- ACTIVIDADES 1.- PROPUESTA DE 4.- RELACION CON 2.- SEGMENTO DE
CLAVE VALOR CLIENTES CLIENTES
Agencias de ) o (B2B, Foco TOP100)
Publicidad. Dezzrrolle e Innovacion Calidad: Precisidn, KAM Toda empresa gue

del Producto. Alertas Ei . . N .
. ecutivo Comercial uiera medir sus
Estrategia Go to Market. ! :

ferencias de un
Empresas de Eventos B2B o ici
. . i ) icio: roducto o servicio en
investigacion de Beneficio: Reportes o

A redes sociales,

mercado. 6.- RECURSOS personalizados, 3.- CANALES:

CLAVE soportados por el
Centros de Especialista en IA. KAM. KAM

desarrollo de Gerente de Redes sociales

Marketing. Innovacion:  Deep Apps
Software. KAM Minin Service Desk Post Venta

Agzencias de publicidad.

9.- ESTRUCTURA DE COSTOS 5.- FUENTE DE INGRESOS

- Paquetes diferenciados por tipo de servicio
Costos Fijos: Local, servicios Internet, teléfono, salarios de [ 04 - entas Cruzadas.

Dev, 01 JF, 01 UX, 01 Mk} - Publicidad.

Costos Variables: Plataforma Web Amazon Web Services
Economias de escala: A mas clientes, se diluird los costos fijos.
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Anexo 6. Matriz de estrategias FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1) Herramienta de andlisis de comentarios/opiniones en tiempo real.

1) Conocimiento lmitado del actual grupo de trabajo en desarrollo de
tecnologias graficas.

2) Identificacion de palabras/frases que mas comentan en Facebook.

1) Pocos profesionales conocen lenguaje de programacion mas elaborados
como Python.

3) Posibilidad de conocer los Influenciadores de cada marca.

3) Falta construir la Interface para Empresas, interface gréfica para nuestro
cliente final.

4) Dashboard dinagmicos enfocados a realidad 3d.

4) Actualmente solo capturamos informacion de Facebook

5) Conocimiento de modismos (lenguaje regional).

6) Conocimiento de Machine Learning/Inteligencia Artificial

7) Tenemos un nivel de Relacionamiento alto en Pera

1) Necesidad de emprsas de conocer lo que piensan sus usuarios o clientes en tiempo real

2) Las redes y medios sociales proveen gran cantidad de informacion que muy pocas compafiias

® Hacemos socios estratégicos de nuestros clientes para
cumplir sus objetivos estratégicos.

4) Nueva ley contra delitos informdticos, donde se limita el comentario de las personas en redes sociales.

5) Pocos profesionales conocen sobre Machine [earning/Inteligencia Artificial

Parlakuy.

i estén en capacidad de analizar o interpretar. ® Capacitacion en temas de lenguaje de programacion v
] o i 6 o i - - tecnologias graficas considerando las oportunidades existentes.
8 3) Inmersién de partidos politicos en medio digitales e Utilizar conocimientos de M.L. y complementarlos con las = E o P .
E evas fecnolosias asociadas a BIG DATA o Ampliar nuestro alcance tecnolégico considerando otras redes
& 4) Creacion de nuevos mercados gracias a las redes sociales. L2 sociales ﬁnpoﬂantes como Twiiter, LinkedIn, Snapchat,
o
° . . . . . » Instagram, etc.

5) Pocos recursos en el mercado que dominen herramientas analyticas. ® Brindar nuevas perspectivas de analisis para una toma de =

] . . ] decisiones oportuna.

6) Constante cambio en analisis de negocio: Big Data y Analytics.

1) El Principal competidor es “Quantico Trends™, en cuanto a precio y posicionamiento. & Enfocamos en Deep Leamning como nueva tecnologia para

2) Ignorancia de mandos ejecutivos en asuntos de redes sociales, marketing digital. andlisis més precisos y resaltar la capacidad innovadora de . . .
3 Parlakuy. e Asociarnos con profesionales externos que dominen
Z |3) Desaceleracién economica. ® Creacion de Blog de Inteligencia Artificial para compartir | herramientas graficas de disefio con el fin de complementar la
S nuevas tecnologias y ofrecer talleres usando la herramienta propuesta de valor del Producto.
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