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RESUMEN EJECUTIVO

Tour Operadora Viatur carece de diversidad de plataformas digitales y luego de un
analisis interno se ha identificado la falta de un plan de marketing digital que le ayude
a penetrar y posicionarse en su segmento de mercado, razén por la cual se dificulta el

acceso a informacion de una forma préctica, efectiva para los clientes.

Los competidores identificados y evaluados en el &mbito digital son: Tucan Tours El
Salvador, Torogoz Tours El Salvador y Geoturismo El Salvador. El Activo digital que
posee actualmente Viatur esta compuesto por su perfil en Facebook, donde la idea del
contenido es generada por los propietarios, ademas de la creacion, manejo y

publicacién.

El presente documento pretende la elaboracion de un Plan de Marketing Digital para
Tour Operadora Viatur, enfocado a la iniciativa de mejorar sustancialmente las formas
de comunicacién y métodos de consulta para los turistas, razén por la que se plantea

el problema y los objetivos sobre la investigacion.

Para el correcto desarrollo del Plan se hace necesario determinar e identificar el

segmento de mercado, las caracteristicas y necesidades existentes de los turistas.

Al realizar el diagnéstico digital, se observa que es necesaria una ampliacion de los
medios digitales donde Viatur tenga presencia y que las personas accedan de forma
mas facil y efectiva a informacion de su interés. El segmento de mercado al que se
dirige el Plan de Marketing Digital estd comprendido dentro de la generacién Millenials.
Esta generacion desea obtener informacién de forma rapida, comoda y facil, debido a
esto, el Plan de Marketing Digital pretende beneficiar a los turistas, cambiando las
formas de comunicacion de manera que se adapte a las nuevas exigencias que

demanda el mercado.



Es muy importante complacer a los clientes, brindando calidad y atencion necesaria
para que los consumidores vivan una buena experiencia con los servicios; para lograr
alcanzar la excelencia en el servicio, se debe conocer primero las expectativas y
percepcion de las personas, iniciando con una recopilacion de informacién a través de
un estudio cualitativo, que brinda los datos claves del publico objetivo y al mismo

tiempo obteniendo la informacion interna de la empresa.

Se establece un grupo focal, que busca identificar los gustos y preferencias del
segmento de mercado para el cual Viatur realiza sus esfuerzos de marketing; también
se entrevista a los directivos de la empresa para determinar la situacién actual
mediante la precepcidn de los propietarios y asi comparar estos datos con los

resultados obtenidos en el grupo focal.

Las estrategias planteadas son el disefio y desarrollo de una pagina web, mejorar el
posicionamiento en motores de busqueda implementando SEO y SEM, realizar
publicaciones organicas y campafias pagadas en las redes sociales y buscadores,

crear una cuenta en Instagram y realizar email marketing.

Dentro de las estrategias propuestas se incluyen diferentes etapas para su respectiva
implementacion, es decir, dentro de cada una de ellas se han establecido disefios para
cada campafa, el periodo que comprendera su desarrollo y el control a través de una
hoja de ruta.

Posteriormente se recomiendan diferentes indicadores claves de desempefio llamados
KPI's los cuales ayudaran a mejorar y a realizar acciones correctivas por parte del
community manager responsable y de esta forma establecer un método de medicion

para evaluar la efectividad de las estrategias a implementar.

Finalmente, se presentan los presupuestos de cada una de las estrategias planteadas,
las proyecciones de dichos presupuestos han sido realizadas para los tres afos
préximos (2018-2020).



INTRODUCCION

Los turistas se ven motivados por lugares atractivos y experiencias gratificantes al
momento de viajar; el constante uso de la tecnologia, y las nuevas formas de
comunicacién digital facilitan la busqueda de una Tour Operadora a través de los

medios digitales.

El impacto del internet y ahora el marketing digital, han llevado a evolucionar el
marketing de forma directa, logrando estar cada vez mas cerca del consumidor y alerta
ante lo que estos demandan, lo que conlleva a cambios que afectan de forma directa
al marketing tradicional respecto al marketing digital que realizan la mayoria de las
empresas, el turismo no esta aislado de todos estos cambios, por lo que Viatur debe
permanecer alerta para mejorar la forma de comunicar los servicios y transmitir el
mensaje a su segmento meta, es por esta razon que surge la iniciativa de elaborar un
plan de marketing digital, de manera que venga a revolucionar los medios de

comunicacién actuales de la empresa.

El documento consta de tres capitulos relacionados entre si, en el capitulo | se plantea
el problema de investigacién, que busca incrementar el posicionamiento de Tour
Operadora Viatur en los segmentos de mercado, se detallan los objetivos de la
investigacion, con el fin de optimizar el uso de herramientas digitales, se desarrolla el
marco tedrico sobre marketing digital para mostrar como contribuyen cada una de las
definiciones a las estrategias a plantear con el desarrollo de la investigacion, ademas

el diagnéstico sobre medios digitales de los competidores, y la situacion de Viatur.

El capitulo 1l contiene los resultados obtenidos en la investigacion sobre la situacion
actual de Tour Operadora Viatur en los medios digitales, por medio de gréaficos
basados en las respuestas obtenidas del grupo focal realizado, se puntualizan las
principales oportunidades encontradas en el ambito digital para crecer y ofrecer
nuevas experiencias al mercado y también se definen y justifican los activos digitales

propuestos en el plan.



En el capitulo Il se desarrolla la metodologia para formular y justificar estrategias,
ademas establecer el plan de marketing digital que debe implementar Viatur.

Primero se describen los objetivos estratégicos y se elaboran organizadores graficos
donde presentarlos junto con la estrategia a implementar, el puablico al cual va dirigido
y las etapas en las que se desarrollara, recomendando al mismo tiempo diferentes

acciones especificas para su implementacion.

Luego se expone una hoja de ruta, con las acciones que deben realizarse y la
recomendacion de los principales indicadores clave de rendimiento, los cuales

permitan la medicién de las estrategias propuestas.

Finalmente se establecen los presupuestos de la implementacién de cada una de las

estrategias, asi como sus proyecciones para los préximos 3 afios.



CAPITULO I: ANALISIS DIGITAL DE LA EMPRESA Y SU ENTORNO,
RECOPILACION TEORICA Y SELECCION DEL TIPO DE INVESTIGACION.

l. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

En los ultimos afios el mercado de tour operadoras en El Salvador se ha visto
incrementado con el surgimiento de varias empresas que han incursionado en este
sector, debido a la tendencia de los salvadorefios de hacer turismo nacional e

internacional.

En vista del atractivo del mercado, surge Viatur con la intenciébn de aprovechar la
oportunidad que esta brindando el sector, asi, de esta manera incursionar con sus
servicios, dandolos a conocer en su mayoria a través de Facebook como su principal

herramienta de promocion y publicidad.

Sin embargo, Viatur no ha podido penetrar en el mercado de la manera esperada y en
consecuencia no se ha alcanzado un buen posicionamiento de marca en su publico

objetivo.

La razdén podria ser que al carecer de un departamento de marketing en la empresa
falta un plan estructurado que detalle las estrategias implementadas, las cuales,
basandose en el diagndstico de la empresa, estan siendo ineficientes y es ahi donde
surge la propuesta de la elaboracién de un plan de marketing digital, que podria

generar las estrategias necesarias para lograr los objetivos planteados.

Viatur cuenta con algunas debilidades, especialmente en el ambito digital, las
empresas mas competitivas cuentan con una idea de negocio muy bien estructurada,
aprovechando al maximo las plataformas digitales que se presentan, por lo que Viatur
deberia trabajar mucho estos aspectos para generar mayor valor al servicio ofertado y

posicionar mejor la marca frente a la competencia.



1.2.

13

b)

d)

f)

Formulacién del problema

¢Aprovecha tour operadora Viatur las herramientas digitales con la que cuenta

para comunicarse con sus clientes de una manera efectiva?

¢, Como incide el desconocimiento de la calidad del servicio proporcionada por

Viatur en la decisién de compra de los clientes?

¢Estara la mezcla de marketing basandose en las variables correctas para

mejorar el posicionamiento y las ventas de tour operadora Viatur?

¢, Cual seria el contenido de medios digitales apropiado para el segmento de

mercado de Tour Operadora Viatur?

¢ Qué mezcla de medios digitales seria la adecuada para llegar al publico

objetivo de la Tour Operadora Viatur?
¢Como puede tour operadora Viatur mejorar su promociéon a través de

plataformas digitales para lograr un mejor posicionamiento de marca en su

mercado meta?

Enunciado del problema

¢, Cudl es la mezcla de marketing digital que permitira posicionar a Tour Operadora

Viatur en su segmento de mercado objetivo, en la zona metropolitana de San Salvador,

logrando incrementar las ventas?



1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. General:
Formular un plan de Marketing Digital para Tour Operadora Viatur que permita
posicionarla como una excelente opcion para hacer turismo en El Salvador,

garantizando a su mercado meta la vivencia de nuevas experiencias.

1.4.2. Especificos:

a) Recopilar informacion del segmento de mercado sobre los medios digitales
mas utilizados, para lograr una mejor comunicacion empresa-consumidor.

b) Disefar un diagnostico digital de la empresa que detalle su situacidén actual y
que ayude a elaborar estrategias que permitan mejorar su situacion.

c) Analizar los puntos de mejora identificados por la administracion de la empresa
para implementar nuevas herramientas digitales que permitan una mayor
penetracion de mercado.

d) Analizar la competencia actual de Tour operadora Viatur con el fin de conocer

los puntos a mejorar en el servicio al cliente y promocion.

Il MARCO TEORICO

2.1. Conceptualizacién de Marketing

Con el tiempo muchos autores han definido el concepto de marketing, siendo este un
término muy amplio, asi, se han obtenido diferentes opiniones. A continuacion, se
plasman importantes aportes de acuerdo a varios autores como Kotler, Mc Carthy y
Perreault, los cuales son personalidades influyentes en el mundo del marketing,
reconocidos por su gran aportacion en publicaciones obteniendo premios y galardones

en los ultimos 40 afos.



Para Kotler (2013) "es un proceso mediante el cual las empresas crean valor para sus
clientes y generan fuertes relaciones con ellos para, en reciprocidad, captar valor de

los clientes”(p. 5).

Segun McCarthy y Perreault (1997) el concepto de marketing implica que “una
empresa dirige todas sus actividades a satisfacer a sus clientes y al hacerlo obtiene

un beneficio. Es una idea sencilla pero muy importante” (p. 36).

Para la American Marketing Asociation (A.M.A., 2017) "el marketing es una funcion de
la organizacién y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los
clientes, y para manejar las relaciones con estos ultimos, de manera que beneficien a

toda la organizacion.”

En este contexto, dichas definiciones tienen mucha relevancia en cuanto la practica,
ejercer la accion de entregar valor al cliente, y crear relaciones con estos, para una
repeticion de compra, asi como también prescripcion del proveedor y lograr los

objetivos de la empresa.

De acuerdo a lo anterior se presenta graficamente el proceso para la creacion de dicho
valor, asi como las relaciones con los clientes, cuya finalidad sera generar utilidades y
capital de clientes al cual kotler y Armstrong (2013) lo definen como “Modelo del

proceso de marketing” (p. 19).

2.1.1. Proceso de Marketing

Al generar satisfaccién en los clientes, en reciprocidad los mercadélogos captan el
valor de los mismos. Este proceso de cinco pasos forma el marco del marketing los
cuales se detallan en figura 1. A través del proceso, los mercadologos se apoyan en
la administracion de relaciones con clientes para crear satisfaccion y deleite en ellos.
Sin embargo, la empresa sin ayuda no puede generar valor para el cliente y ni podra

generar una relacion con ellos.



Se debe trabajar de la mano con socios de marketing, dentro de la empresa y en todo
su sistema de marketing. Asi, mas all4 de practicar una buena administracion de
relaciones con sus clientes, las empresas también deben practicar buenas relaciones

COoN SUS Socios.

Crear valor para los clientes y
construir relaciones con los clientes

Captar en reciprocidad
el valor de los clientes

Comprender el Disefiar una Crear un programa Construir Captar valor de los
mercado y las estrategia de de marketing relaciones e e
necesidades y né\ marketing :-.?\ integrado que rentables y crear pa
deseos de los » orientada v enfregue un deleite en generar utllidades
clientes a los clientes valor superior los clientes y capital de clientes

Figura 1: Modelo del proceso de Marketing.
Fuente: Kotler, P.; Armstrong, G; 11% 2013, Fundamentos de Marketing, México, Editorial Pearson

Education.

La evolucién del marketing como ciencia y el cambio en los habitos de consumo de los
clientes, ha hecho que surjan nuevos conceptos, asi como también, cambios en las
estrategias al momento de ejercer una actividad empresarial de cualquier tipo de
industria, a continuacion, se explican las diferentes clases de marketing que serviran

para entender los temas posteriores a desarrollar en el presente documento.

2.1.2. Tipos de marketing

Cuadro 1: Definiciones de los tipos de marketing

Estratégico | Es una metodologia de analisis y conocimiento del mercado, con el objetivo de
detectar oportunidades que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades
de los consumidores de una forma mas 6ptima y eficiente, que el resto de

competidores.

Operativo El marketing operativo es el conjunto de herramientas de marketing, que la

empresa usa para alcanzar sus objetivos en el mercado meta”.




Marketing

mix

Es uno de los elementos clasicos del marketing, el cual se utiliza para englobar
a sus cuatro componentes basicos: producto, precio, distribucion y
comunicacion. Estas cuatro variables también son conocidas como las 4Ps por
su acepciéon anglosajona (product, price, place y promotion). Las 4Ps del
marketing (el marketing mix de la empresa) pueden considerarse como las
variables tradicionales con las que cuenta una organizacion para conseguir sus
objetivos comerciales. Para ello es totalmente necesario que las cuatro
variables del marketing mix se combinen con total coherencia y trabajen

conjuntamente para lograr complementarse entre si.

Directo

Consiste en las conexiones directas con consumidores individuales
seleccionados cuidadosamente, a fin de obtener una respuesta inmediata y de

cultivar relaciones duraderas con los clientes.

Virtual

Es el enfoque de las estrategias de mercadeo real al mundo del internet y a
todas sus aplicaciones, como son redes sociales, paginas Web o mensajeria
electronica. Es una opcidon muy utilizada por las empresas de los paises
desarrollados para promocionar y difundir sus productos y servicios a un costo
muy bajo comparado con otras acciones.

Digital

Es un tipo de aplicacion de las estrategias de comercializacion realizadas en
los medios digitales, por lo que todas las técnicas del mundo off-line son
imitadas y traducidas a un nuevo mundo: el online, asi mismo, en el marketing
digital aparecen, por ejemplo, nuevas herramientas como la inmediatez, las
nuevas redes y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las

estrategias empleadas.

Turistico

El marketing turistico es la parte del marketing encargada de guiar la
comercializacion de los productos o servicios de las empresas y
organizaciones que integran el sector turistico. Para ello, debera estudiar al

consumidor turistico y sus necesidades y deseos.

Fuente: Espinoza (2017), Kotler & Armstrong (2013), Sanchez, (2012), IIEMD, (2017) Sinclair & Garcia

(2016).

Ademas de los tipos de marketing, se debe conocer las caracteristicas de los

mercados y los entornos que rodean a las empresas y organizaciones del sector

turistico y las estrategias y acciones de marketing a aplicar para el aprovechamiento,

el disefio, la creacion, la distribucion y la comunicacion de productos y servicios




turisticos, de manera que satisfagan al turista mejor que sus competidores y asi

conseguir los objetivos de rentabilidad.

Hoy en dia con los avances en la tecnologia tanto el marketing virtual como digital
juegan un papel muy importante para la formulacion de un plan de marketing efectivo,
para ello resulta crucial una excelente armonizaciéon con el marketing tradicional ya
que lo que se busca es trasladar sus estrategias de comercializacion a las plataformas
digitales para estar a la vanguardia.

2.1.3. Plan de marketing

El Plan de marketing Westwood (2002) lo define como un documento que formula un
plan de comercializacién tanto para productos como para servicios. Ademas, se
incluyen elementos como el servicio postventa, asesoramiento de vendedores para
que estén técnicamente capacitados y merchandising®. En el plan de marketing se
detallan todos los pasos alcanzar los objetivos propuestos ademas de los recursos y
el tiempo que se invertira, tiene una estructura formal, pero también puede ser utilizado

como un documento informal porque tiene gran flexibilidad.

Como lo menciona Kotler (2011), la planeacion estratégica de toda la organizacion
guia la estrategia y la planeacién de marketing de la empresa. Igual que la estrategia

de marketing, la estrategia empresarial también debe estar orientada al cliente.

Para Muiiiz (2016) en su sitio Marketing en el Siglo XXI, la elaboracion de un Plan
estructurado y sistematico, define los objetivos a alcanzar en un periodo de tiempo
determinado, ademas detalla los programas y medios de accion adecuados para

alcanzar los objetivos enunciados en el plazo previsto.

1 Merchandising es un término anglosajéon del cual no se tiene una traduccién exacta en castellano,
etimologiacamente la palabra merchandising viene de merchandise que significa mercancia y del radical inglés
que expresa la accién voluntaria de lograr conseguir un objeto determinado Grig y Bruel la definen como el
conjunto de técnicas que facilitan la comunicacidn entre fabricantes, distribuidor y consumidor en el punto de
venta y ademas potencian la venta del producto Salén, (1994)



De acuerdo a estos autores el plan de marketing tiene un papel de suma importancia
porque no solamente brinda una mejor vision para el logro de los objetivos, sino que

también permite saber el tiempo y recursos necesarios para llevarlo a cabo.

Son muchas las variaciones que pueden sufrir de acuerdo a los criterios de cada autor,

sin embargo, todos coinciden en distinguir seis etapas, ver cuadro 2.

Cuadro 2: Etapas de un Plan de Marketing.

Etapa 1 Andlisis de la situacion actual

Etapa 2 Determinacién de objetivos

Etapa 3 Elaboracién y seleccion de estrategias
Etapa 4 Plan de accién

Etapa 5 Establecimiento de presupuesto
Etapa 6 Sistemas de control

Fuente: Elaborado por el equipo de investigacion, basado en el modelo de Rafael Mufiz en su sitio
Marketing en el siglo XXI, 2016.

a) Analisis de la situacion actual

Para la elaboracion de un plan de marketing segun Best (2007) deberd iniciar con el
analisis de la situacion actual, para identificar y comprender las necesidades de los
clientes, un analisis detallado que permita descubrir los puntos claves de éxito y

condiciones que podrian llevarla directo al fracaso.

El estudio de la demanda del mercado es una de las mejores recomendaciones que
hace Roger J. (2007) porque ayuda a determinar si la demanda se encuentra

totalmente desarrollada o es demasiada pequefa para la dimension de una empresa



determinada y sus necesidades de crecimiento, por lo tanto, el resultado del analisis
comprobara si los factores en estudio limitaran o no el ritmo de crecimiento de la

empresa.

Para concluir esta etapa se realiza un riguroso estudio de la situacion interna y externa
de la compafia cominmente llamado SWOT analysis?, es un andlisis que debera ir
interconectado con todas las fases subsiguientes por lo tanto este debe de ser lo méas
completo posible.

e El analisis externo

Para el andlisis externo es muy importante tomar en consideracion tres factores

principales que incluyen; el entorno, el mercado y la competencia.

El analisis del entorno incluye aquellos factores que no pueden ser controlados o que
pueden ser controlados, pero parcialmente, los dos componentes esenciales del

entorno de marketing de la empresa son el macroentorno y el microentorno.

Existen muchas herramientas o instrumentos que ayudan a realizarlos, para el primero
de ellos se puede utilizar un andlisis PEST el cual permite recoger datos politicos,

econdmicos, sociales y tecnoldgicos.

Y para el segundo; un analisis de Michael Porter el cual analiza los factores en los que

participa la empresa, las fuerzas que identifica este autor son:

» Rivalidad entre competidores

= Amenaza de entrada de nuevos competidores
= Amenaza de ingreso de productos sustitutivo
»= Poder de negociacion de los compradores

» Poder de negociacion de los proveedores

2Comunmente se le conoce como SWOT analysis, sin embargo, también se le llama analisis DAFO y en algunos
paises latinoamericanos analisis FODA.



10

En el andlisis del mercado se hace un estudio profundo de los consumidores del
segmento para identificar los principales habitos de consumo, percepciones,
comportamiento de compra, entre otros. Finalmente, para el estudio de la competencia
se toma en consideracion un analisis detallado desde los antecedentes de la empresa
0 empresas en relacion a los productos que comercializa incluyendo precios,

comercializacion y la manera en que los comercializa.

En conjunto esta informacion servira para identificar las oportunidades y las amenazas
que tendrd que enfrentar la empresa y como punto de partida para formular todas

aguellas acciones que permitan aprovecharlas.

e Anédlisis interno

Se identifican los puntos fuertes y débiles de la empresa, se evalua el nivel de
preparacion de la compaiiia para afrontar las amenazas y provechar las oportunidades

identificadas en el andlisis externo.

En este andlisis se logra entender que tan preparada esta la empresa con relacion a
la competencia en las areas de produccion, recursos, finanzas marketing, investigacion

y desarrollo.

b) Determinacién de Objetivos

Finalizado el analisis situacional se continla con el establecimiento de los objetivos,
los cuales sirven de filtro para evaluar que tan necesarias seran las medidas a utilizar
en el plan, es determinante establecer los objetivos con mucho cuidado y utilizando un
buen criterio, surgiendo el propdsito del plan de marketing. “En esta fase se detalla lo
gue se pretende realizar en cuestion de ventas, cuota de mercado, rendimiento de la

inversion o cualquier otra meta que sea importante" (Cohen, 2001, p. 20).
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Este autor menciona que los principales factores a tomar en cuenta son: la precision y
la concordancia con las metas. Por ejemplo, no basta solamente con decir que se
quiere posicionar el producto en el mercado porque seria muy general, por lo tanto, se
tendra que establecer con datos numéricos o porcentuales la cuota de mercado que

se ganaray el tiempo que este tardara.

Sin embargo, otros autores como Chaffey (2017) menciona que para establecer
objetivos de marketing inteligentes deberan cumplir con las siguientes caracteristicas:

« Especificos: El detalle de la informacion debe ser suficiente para identificar y
medir los problemas u oportunidades.

o Medibles: Con el fin de aplicar atributos tanto cualitativos y cuantitativos a la
creacion de una métrica.

« Alcanzables: la informacion se puede utilizar para mejorar el rendimiento y asi
todos los implicados tienen que estar comprometidos con el equipo y lograr una
interconexion que permita lograrlo.

« Realistas: Cuando logra resolver el problema especifico al cual se enfrenta el
vendedor, el proponerse un objetivo irrealizable puede llevarle directo al
fracaso.

« Acotados en el tiempo: Establecer objetivos para diferentes periodos de tiempo

en el cual se pueden revisar realizar acciones.

c) Elaboracion y seleccion de estrategias

La seleccion de la estrategia se determina, previo a los resultados del analisis de la
situacional y los elementos claves encontrados, cada elemento de la estrategia del mix
de mercado, conlleva a una respuesta especifica, que permite valorar el impacto que

tiene en el mercado y en la rentabilidad de la compafiia.
Segun Cohen (2001) establece que la estrategia puede consistir en:

o “Diferenciar el producto propio de los competidores.
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e Segmentar el mercado para preparar el lanzamiento.

e Situar el producto en relacién a otros” (p. 26).

Ademas, indica que existe una parte de suma importancia que nunca se debe olvidar,

el cual es el andlisis de la reacciébn de los competidores ante la ejecucion de la

estrategia establecida, aprovechar las oportunidades que se presenten, resolver

posibles problemas y librarse de peores amenazas.

En el area del marketing existe una multitud de autores, formas de pensar y variedad

de conceptos, los cuales se van actualizando en un periodo de tiempo relativamente

corto, de acuerdo a lo anterior no existe una manera especifica de llevar a cabo las

estrategias.

En el cuadro 3, se exponen las estrategias mas comunes:

Cuadro 3: Definicion de los tipos de estrategias

Estrategias
nacionales,

regionales y locales

Con este tipo de estrategias se pretende establecer diferentes

planes de marketing en funcién de las distintas zonas geogréficas.

Estrategias

Se toman decisiones estratégicas para anuncio o promocién de un
producto o servicio en relacién a las temporadas de venta alta o

promociones especiales en meses bajos.

Este tipo de estrategias se hacen en base a estudios realizados
para determinar el mercado al que la empresa va a dirigir su
producto. Se pueden tomar decisiones tales como extenderse a
nuevos mercados geogréficos, centrarse en un mercado con gran

potencial, dirigirse a un huevo segmento etc.

estacionales
Estrategias del
mercado

Estrategias del

producto

Se centra en la investigacion y toma de decisiones en lo referente a
los atributos del producto, el estudio de usos alternativos de este, 0
métodos para incentivar la fidelidad. La busqueda de formas mas
eficientes de fabricacion y métodos con el objetivo de aumentar su

rentabilidad.




13

Estrategias del precio

Se centran en decisiones y acciones que se llevaran a cabo con los
precios, ya sea para el establecimiento de precios altos o bajos, las
areas geogréaficas en las que se estableceran y si estos seran
iguales para todas ellas. Finalmente se decide si se utilizara para

comunicar un posicionamiento.

Estrategias de

penetracion,

Son estrategias basadas en decidir los lugares y el alcance del

producto. Ademas, determinar las zonas en las cuales se debe

comunicacion

distribucioén y | invertir mayores esfuerzos, necesidad de nuevos almacenes,

cobertura medios de transporte, cobertura deseada, penetracién adecuada en
los mercados existentes y en los nuevos, entre otros.

Estrategias de | La companiia debe tener claro el tipo de comunicacién que quiere

hacer y transmitir con ella, los medios mas apropiados teniendo en
cuenta su producto y su publico, y los mensajes que desea dejar
claros. Dicha estrategia sistematiza de manera integral los objetivos

a lograr, y la imagen de marca con la cual se quiere posicionar.

Fuente: Vertice, E. (2010)

d) Plan de Accio

En el plan de accion

incluye el establecimi

. Marketing Digital, Malaga Vertice D.L.

n

se define quién hace qué, cuando, donde y como se realizara,

ento de programas para el personal, publicidad y promocién de

ventas, también programas de fijacién de precios, distribucion, desarrollo de productos,

servicios y los plazos

concretos en los que se van a implementar (Westwood, 2002).

e) Establecimiento de Presupuesto

Los objetivos, estrategias y plan de accion establecidos en las fases anteriores tienen

gue ser rentables; si el costo de la implementacion de las estrategias y llevar a cabo el

plan de accién es mayor a la contribucién con relacién a los beneficios resultantes de

la proyeccion de ventas prevista en el plan, no se debe proceder con ello, las

estrategias y los planes de accidon deben ser integrados y fijados en el presupuesto.
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Establecer los presupuestos permite definir los recursos necesarios para llevar a cabo

el plan, cuantifica los costos y los riesgos financieros involucrados (Westwood, et al,

2002).

En el cuadro 4, se detallan los métodos para la elaboracion del presupuesto del plan

de marketing, ventajas y desventajas que con lleva su implementacion segun Vargas

(2015).

Cuadro 4: Métodos para la elaboracion del presupuesto del plan de marketing

Porcentaje
de ventas

Para la elaboracién de un presupuesto basado en porcentaje de ventas, se
hace una estimacién de lo que otras empresas participantes en el sector
destinan a la publicidad, promocién y mercadotecnia.

La ventaja principal de la utilizacion de este método es que crea una situacion
en el que las ventas deciden los gastos de la mercadotecnia, sin embargo,
también puede provocar efectos negativos en el caso de implementarse en
periodos de descenso, por lo tanto, el dinero disponible para resolverlos seria

insuficiente.

Método de

tareas

Consiste en preparar un presupuesto que apoye debidamente a las
actividades de marketing mix en el plan, para obtener el presupuesto total se
realizan estimaciones de los costos de ejecutar todas las acciones de

mercadotecnia, y de esta manera alcanzar los objetivos planteados.

Método

competitivo

El objetivo de dicho método es estimar el presupuesto del plan de marketing
de la competencia, para compararlos con esta, permitiéndole realizar cambios
y superar gastos de la competencia.

Dentro de sus beneficios esta el de ofrecer una respuesta inmediata frente a
las acciones de la competencia, pero la estimacion es una tarea bastante
retadora porque la administracibn no cuenta con normas o estandares
confiables para la asignacion en publicidad, ventas personales y el resto del

marketing mix.

Fuente: Vargas, G. V. (12 de Noviembre de 2015). Puro Marketing. Obtenido de http://puromarketing-
germanvelasquez.blogspot.com/2015/11/el-presupuesto-de-las-actividades-de.html
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f) Sistemas de control
Segun Cohen (2001).

Con la ejecucion y control se da por finalizado el plan de marketing, en esta fase se
analiza el punto de equilibrio y otras informaciones que sirvan para controlar el proyecto.
Ademas, se calculan previsiones de venta y de saldo de efectivo por mes en un periodo de
tres afos para asegurar el buen funcionamiento del proyecto.

De acuerdo a Best (2007).

Si el plan de marketing falla en el cumplimiento de los objetivos, se tendra que valorar
con toda la informacion utilizada a lo largo del proceso de su elaboracion, es decir hacer una
evaluacién de las primeras fases y determinar si ha habido desviaciones en precios, costes,
comportamiento de los clientes y de los canales de ejecucidn del presupuesto, para determinar
si existen oportunidades de mejorar los resultados.

Cohen (2001) Explica que un plan de marketing debidamente preparado produce
mucho con una cantidad relativamente pequefa de esfuerzo, las principales ventajas

gue define son:
e Funciona como un mapa.

Es basicamente el principal propdsito del plan, indica los pasos a seguir desde el punto
de partida hasta la consecucién de las metas y objetivos establecidos, asi mismo, se
detalla el entorno en el que participa la empresa, el cual estd compuesto por los
competidores, la politica, la legislacion, las condiciones econdémicas, la situacion
tecnoldgica, la demanda prevista, los factores sociales y culturales, las caracteristicas
demograficas del mercado, y los recursos de la empresa, de esta manera le permitira

conocer el camino a recorrer y las acciones necesarias para su consecucion.
e Es util para el control de la gestion y la puesta en practica de la estrategia.

Generalmente cuando se realiza un viaje familiar o con amigos las cosas nunca salen
como se planifican, y es necesario utilizar una estrategia que permita superar los
problemas que surjan. Asi mismo en una compafia el plan de marketing ayuda a

controlar la situacion y tomar las medidas correctivas para evitar cualquier desvio que
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impida alcanzar el objetivo final y de esta manera el proyecto siga avanzando por la

ruta sefialada.
¢ Informa a los nuevos participantes de su papel y funciones en el plan.

Una excelente coordinaciéon entre personas, los diferentes departamentos y la
programacion resulta crucial para el éxito de la estrategia, ademas el entendimiento
de responsabilidades y tareas también ayuda para que todos los participantes vean
como se combina su actuacion con la de los demas, informar cuales son los objetivos

y cOmo se van a alcanzar.

e Permite obtener recursos para la realizacion del plan.

Es una tarea bastante compleja, siendo necesario abarcar todos los puntos que
permitan convencer a los que tienen la autoridad para conceder o prestar los recursos,
los cuales siempre son limitados, por lo tanto, se tendra que persuadir de que el capital,

los bienes y el trabajo se van a utilizar de la manera mas eficaz.

e Estimula la reflexion y el mejor empleo de los recursos.

Finalizado el plan y el analisis de las alternativas estratégicas estimulan la reflexién ya
qgue al exponerlo surgen nuevas ideas que tienden a modificarlo, el punto clave
consiste en identificar la estrategia ideal que permita aprovechar al maximo los puntos
fuertes y aminorar los débiles, y de esta manera lograr una ventaja diferencial sobre

los competidores.
¢ Ayuda a la hora de asignar responsabilidades y tareas y definir plazos.

Ninguna estrategia es mejor que aquellos que la llevan a la realizacion, por lo tanto,
en la ejecucion se deberan cumplir con las responsabilidades asignadas por cada
participante en los tiempos estipulados, logrando una coordinacion armoénica entre
estas, para que la estrategia general conduzca el maximo efecto posible y permita

concluir el proyecto con los recursos disponibles.
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e Sirve para darse cuenta de los problemas, oportunidades y amenazas futuras.

En cuanto mayor sea el grado de andlisis del plan y mejor desarrollado esté, mayor
también sera el grado de entendimiento y se sabra la manera mas efectiva de
reaccionar ante ellos. Por lo tanto, en caso de algun problema se recomienda una
modificacién inmediata de modo que se aprovechen al maximo las oportunidades y se

eviten las amenazas.

Ademas de las ventajas definidas anteriormente Cohen (2001) también identifica dos

tipos de planes de marketing los cuales se explican a continuacion:

e Un plan de marketing para un nuevo producto o servicio

Se realiza para productos, marcas o servicios los cuales no se han lanzado aun, el
principal problema al trabajar con productos nuevos es la poca informacion con la que
se cuenta, la dificultad para encontrarla y reunirla, por lo tanto, a veces resulta
necesario hacer suposiciones con productos similares lanzados con anterioridad por

otras empresas.
e Planes de marketing anuales

A diferencia del plan para un nuevo producto en los planes de marketing anuales se
hacen para productos ya situados en el mercado, deben revisarse peribdicamente con
el objetivo de modificarse para adecuarse a los cambios que se produzcan en el

entorno de la empresa y ademas descubrir problemas, oportunidades y amenazas.

2.2. Marketing Digital

En la actualidad, las personas se conectan a Internet en casi cualquier momento y
lugar mediante sus computadoras, teléfonos inteligentes, Tablet o incluso televisores
inteligentes. Internet ha cambiado fundamentalmente las nociones de los clientes

acerca de comodidad, velocidad, precio, informacién de producto y servicio. Es por
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esto que las empresas se han ido adaptando cada vez mas a las herramientas de
marketing digital, ya que ha pasado de ser una opcion para las compafiias para

convertirse en una necesidad en todo plan de marketing.

Segun Vertice (2010) el marketing digital es un sistema interactivo dentro del conjunto
de acciones de marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion
telematicos® para conseguir una respuesta mensurable ante un producto y una

transaccion comercial.

Similar al concepto anterior, la salvadorefia Menjivar (2016) describe a grandes rasgos
que el marketing digital son las estrategias que los comercios de productos y
servicios impulsan en medio digitales con el fin de conectar con su publico, en el
lugar correcto y el momento adecuado. Es llegar a cada cliente de una forma
inteligente, con contenidos de valor, por medio de los diversos canales digitales que

se utilizan.

Tomando los conceptos anteriores como referencia se puede establecer que el
marketing digital se encarga de promover los productos o marcas a través de varias
formas de medios electrénicos, a diferencia del marketing tradicional que usa canales
y métodos, los cuales no necesariamente se desarrollan en medios digitales, que
permiten a las organizaciones analizar campafias de marketing y a entender que

acciones estan funcionando y cuales no lo estan haciendo.

Segun Kotler & Armstrong (2013) existen varios métodos para hacer marketing digital

y por las cuales se puede llegar de forma directa al consumidor, ver figura 2:

e Los sitios web.
e Promociones.

e Anuncios online.

3 El concepto de telematica refiere a la combinacién de la informatica y de la tecnologia de la comunicacién
para el envio y la recepcién de datos.



e Redes sociales online.
e Correo electronico.

e Marketing movil.

Herramientas de Marketing Digital

Figura 2: Métodos de marketing digital.

A

YO C ‘4,.:‘\,

Online

K'.;) Anuncios

Redes Sociales

[»3 Correo Electronico

Marketing Movil

19

Fuente: Elaboracion propia, basada en Kotler, P.; Armstrong, G; 112, 2013, Fundamentos de Marketing,

México, Editorial Pearson Education.

e Sitio Web de marketing: Un sitio Web que interactta con los consumidores para

acercarlos a una compra directa u otro resultado de marketing.

e Publicidad online: Publicidad que aparece mientras los consumidores navegan

por la Web, incluyendo publicidad de display*, anuncios relacionados a la

bldsqueda, clasificados online y otras formas.

4 Publicidad display es un formato publicitario online conocido generalmente como banner, formado por texto,

imagen, audio e incluso video.
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¢ Redes sociales online: Comunidades online donde las personas se congregan,

socializan e intercambian puntos de vista e informacion.

e Marketing por correo electronico: Enviar mensajes de marketing altamente
dirigidos, personalizados y que generan relaciones por medio de correo

electrénico.

e Marketing movil: Marketing dirigido a los consumidores en movimiento mediante
teléfonos moviles, teléfonos inteligentes, Tablet y otros aparatos de

comunicaciéon movil.

2.2.1. Evolucion de medios digitales

Las nuevas herramientas en los medios digitales aparecen muy rapidamente por lo
cual la web ha venido evolucionando con la misma velocidad. Segiun Gonzalvez Vallés
(2013) al inicio los usuarios contaban con el modelo de negocios de la web 1.0
Ganicamente, sin embargo, esto ha cambiado por lo que también define los nuevos

modelos de la web 2.0 y 3.0 detallados a continuacion:

a) Web 1.0
El modelo de la primera web se basaba en un espacio de publicacién de contenidos
corporativos y de servicios, donde a los usuarios se les limitaba a leer la informacion
que se le presentaba, en esta etapa no habia participacion abierta en los contenidos
por parte del consumidor de la informacién para aportar al productor de esta. Es por
esto que se dice que una caracteristica de esta web es que hubo muy poca interaccion

del usuario o contribucién de contenido.

En base a lo anterior se puede decir que el uso que se le dio a la primera

implementacion de la web, que representa la Web 1.0, podria considerarse como una
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web de sélo lectura. En otras palabras, la primera web permitié a los usuarios buscar

informacion vy leerla.

b) Web 2.0
A diferencia de la web 1.0 en esta web si existe interaccion con los usuarios, incluso
un usuario no técnico puede interactuar activamente y contribuir a la web utilizando
diferentes plataformas de blogs, por ejemplo. La Web 2.0 tiene la capacidad de aportar
contenido e interactuar con otros usuarios de la web, esta interaccion y contribucion
ha cambiado draméticamente el paisaje de la web, ya que tiene mucho potencial y
parece ser una buena opcion a la demanda de los usuarios para estar mas

involucrados en qué informacién esta disponible para ellos.

Este tipo de web introduce al usuario comin con algunos nuevos conceptos como
Blogs, Social-Media® y Video-Streaming®, y asi poder publicar su contenido resulta
mucho mas facil, esta es la clave del modelo ya que el producto mejora con el uso y el
crecimiento de la comunidad de usuarios; se puede considerar que la web 2.0 se
sustenta en cuatro pilares béasicos:

¢ Redes sociales

e Generacién de contenido de lectura y escritura en linea

e Organizacion social e inteligente de la informacién

e Aplicaciones y servicios en linea

c) Web 3.0
La aparicién de Redes sociales es una de las caracteristicas principales de la web 2.0,
mientras que la version web 3.0 da paso a las redes semanticas que ponen su objetivo

en la inteligencia artificial, este método ayudaria a los usuarios a comprender mejor la

5> Social Media son plataformas de comunicacién en linea donde el contenido es creado por los propios usuarios
mediante el uso de las tecnologias de la web 2.0, que facilitan la edicidn, la publicacién y el intercambio de
informacion.

6 Video Streaming es la distribucién digital de contenido multimedia a través de una red de computadoras, de
manera que el usuario utilice el producto a la vez que se descarga.
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informacion buscada. Los métodos de esta web actuarian basandose en los perfiles
y actividad en la Red del consumidor, proporcionando asi informacién personalizada a
los usuarios que solo sean de su interés, ya que, al conocer el perfil del usuario, podria
identificar sus gustos y preferencias y aplicarlos de una manera mas efectiva al hacer

la busqueda.

Actualmente, hay miles de servicios web disponibles, sin embargo, en el contexto de
Web 3.0, toman el centro del escenario, al combinar un marcado semantico y servicios
web, esto genera para algunos estudios, el potencial para aplicaciones que pueden
hablar entre si directamente, y para busquedas mas amplias de informacion a través

de interfaces mas sencillas.

2.2.2. Tipos de negocios en Marketing digital

Segun lo expone Alexander (2016) el marketing digital puede funcionar para cualquier
negocio en cualquier industria. Independientemente del rubro de la empresa, la
comercializacion digital implica la construccion de un perfil del comprador para
identificar las necesidades de su audiencia y la creacién de valiosos contenidos en
linea. Sin embargo, eso no quiere decir que todas las empresas deben implementar

una estrategia de marketing digital de la misma manera.

En los ultimos afios el modelo tradicional de hacer negocios ha ido cambiando en base
a los requerimientos o finalidad para la que son creadas las empresas, pese que el
marketing digital puede ser aplicado a cualquier tipo de negocios los principales
modelos para utilizar esta técnica son el B2B (Business to Business) y el B2C.

(Business to Consumer)

a) Modelo B2B

Este modelo indica la comercializacién de productos o servicios ligada de un negocio

a otro. En el comercio electrénico este modelo se centra en el servicio brindado de
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empresas a empresas, el ejemplo mas comun es el de mayorista a minorista que
establecen paginas web destinadas al intercambio de productos y servicios entre si.
Las empresas que siguen el modelo B2B deben centrar sus esfuerzos en el liderazgo
online, con el objetivo final de que los usuarios puedan llegar a contactar con un
vendedor, es decir, el papel de su estrategia de marketing debe ser atraer y llevar la
alta calidad del equipo de ventas, a través de los canales digitales.

b) Modelo B2C

Se refiere a la comercializacion de productos o servicios hecha de un negocio a los

consumidores o individuos.

Las empresas basadas en el B2C, dependiendo del precio de sus productos, deben
enfocar los objetivos de sus esfuerzos de marketing digital en atraer a la gente a su
sitio web y hacer que se conviertan en clientes sin necesidad de hablar con un
vendedor. El funcionamiento del sector radica en la efectiva reduccién de precios, al
contar con una disminucién de costes a nivel de infraestructura ya que no es

imprescindible contar con establecimientos fisicos para vender sus productos.

2.2.3. Tacticas de marketing Digital

Genwords (2017) establece una serie de tacticas que, al ser aplicadas de una
manera estratégica y creativa, como debe ser la mercadotecnia en general, puede
llegar hacer que el marketing digital sea muy beneficioso y el ROI” realmente sea
efectivo para las empresas, algunas de las mas comunes se muestran a

continuacion.

7 EI ROI (Return On Investment) o retorno de la inversién es el valor econédmico generado como resultado de la
realizacion de diferentes actividades de marketing.
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a) SEO (Search Engine Optimization)

Esta tactica se refiere al proceso de optimizacién de los sitios web, buscando
posicionar el sitio entre los primeros en los motores de busqueda a traves de técnicas
y estudios de palabras claves y desarrollo de contenido de valor para las audiencias,
por consiguiente, incrementar la cantidad de trafico organico (gratis) que las paginas

web reciben.

Segun Arias (2013) la optimizacion SEO utiliza herramientas, tecnicas, estrategias y
metodos para un determinado website buscando estar en el top del ranking en los
resultados de los motores de busqueda. Para ello deben hacerse cambios en aspectos
como el contenido de los articulos y paginas del website, obteniendo las palabras clave

correctas y colocandolas de la manera mas natural posible.

Al parecer el secreto para el posicionamiento en los motores de busqueda, como
Google, esta en el contenido, ya que al tener un contenido mas extenso y que para el
usuario tenga mas relevancia al momento de hacer la basqueda, el buscador escogera
la pagina que mas se adapte a estas caracteristicas. Segun los expertos también es
importante la frecuencia de publicacion de contenido en las paginas web, ya que entre
mas contenido es publicado, mayor seré la relevancia que tenga el sitio para el motor

de basqueda.

b) SEM (Search Engine Marketing)

El obtener un buen posicionamiento en los motores de busqueda de manera organica
como es el caso del SEO es necesario y es la manera mas eficaz por ser gratis, sin
embargo, también existe una manera de posicionarse pagandole al motor de
busqueda, que por excelencia es Google, para que este coloque el sitio web en el
primer lugar, a esta tactica se le conoce por SEM.

El SEM funciona por medio de subastas, en el caso del buscador Google, se trabaja

con Google AdWords, dependiendo de qué tanta competencia tenga la palabra que se
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quiere posicionar se le asigna un precio y en base a ese precio, se establece una puja
por cada clic que ha obtenido en el enlace afiliado a esa palabra clave.

A modo de optimizar el presupuesto las compafiias que quieren utilizar el SEM, deben
hacer un estudio de las palabras claves previamente y asi conseguir una palabra mas

productiva, o sea con mas busquedas y con el precio mas bajo.

c) Redes Sociales

Las redes sociales son canales donde las personas se comunican entre si, interactdan
y comparten contenido ya sea propio o de otras personas o entidades, y al ser uno de
los principales puntos de distraccion de los usuarios se convierten en una excelente

opcion para promocionarse.

Segun Kaplan & Haenlein (2012) las Redes Sociales son “un grupo de aplicaciones
basadas en Internet que se desarrollan sobre los fundamentos ideoldgicos y
tecnolégicos de la web 2.0, y que permiten la creacion y el intercambio de contenidos

generados por el usuario”.

En esta plataforma el compartir contenido es primordial, sin embargo, el solo hecho de
compartir contenido no quiere decir que se esté comunicando algo de manera efectiva,
primero se debe entender al consumidor, sus gustos, preferencias, y no solo para los
productos sino de las interacciones que espera obtener en las redes sociales; se debe
comprender primero que los usuarios entran a las redes sociales con la intencion de
encontrarse con otras personas, adquirir informacion, ver fotos, videos, etc., Pero muy
dificilmente con el propoésito de recibir publicidad, por lo que las marcas deben
enfocarse en crean vinculos solidos con la audiencia, entendiendo quien es el
consumidor, que tipo de contenido quiere ver, como se debe comunicar a través de los

canales sociales etc.

Las redes sociales mas populares son por excelencia Facebook, con 1 millardo de

usuarios en todo el mundo, Twitter que esta llegando a los 554 millones de usuarios,
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les siguen Linkedin, Pinteresty Vine, respectivamente (Genwords, 2017). No hace falta
que las empresas estén en todos los medios, pero si donde esta el puablico objetivo, lo

cual debe ser determinado luego de hacer un estudio.

Al igual que con Google, hay dos maneras de posicionarse en redes sociales, una
organica, compartiendo contenido de interés para los usuarios que conforman la

comunidad, y otra que es pagada y se conoce como Ads.

La ventaja de los Ads es que en la mayoria de redes sociales se puede segmentar el
mercado al que se desea hacer llegar la publicidad, por lo que se ahorran recursos al

dirigir todos los esfuerzos a las personas que si les interesa el producto o servicio.

d) Marketing de Afiliados

Marketing de Afiliados es una rama del marketing online que se basa en la
consecucion de resultados. Las empresas o sitios web, llamados afiliados, se encargan
de publicitar a los comerciantes (tiendas o anunciantes) mediante la publicacién de sus
anuncios o promociones. Dichos afiliados obtienen una comision cuando el usuario
entra en su pagina web y realiza la accion determinada (dar clic en un banner,

registrarse o comprar) (Genwords, 2017).

El costo que percibe la empresa por este tipo acciones es variable ya que se maneja
un costo por accién (CPA), es decir, permite al anunciante pagar solo por cada uno de

los usuarios que realizan la accion determinada y no por campafa.

El cobro de la publicidad hecha en la pagina web por los anunciantes se acuerda
previamente, y varia en la mayoria de los casos; hay tres maneras de monetizar o hace

el cobro de la publicidad:

« Costo por venta (CPV): Es cuando un visitante que viene a la pagina, llega al
sitio web de la marca que se esta publicitando y genera una compra.
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e Costo por lead (CPL): Se da al momento en que el visitante que viene de la
pagina, llega al sitio web de la marca que se esté publicitando y completa un
formulario.

e Costo por clic (CPC): Se refiere al visitante que viene de la pagina y visita el

sitio web de la marca que se esta publicitando.

e) Camparfas de Email Marketing

El email marketing es un medio de comunicacion bastante efectivo por ser de facil
entrega y por las relaciones que permite con los clientes, ya que establece una

cercania con el usuario, ademas de que su costo es relativamente bajo.

De acuerdo con el Instituto Internacional Espafiol de Marketing Digital (IIEMD, 2017)
consiste en el envio de un mensaje de forma directa a una cantidad de usuarios
determinada ofreciendo o informando sobre algun tipo de producto o servicio y suele
usarse para afianzar la relacion con clientes, por ejemplo, paginas como Amazon
emplean el Email Marketing como estrategia de comunicacion. Aunque crear un email
suele ser algo sencillo, crear una campafa de Email Marketing que tenga objetivos
reales y medibles es un poco mas complejo. Para comenzar una estrategia de Email
Marketing se deben establecer cuales son los objetivos, luego se deben definir las
KPI's o las metas, y asi poder medir que tan efectiva es la campafia, luego hay que

definir que se enviara y con qué frecuencia.

En el mercado se pueden encontrar varias plataformas de envio de correos masivos,

entre ellas estan:

e MailChimp: Esta herramienta permite enviar hasta 2000 emails de forma
gratuita, es muy facil de usar y ademas tiene unas plantillas predeterminadas

gue hacen muy féacil el trabajo a la hora crear el email.


https://iiemd.com/que-es-email-marketing
http://mailchimp.com/
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« Mailpro: Esta permite enviar hasta 100 emails gratis y tiene planes econémicos
por si es necesario enviar mas emails. Tiene mas 450 plantillas gratuitas para

comenzar a crear los correos.

o Mailrelay: Esta herramienta permite crear, enviar y gestionar las camparfas de
email con estadisticas completas sobre el comportamiento de los suscriptores.
Ademas, permite enviar hasta 75.000 emails gratis.

o Doppler: Con esta herramienta es posible crear y enviar Campafias de Email y

medir sus resultados para optimizar los proximos envios.

El Email Marketing es en definitiva una buena estrategia para incluir en el plan de
Marketing Digital, porque es un contacto directo con el cliente que puede generar

relaciones mas fuertes y duraderas en el tiempo.

f) Inbound Marketing

Segun Halligan & Shah (2009) El inbound marketing permite que los usuarios y clientes
potenciales encuentren en Internet las empresas y conozcan sus productos y servicios.
Se trata de ofrecer valor de una forma no intrusiva, a diferencia de la publicidad

tradicional, por lo que los consumidores no perciben que el fin es conseguir ventas.

Con las técnicas inbound, los clientes se acercan a las empresas y con las outbound
son las empresas las que deben encontrarlos a ellos. En el primer caso, la clave esta

en crear contenido de calidad y en el segundo, en el presupuesto.

El Inbound Marketing tiene un metodologia que se divide en diferentes fases, atraer,
convertir, cerrar y deleitar, cada una de ellas esta enfocada en colocar el contenido
gue sus clientes estan buscando, en los canales digitales mas relevantes y asi poder
estar ahi cuando ellos dicen que es lo que necesitan, puesto que desde el principio se
quiere atraer nuevas personas al sitio web, convirtiéndolos en visitantes y luego de

qgue ellos hayan accedido a leer la informacion propuesta por la empresa, ofrecer un


https://www.mailpro.com/
http://mailrelay.com/en
https://www.fromdoppler.com/
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incentivo para obtener su correo electrénico y ahi comienza el verdadero arte, lograr

que compre el producto.

La clave del inbound marketing es conocer qué es lo que en verdad quiere leer el
cliente potencial, y asi entender qué clase de contenido necesita ser creado,
estableciendo por consiguiente el perfil del cliente ideal, basado en datos reales y
alguna especulacion fundamentada acerca de datos demograficos, patrones de
comportamiento, motivaciones, objetivos y retos; al conocer de esta manera a los
compradores se hace mas facil entender como se comunica y qué lenguaje utilizan en

su busqueda.

g) Content Marketing

Segun el creador del Content Marketing Institute Pulizzi, (2015) el content marketing
es un enfoque estratégico de marketing centrado en la creacién y distribucion de
contenido valioso, pertinente y coherente para atraer y retener a un publico claramente

definido y en dltima instancia, para impulsar la accion del cliente rentable.

Para el content marketing el hacer contenido debe ser bien planificado, antes de
empezar a escribir es necesario establecer metas y pensar en el publico objetivo, pero
ademas es preciso idear los contenidos en el formato que requieren los medios de

difusion a utilizar.

El comenzar a escribir debe ser una busqueda constante de como darle valor al
contenido y entender lo que el cliente quiere consumir y lo que no. Aqui es de vital
importancia poner en practica la creatividad, ya que se tiene que lograr decir algo de

manera atractiva e interesante para el cliente.

Al momento de publicar el contenido es necesario conocer donde esta el publico
objetivo y como prefiere obtener la informacion. Las redes sociales son probablemente

el sitio por excelencia para distribuir las producciones, pero al mismo tiempo se debe
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saber cuéles son las redes utilizadas por el publico objetivo, asi como el tiempo y la
frecuencia con la que se debe publicar.

Luego de distribuir el contenido es necesario hacer una evaluacion para conocer si en
verdad funcioné de la manera esperada, y de esta manera replicar lo que se hizo para
lograr las metas planteadas, pero si la evaluacion indica que no se lograron los
objetivos planteados es necesario identificar cuéles fueron los errores para no volver
a cometerlos. Este proceso de analisis no se debe hacer cuando finaliza la campairia,

sino durante todo el transcurso de esta.

2.3. Herramientas para el diagnéstico digital

Las herramientas utilizadas para el diagnostico digital deben ser capaces de hacer
conocer a sus usuarios cuales son los puntos fuertes y cuales necesitan mejora,
implementandose en el andlisis de determinados métodos utilizados por las empresas

para hacer marketing digital, asi sean paginas web, redes sociales, blogs, etc.

Existen varias herramientas que ayudan a obtener un diagnéstico en diferentes medios

de marketing digital, las méas populares se detalla a continuacion:

c) Woorank
Es una aplicacion web con la que puede generar informes de websites en los que se
incluyen datos significativos sobre el estado de un sitio web, asi como una lista de
consejos, recomendaciones a implementar con tal de optimizar la presencia online de
dichos websites. El objetivo es ayudar a negocios, mercadodlogos y otros servicios
online a conseguir mejores posicionamientos en SERP’s8, convertir mas visitas en
clientes, facilitar la monitorizacion de los competidores y obtener un mejor ROI en su

presupuesto destinado a marketing digital. (Woorank, 2017)

8 SERP significa Search Engine Results Page o en espafiol pagina de resultados del buscador y se refiere a los
resultados que aparecen en los motores de busqueda como Google, Yahoo, Bing etc.
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d) Agorapulse
Es una herramienta todo en uno que ofrece un completo paquete de utilidades y
aplicaciones para analizar estadisticas, gestionar el CRM, aumentar el nimero de fans

y el alcance de las publicaciones en Facebook. (Marketing Actual, 2014)

e) LikeAlyzer
Es una herramienta que ayuda a medir y analizar el potencial y la eficacia de las

paginas de Facebook.

Ademas, ofrece la posibilidad de observar, comparar y descubrir todas las
posibilidades de las paginas de esta red social, evaluando su actividad para asegurar
que tenga éxito, generando informacion y explicaciones detalladas de problemas
identificados, consejos de cdmo solucionarlos, entre otras caracteristicas. (likealyzer,
2017)

2.3.1. Analisis web

Segun la Digital Analytical Association (DAA, 2016) el anélisis web es la medicion,
coleccion, analisis y reporte de los datos de internet para entender y optimizar el uso

del sitio web.
Esta herramienta accedera a:

e Tomar decisiones de marketing online mas eficientes

e Mejorar la estrategia de posicionamiento

e Evaluar en tiempo real el ROI o retorno econdmico de las actividades de
social media

e Conocer mejor el target o publico objetivo

e Reconocer los individuos 0 segmentos mas rentables

e Detectar oportunidades de mejora

e Comprender mejor los indicadores o KPI's
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e Auveriguar los productos mas rentables

e Realizar un seguimiento de los clientes actuales o potenciales
e Averiguar la procedencia y destino de los visitantes

e Incrementar la fidelizacion de los clientes

e Descifrar las estrategias de marketing online de los competidores

Cada una de las herramientas para el diagnostico digital estd destinadas para

plataformas digitales especificas

2.3.2. Indicador clave de rendimiento (KPI)

Una métrica es una medida de rendimiento utilizada como linea de base para comparar
los resultados reales de un plan de negocios para las proyecciones. Un plan de
marketing describe una serie de objetivos que la empresa quiere alcanzar, incluidas
las unidades vendidas, ingresos generados y un aumento de la cuota de mercado.
(Root, s.f.)

El Key Performance Indicator, conocido también como indicador clave, medidor de
desempefio o indicador clave de rendimiento. Es una medida del nivel del desempefio
de un proceso. El valor del indicador esta directamente relacionado con un objetivo
fijado de antemano y normalmente se expresa en valores porcentuales. Un KPI se
disefia para mostrar como es el progreso en un proceso o producto en concreto, por
lo que es un indicador de rendimiento. Existen KPI's para diversas areas de una

empresa: compras, logistica, ventas, servicio al cliente, etc.

Las grandes compainiias disponen de KPI's que muestran si las acciones desarrolladas
estan dando sus frutos o si, por el contrario, no se progresa como se esperaba. Los
indicadores clave de desempefio son mediciones financieras o no financieras
utilizadas para cuantificar el grado de cumplimiento de los objetivos; reflejan el

rendimiento de una organizacion y generalmente se recogen en su plan estratégico.
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Estos KPI's se utilizan en inteligencia de negocios para reflejar el estado actual de un
negocio y definir una linea de accién futura. El acto de monitorear los indicadores clave
de desempefio en tiempo real se conoce como “monitorizaciéon de actividad de
negocio”. Los indicadores de rendimiento son frecuentemente utilizados para "valorar"
actividades complicadas de medir, como los beneficios de desarrollos lideres, el
compromiso de los empleados, el servicio o la satisfaccion. Los KPI's tienen como
objetivos principales medir el nivel de servicio, realizar un diagndstico de la situacion,
comunicar e informar sobre la situacion y los objetivos, motivar a los equipos
responsables del cumplimiento de los objetivos reflejados en el KPI y, en general,

evaluar cualquier progreso de manera constante.

[l. DIAGNOSTICO DIGITAL

El diagnéstico de la empresa es de gran importancia ya que en él se identifican los
puntos que funcionan bien y los que necesitan acciones correctivas y debido a que en
los ultimos afios el mercado se ha vuelto mas globalizado, las compafias deben
adaptarse a sus transformaciones que cada vez apuntan mas a lo tecnolégico; para
ello es necesario conocer el diagndstico digital de la empresa que sera el punto de
partida para la elaboracién de un plan de marketing que pueda encaminar a la empresa

al alcanzar sus objetivos.

En la actualidad el marketing digital se ha convertido en una herramienta de gran valor
para las empresas y es una opcion muy viable para hacer frente a los distintos retos
gue presenta el mercado; su aplicacion a las actividades diarias en las entidades busca
entre otros fines incrementar ventas, fortalecer las marcas y la preferencia por estas.

Todo esto a través de las diferentes técnicas de aplicacion.
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3.1. Analisis de activos digitales de la competencia

El analisis de la competencia en las plataformas digitales brinda la oportunidad de
conocer y monitorear los contenidos publicados en el ambito digital y de esta manera
enfocar los esfuerzos de marketing al bloqueo de las actividades implementadas por
la competencia. Los principales competidores de Viatur con presencia en medios

digitales son: Tucan Tours, Torogoz Tours y Geoturismo EIl Salvador.

3.1.1. Analisis de competencia de tour operadora Viatur en entornos digitales

El mercado de agencias de viajes o tour operadoras esta creciendo de manera rapida,
debido al incremento del turismo que se promueven a través de las distintas y nuevas

plataformas digitales.

Es necesario conocer la competencia, mejorar y permanecer a la vanguardia en lo
relacionado a los canales digitales, los cuales facilitan y hacen mas eficaz el llegar al

consumidor real y potencial.
a) Tucéan Tours EIl Salvador
e Perfil de Facebook

Es una tour operadora que ofrece paquetes de viajes turisticos a nivel nacional y
regional, posee fan page en Facebook la cual cuenta con 55 198 seguidores, ver figura
3, publican informacion constante sobre los paquetes de viajes, tiene a disposicion
contactos como, numeros telefénicos fijos y méviles, direccion de correo electrénico;
en cuanto a lo visual presenta fotografias con identificacion muy clara sobre la
empresa, videos de las experiencias vividas en los tours y cuenta con un indice de

respuesta del 98%.
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TUCAN TOURS

Hacemoy tus suedioy realidad

Tucan Tours EI
Salvador

@Tucan.ToursElSalvador

I Inicio

Informacion

Fotos

[ %] Agencia de viajes
Me gusta 9 .

ideas Comunidad

Eventos 24 Invita a sus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

Publicacione

ik 55198 personas
S

R\ 55319 personas

Notas

Figura 3: Fan page en Facebook Tucan Tours El Salvador.
Fuente: Fan page en Facebook Tucan Tours El Salvador.

Recuperado de https://www.facebook.com/tucan.tourselsalvador/ ; fecha de captura: 07/mayo/2017

A continuacién, se muestran los resultados de la medicion aplicada con la herramienta

LikeAlyzer a la Fan Page Tucan Tours en Facebook:

Publicaciones por pagina !'

v Publicaciones por Dia: 2.36
#8 Me gusta, Comentarios & Shares per Post: 110

8 Publicaciones por tipo:

100%

v Coordinacion: jPerfecta coordinacion!

v Longitud de las publicaciones: Mas de 500
caracteres

#8 Curiosidad: Deberias hacer mas preguntas

v Hashtags: Utilizado

Figura 4: Publicaciones por pagina de Facebook Tucan Tours El Salvador.
Fuente: LikeAlyzer, 2017


https://www.facebook.com/Tucan.ToursElSalvador/
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De acuerdo a lo mostrado en la figura 4 la empresa posee un promedio de 2.36
publicaciones por dia, logrando por cada publicacién 110 interacciones, siendo este
un numero aceptable, aunque se podria atraer mas interacciones con las
publicaciones. Cada publicacion tiene un promedio de mas de 500 caracteres, lo que
es bueno para los usuarios. El tipo de publicacién que se utiliza es contenido de tipo
visual al 100%. Es muy comun que utilice hashtags en las publicaciones.

Publicaciones de otras personas ﬂ

¥ ¢ Todos pueden publicar cosas en tu perfil? Si.

# Publicaciones de los fans: Una o dos veces por

SeMana.

¥ Tiempo de respuesta: 720 minutos.

Figura 5: Publicaciones de otras personas de Facebook Tucan Tours El Salvador.
Fuente: LikeAlyzer, 2017

Los usuarios de la fan page de Tucan Tours El Salvador publican de 1 a 2 veces por
semana en el perfil de la empresa, el indice de respuesta que detalla la evaluacion es
malo, representado por 28% Yy su tiempo para responder las interrogantes de los fans

es de 720 minutos.

e YouTube

Tucan Tours El Salvador también cuenta con un canal en YouTube denominado Tucan
Tours, como se muestra en la figura 6, aunque no tiene mayor actividad, cuenta con
una subscripcion y la publicacién de 2 videos hace un afio, el cual uno de ellos alcanza
86 reproducciones. Muestra el logotipo de la empresa, pero no tiene mayor atractivo o

interaccion con el publico.
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You [ Buscar Q + Iniciar

7 Inicio
$ Tendencias

X Historial

LO MEJOR DE YOUTUBE
Misica
E Deportes s - - "

Juegos -
& b Tucan Tours (2 5
E Noticias
m En directo

B video en 360° Videos subidos

© Explorar canales L

Inicia sesion para ver tus
canales y recomendaciones.

El Salvador Mejores lugares Video de Turismo de El Salvador
turisticos 66 visualizaciones - Hace 1afio

86 visualizaciones - Hace 1 afio

Figura 6: Pagina de inicio de canal en YouTube Tucén Tours El Salvador.
Fuente: Canal en YouTube Tucan Tours El Salvador.
Recuperado de https://www.youtube.com/channel/ucehmx4iuSljejiolob6aoc6q; fecha de captura:

07/mayo/2017

e Perfil de Instagram

Tucan Tours El Salvador posee una cuenta en Instagram la cual tiene 940 seguidores,
presenta 20 publicaciones de fotos, cada una de ellas identificada con la empresa y atractiva

para el publico (ver figura 7). Al igual que la fan page en Facebook tiene los contactos

visibles y el logotipo de la empresa.

‘%‘3 tucantoursel IEEEN

20 publicaciones 940 seguidores 890 seguidos

Tucan Tours El Salvador Facebook: Tucan Tours El Salvador Whatsapp: 7289-7035
Maldonadojonathan208@gmail.com Comparte con tu familia, amigos y compafieros

de trabajo & &2

) i
~ Del blog, “Un camblo de aires”

/derivasia

Figura 7: Perfil de Instagram Tucén Tours El Salvador.

Fuente: Cuenta en Instagram Tucén Tours El Salvador. Fecha de captura: 07/Julio/2017


https://www.youtube.com/channel/UCEhmx4Iu5LJeJIOLoB6AO6Q
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b) Torogoz Tours El Salvador

e Perfil de Facebook

Tours U1 Selvedor
jAnsiosos por la aventura!

.Torogoz

Torogoz Tours El

Salvador
@TorogozToursElSalvador
Inicio
Fotos
) # Estado L Agencia de viajes en San Salvador
Mi eTienda
Me gusta ﬁx Escribe algo en esta pagina... Comunidad
Videos &L Invita a sus amigos a indicar que les gusta
esta pagina
Eventos Fotos e 44 509 personas
Publicacione — N\ 44 445 personas

Figura 8: Fan page en Facebook Torogoz Tours El Salvador.
Fuente: Fan page en Facebook Torogoz Tours El Salvador.
Recuperado de https://www.facebook.com/torogoztourselsalvador/; fecha de captura: 07/mayo/2017

Es una Tour operadora que ofrece paquetes de viajes turisticos a nivel nacional y
regional, como se muestra en la figura 8, cuenta con 44,509 seguidores y esta muy

bien posicionada en el mercado.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos a través de la medicion aplicada
con LikeAlyzer a la Fan Page Torogoz Tours en Facebook, uno de los principales

competidores de Viatur:
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Publicaciones por pagina !‘I

# Publicaciones por Dia: 0.53

# Publicaciones por tipo:

91.7% W 4.2%

¥ Longitud de las publicaciones: Mas de 500
caracteras.

Figura 9: Publicaciones por pagina, Torogoz Tours El Salvador.
Fuente: LikeAlyzer, 2017

Publicaciones de otras personas ﬂ

¥ ; Todos pueden publicar cosas en tu perfil? Si.

# Publicaciones de los fans: No s encontrd ningun

mensaje el mes pasado.

Figura 10: Publicaciones de otras persona,Torogoz Tours El Salvador.
Fuente: LikeAlyzer, 2017

De acuerdo a lo mostrado en la figura 9 la empresa posee un promedio de 0.53
publicaciones por dia, es decir, de 3 a 5 veces por semana, logrando por cada
publicacion 220 interacciones, siendo este un numero aceptable, aunque se podria
atraer mas interacciones con las publicaciones. Cada publicacion tiene un promedio
de mas de 500 caracteres, lo que es bueno para los usuarios. El tipo de publicacién
gue se utiliza es contenido de tipo visual, representado por 91.7% y el restante 4.2%
representa a las publicaciones de tipo video. Es muy comun que utilice hashtag en las

publicaciones.
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e Perfil de Instagram

Torogoz Tours también tiene presencia en Instagram, se encuentra como: Torogoz

tour sv, la cual posee 4 647 seguidores, presenta 318 publicaciones identificadas con
el logotipo de la empresa, ver figura 11.

torogoztourssv
TO\'Ogg_-Z_‘_ 319 publicaciones 4.706 seguidores 4.691 seguidos

Torogoz Tours Sv jAnsiosos por la aventuralss. iEl mejor servicio en los mejores
recorridos de El Salvador![&. www.facebook.com/TorogozToursElSalvador

CALENDARIZACION MAYO

bnun-nn 708 Mavo o MARCOLES 10 OE MATO
Gl | ey omwis SN et
$2500  $15.00 $2500 | 2500 §25.00

@ shs400 1 ¥ DOMINGO
4 DE WAYO

e b ‘Taie MR
$8500 | $8500 §85.00 | | $50.00 |

@ ooumo0 1408 wavo

T R S
$25.00 §2500  §1B00  $15.00

@ coumoo 1 ox waro @ oowimao ss e uaro

aTyoms £AR CIYTONS | saERRICHAPIN
VEOE |
$25.00 $15.00 @‘_’ $25.00 | $25.00
OrInTE A iy
et §25.00
S5 Joroga:

Figura 11: Cuenta de Instagram Torogoz Tours El Salvador.

Fuente: Imagen de captura de cuenta en Instagram Torogoz Tours El Salvador. Fecha de captura:
07/mayo/2017

c) Geoturismo El Salvador

e Perfil de Facebook

Es una Tour operadora que ofrece paquetes de viajes turisticos tanto a nivel nacional
como internacional siendo de las pocas en ofrecer viajes fuera de la region
centroamericana, como se muestra en la figura 12, cuenta con 76,550 seguidores

siendo una de las empresas turisticas mejor posicionadas a nivel nacional.
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Desde su perfil en Facebook Geoturismo ofrece una tienda en linea y toda la

informacion de sus productos turisticos, asi como el enlace de su pagina web.

m GEOTURISMO EI SALVADOR

GEOTURISMO
Tomvat 2 ok

GEOTURISMO
El SALVADOR

@geoturismo

Inicio . T
s el |
\Videos AT T = GEOTURISMO El SALVADOR
Publicacione 2284 8404
s
@ Escribe algo en esta pagina...
Eventos 1\
Comunidad
Informacion 2% Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Me gusta esta pagina
1 AT76.643 personas les gusta esto
Mi eTienda

N\ 76.560 personas siguen esto

[EONPNN pe. S S SR g 4

Figura 12: Fan page en Facebook Geoturismo El Salvador.
Fuente: Fan page en Facebook Geoturismo El Salvador.

Recuperado de https://www.facebook.com/geoturismo/; fecha de captura: 17/junio/2017

A continuacion, se muestran los resultados de la medicion aplicada con LikeAlyzer a

la Fan Page de Geoturismo El Salvador en Facebook:

Publicaciones por pagina !l

% Publicaciones por tipo:

792% "' 12.5% Fl 429

% Longitud de las publicaciones: Mas de 500
caracteres.

# Curiosidad: Deberias hacer mas preguntas.

Figura 13: Publicaciones por pagina de Facebook Geoturismo El Salvador.

Fuente: LikeAlyzer, 2017
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De acuerdo a lo mostrado en la figura 13 la empresa posee un promedio de 3.35
publicaciones por dia, es decir, a diario durante la semana, logrando por cada
publicacion 85 interacciones, siendo este un nimero no tan aceptable puesto que los

fans no responden como se esperaria para la empresa.

Cada publicacion tiene un promedio de mas de 500 caracteres, lo que es bueno para
los usuarios. El tipo de publicacion que se utiliza es contenido de tipo visual, en un
79.2%, videos en un 12.5% vy el restante 4.2% representa a las publicaciones en texto.

Es muy comun que utilice hashtag cada una de las publicaciones.

Publicaciones de otras personas ﬂ

% ; Todos pueden publicar cosas en tu perfil? Si.

# Publicaciones de los fans: El mes pasado solamente

hubo 2 publicaciones de otras personas en tu pagina de
Facebook.

Figura 14: Publicaciones de otras personas de Facebook Geoturismo El Salvador.
Fuente: LikeAlyzer, 2017

Durante el ultimo mes solamente se generaron 2 publicaciones de los usurarios en la

fan page de Geoturismo El Salvador como lo demuestra la figura 14.
o P&gina Web

A diferencia de la mayoria de tour operadoras de la competencia, Geoturismo cuenta
con una pagina web ver figura 15, donde dan a conocer todos los viajes ofertados por
la empresa, sin embargo, los usuarios no tienen la opcién de reserva online en el sitio,
la pagina también tiene un apartado que muestra todas sus interacciones en la pagina
de Facebook mostrando sus publicaciones mas recientes y los comentarios de los

clientes.
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Agencia de Viajes y Tour Operadora
Tel 503 22848404
Informacién de viajes, Renta de Autos, Excursiones Tour
Viajes de Grupos e Incentivos
#GeoturismoTeLleva

), / NP ::

Figura 15: Pagina web de Geoturismo El Salvador.

Fuente: Imagen de captura de pagina web de Geoturismo El Salvador.

Recuperado de http://www.geoturismoelsalvador.com/; fecha de captura: 17/junio/2017.

A continuacion, se presenta un analisis detallado de la pagina web de Geoturismo El
Salvador a través de Woorank como herramienta de diagnostico digital. En la figura 16
se muestra la calificacién asignada, la cual es de 56.2, en una escala de 100 puntos,
lo que significa que mas de la mitad de los criterios evaluados estan siendo efectivos

en su estrategia de marketing online, la parte restante indica los aspectos a mejorar.

22 dejulio de 2017 17:04

o Correctos

@ 2mejorar

[+
o Errores | e—1

Figura 16 Nota asignada por Woorank a pagina web de Geoturismo
Fuente: Woorank, 2017
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En la figura 17 se detallan las palabras claves mas usadas dentro la pagina, es uno de
los puntos a mejorar, ya que son pocas las que estan relacionadas con el titulo de la

pagina, y esto dificulta el rastreo del contenido en la red.
& Mube dz palabras clave

=hara E ESoturi=nmo n szhvadar E EXCUrsiones =l =ddchis E
aEEncia E oour E

:\ Coherencia de palabras cave

Palabras clave Cont... Titulo Desc... <H=
b Share 5 o4 1 4
b1 Geoturizma 4 w b4 e
i e Salvador 3 w w b4
- Sxcursiones 2 E3 L F3
b4 211 2 e . e

Palabras clave [2 términos) Cont... Titulo  Desc.. <H=
i Share to 5 o4 4 e
o W Wigjes d= 4 4 e »
W de Viagjes 3 k4 e b
- LA==ncia de 2 E F 4

Figura 17: Comparativa de palabras claves.
Fuente: Woorank 2017

La pagina web de Geoturismo esta bien configurada para visitantes que accedan de
dispositivos moviles, ver imagen 18, es decir que hay una perfecta adaptacion

aspectos de usabilidad para estos dispositivos como celulares o tablets.
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@ Optimizacion Movil

Very Good

Esta pagina esta bastante optimizada para dispositives mdviles.

© visualizacién mévil

Ageria de Viaes y Taus Ogerndins
Tl 500 22040404
Irmacon de vayes, fiena de A, Cxousones Tou

Viayers de Gogon @ incendvin

Figura 18: Optimizacion moévil a pagina web de Geoturismo.
Fuente: Woorank, 2017

3.2. Analisis de activos digitales de la empresa

Es necesario conocer los activos digitales con los que cuenta la empresa, ya que de
esta manera se puede hacer una comparacién con los medios en los que tiene
presencia la competencia en el ambito digital y asi poder evaluar su efectividad,
abriendo la posibilidad de incursionar en nuevos canales para comunicarse con los

clientes.

3.2.1. Analisis de Tour Operadora Viatur en entornos digitales

Tour Operadora Viatur, es una agencia de viajes de origen salvadorefio que ofrece
tours a destinos en el salvador. En el ambito digital Viatur cuenta solamente con pagina

en Facebook denominada como Viatur, lo que constata poca presencia en este &mbito.
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La fan page tiene 1777 seguidores, en la cual presenta algunos videos y fotografias
de los lugares visitados, publicidad sobre la marca, préximos destinos y
ocasionalmente testimonios de personas que han vivido la experiencia de viajar con
Viatur, ver figura 19. Dicha fan page no es actualizada constantemente y la oferta de

nuevos viajes es poco frecuente.

La capacidad de respuesta es baja, su imagen es agradable y fresca, aunque presenta
desventaja ante su competencia por la falta de motivacion al cliente por medio de
fotografias y videos mas profesionales que muestren no solamente el destino, sino
también la experiencia de vivir un excelente viaje que cautive y cause la sensacion de

querer visitar dichos destinos con Viatur.

Dentro de la informacién acerca de la empresa que se muestra en la fan page se
encuentra solamente un breve concepto sobre lo que es Viatur, la mision y visién;
carece de contactos como, numero telefénico, correo electrénico, alguna direccion o
nombre de una persona encargada a quien referirse en caso de alguna duda. Lo que
deja solamente como via de comunicacion entre el cliente y la empresa los mensajes

a través de la misma fan page de Facebook.

Viatur
@viatur.viajesyturismo
Inicio >
3 -
Informacion ) i : ) ——
‘ ik Tegusta~ | X\ Siguiendo v ~ Compartir | € Mensaje
Fotos : =S
Me gusta ~ .
# Estado [8] Fotowvideo L Agencia de viajes en San Salvador
Videos
Publicacione %‘ Escribe algo en esta pagina... Comunidad
S, 24 Invita a sus amigos a indicar que les gusta
e esta pagina
ertas
Fotos s 1777 personas

Figura 19: Fan page en Facebook Viatur Viatur
Fuente: Imagen de captura de fan page en Facebook Viatur.

Recuperado de https://www.facebook.com/viatur.viajesyturismo/ ; fecha de captura: 07/mayo/2017


https://www.facebook.com/viatur.viajesyturismo/
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3.2.2. Medicién del desempefio de la Fan Page de Viatur

AgoraPulse es, una de las herramientas mas potentes para la gestion y el analisis de
las acciones de Facebook. Permite programar publicaciones, crear concursos de todo
tipo, manejar mensajes privados y ver todo tipo de datos sobre los fans y publicaciones.

La funcionalidad de analisis que destaca de esta herramienta es el rendimiento medio
que tiene cada una de tus publicaciones. Muestra cudl es la media de alcance de las
publicaciones y el nUmero de interacciones, dos datos que son muy importantes en
una red social que premia las paginas que tienen mas interaccion. Para ello,
compara las métricas de tu pagina con las del resto de paginas. Los datos que

compara son los siguientes:

e Fans alcanzados: porcentaje de fans que alcanzan, de media, las
publicaciones.

o Engagement: porcentaje de usuarios que han interactuado con la péagina
mediante un "Me gusta", una comparticion o que han hecho clic en la
publicacion.

o Feedback negativo: porcentaje de personas que marcan las publicaciones
como negativas mediante el botén "no quiero ver esto".

e Alcance viral: porcentaje de usuarios de Facebook que puedes alcanzar
dependiendo del nUmero de amigos que tengan los fans. Es decir, estima el
porcentaje de amigos de los fans a los que podria llegar con las publicaciones.

o Alcance organico: alcance de las publicaciones de manera organica y sin
realizar ningun tipo de publicidad en Facebook Ads.

o Click Through Rate: porcentaje de usuarios que han hecho clic sobre un enlace,

fotografia o video de la pagina de Facebook.


https://www.agorapulse.com/es/
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A continuacion, se muestran los resultados de la medicion aplicada con AgoraPulse a

la Fan Page Viatur:

Tour Operadora Viatur es una empresa que tiene poca presencia en entornos digitales,
no posee una pagina web, actualmente cuenta solamente con fan page en Facebook:

https://www.facebook.com/viatur.viajesyturismo/

Se realizé un andlisis digital que comprende del periodo junio 21 — julio 20 del afio

2017, obteniendo los resultados siguientes:

a) Audiencia/Crecimiento de Fans

De acuerdo a la tabla 1, Viatur posee 1,800 fans, durante el Ultimo mes obtuvo 23 fans
nuevos, reportd 7 deserciones lo que genera un crecimiento neto de 16 fans nuevos

dando como resultado en 1% positivo de crecimiento.

Tabla 1: Audiencia/Crecimiento de Fans en los meses de Junio-Julio 2017.

1.800...

& Fans

+16 1.0% +23 -7

a Fans nuevos netos Tasa de crecimienio Bﬁl Fans nuevos ‘@ Fans perdidos

Fuente: AgoraPulse, 2017

b) Engagement/Actividades de la paginay de los fans

El Engagement generado por Viatur, es decir, el nUmero de interacciones de los
usuarios generados por las publicaciones que ha creado fue de 67 en el dltimo mes,
el cual esta compuesto por 55 “me gusta”, 4 mensajes de los fans y en 8 veces fueron
compartidas algunas de las 6 publicaciones realizadas en el mes, véase tabla 2. Esto

demuestra la deficiencia que presenta Viatur en la interaccion con los fans.


https://www.facebook.com/viatur.viajesyturismo/
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Tabla 2: Engagement y Actividad de la pagina en los meses de junio-Julio 2017.

6 7 16 67 8 2>

\'eces compartido N° de Me gusta
Publicaciones Comentarios Mensajes &2 Engagement @

6 3 9

B Publicaciones de la pagina @ Comentarios de |3 pagina % Mensajes de la pagina

0 4 7

E Publicacion de un fan Q Comentarios del fan = Mensajes del fan

Fuente: AgoraPulse, 2017.

c) Impresiones de la pagina

Las impresiones generadas durante el ultimo mes, es decir, el nimero de veces que
se muestra una publicacién de la fan page, tanto si se hace clic en ella como si no, son
de tres diferentes tipos, principalmente de tipo organico, la cual alcanzé 5,033
impresiones, lo que representa un 66% del total de impresiones; en segundo lugar, se
produjeron 2,236 impresiones de tipo viral, representando asi un 29% del total de
impresiones y por ultimo se generaron 395 impresiones de tipo pagadas, dando una
representacion del 5% restante del total de impresiones. Véase informacién en figura
20.

Total por tipos Impresiones por tipo

5.033

impresiones organicas
QOrgdnico 66%
2 [] 2 3 6
impresiones virales
Viral 29%
impresiones pagadas
Pagado 5%

Figura 20: Impresiones generadas por los posts de Tour Operadora Viatur. Fuente: AgoraPulse, 2017
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d) Tréfico de la pagina

Como se muestra en la figura 21 durante el ultimo mes la fan page de Viatur ha sido
vista por 84 personas, siendo el periodo de julio 09 a julio 14 el que presento mayor
cantidad de visitas, especificamente julio 12, cuando la fan page alcanzo 11 visitas,
siendo el mayor numero de visitas en un dia durante el Gltimo mes. Esto demuestra un

nivel muy bajo en lo que a trafico de la pagina se refiere.

Trafico de la pagina 84

B vistas de la pagina

Vistas diarias de la pigina

Figura 21: Visitas a la fan page de Tour Operadora Viatur entre junio-Julio 2017.

Fuente: AgoraPulse, 2017.

e) Mejores publicaciones

Respecto a las publicaciones realizadas por Viatur durante el mes, las que presentan
mayor alcance son las que contienen elementos visuales dentro del contenido
publicitado, lo contrario a las publicaciones que presentan solamente texto que
generan muy poca interaccién con el contenido ya que pasa desapercibido a los fans.
Actualmente, o al menos en el Ultimo mes, Viatur no realiz6 publicaciones como
enlaces o videos, lo que representa una oportunidad de incrementar la interaccion con

las personas. Los datos se detallan en la figura 22.
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Tipo de alcance por dia

1000 5 100

BOD

500 £0

400 Zz 40

200 1 20
0 l == 00

Estada Enlace Foto Video

wa

M usuarios alcanzados en promedio [l publicaciones [ usuarios que han interactuado en promedio

Figura 22: Mejor tipo de publicacién realizada por Tour Operadora Viatur.

Fuente: AgoraPulse, 2017.

f) Awareness alcanzado

El Awareness alcanzado por Viatur en el periodo de junio 21 a julio 20 del afio 2017
fue de 8, es decir, el nUmero de publicaciones realizadas por usuarios sobre la marca
encontradas a través de publicaciones compartidas y menciones a través de post

publicos.

En este caso el 100% del awareness se refiere a publicaciones de Viatur compartidas
por usuarios y un 0% en menciones a través de posts publicos. Esto demuestra que
Viatur carece de capacidad para motivar a los usuarios a que compartan y realicen

menciones publicamente. Véase en figura 23
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8 0 8

Mencion \eces compartido
@ Awaraness @

Menciones: 0.0 %

Veces compartido: 100.0 %

Figura 23: Awareness alcanzado por Tour Operadora Viatur
Fuente: AgoraPulse, 2017

3.2.3. Oportunidades de Tour operadora Viatur en entornos digitales

Tour Operadora Viatur cuenta a nivel digital con presencia solamente en la red social
Facebook, lo que puede significar una desventaja contar solo con la fan page y no
tener presencia en otros medios digitales con los cuales generarian mayores
beneficios para la empresa. Por tanto, es una oportunidad el incursionar en otras
plataformas digitales como, YouTube, Instagram, que van en armonia con las
actividades que ofrece la empresa, asi como también podria ser una opcion muy viable

el invertir en publicidad digital, a través de una campafia en Facebook Ads.
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e Canal en YouTube

YouTube es una plataforma vista como un pasatiempo muy entretenido, aunque al
saber utilizarlo se convierte en una herramienta profesional muy potente para una
empresa, especialmente para pymes con limitaciones econémicas que se les vuelve
un tanto dificil el acceso a medios audiovisuales tradicionales. Para tour operadora
Viatur es muy beneficiosa la creacién de un canal en YouTube ya que generaria una
mayor sensacion de cercania, interaccion y humanidad con el publico acerca de la
experiencia vivida con cada viaje a través de videos profesionales subidos al canal. Es
muy facil atraer trafico directo hacia el canal de YouTube por medio de enlaces

descritos en la fan page de Facebook u otra plataforma digital.

e Cuenta en Instagram

El contenido que presenta componentes visuales genera mayor impacto que el que no
lo tiene, Instagram es una plataforma muy interesante para explotar, ya que las
personas responden mejor ante un estimulo visual que ante un texto. Es una

plataforma que puede generar una mayor conexion entre el publico y la empresa.

Con la creacién de una cuenta en Instagram, Viatur puede mostrar las experiencias
vividas a través de imagenes profesionales, que se convierten en momentos Unicos e
inolvidables para los clientes, asi como para clientes potenciales genera una

motivacion de querer vivir esas experiencias.

Ademas, ayuda de alguna forma al incremento de las ventas, debido a que, por su
facilidad de generar y difundir imagenes de gran calidad, ayuda a promover los
productos que ofrece la empresa, en este caso, los lugares a visitar con Viatur. Lo
mejor de todo es que es su coste es muy bajo en comparacion de los medios

tradicionales.
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a) Campafa en Facebook Ads.

Generar una fan page en Facebook para promocionar los servicios o productos de una
empresa y esperar a que se consolide de manera organica necesita de mucho tiempo,
esfuerzo, paciencia y eficacia. Sin embargo, Facebook cuenta con diferentes
modalidades de anunciarse, con lo cual se puede pautar y lograr objetivos de una

forma mas rapida.

Tour operadora Viatur al realizar una campafa a través de Facebook Ads le producira
beneficios para la empresa, estos son anuncios pagados de Facebook que ayudan a
las empresas con poco presupuesto a lograr buenos objetivos relacionados a las
ventas y resultados. Una de las ventajas es que Facebook cuenta con miles de
usuarios activos que se convierten en clientes potenciales y reales para la empresa.
Debido a la base de datos de informacién de todos sus usuarios, Facebook Ads brinda
la opcion de elegir y delimitar quienes pueden ver el anuncio, logrando asi una

segmentacion en beneficio de la empresa.

A través de Facebook Ads se pueden crear campafias que se ajusten a la situacion
econdémica de la empresa, ya que, cada empresa decide el monto a invertir en la
campafa y lo que va a incluir. Ademas, brinda una herramienta de medicion, la cual

sirve para evaluar el impacto y la efectividad de las estrategias implementadas.

3.3. DETERMINACION DEL “TARGET”

Hill & Jones (2014) en administracion estratégica un enfoque integrado, definen la
segmentacion del mercado como "la manera en que una compafia decide agrupar a
los clientes, con base en diferencias importantes de sus necesidades o preferencias,

con el propésito de lograr una ventaja competitiva® (p. 171).

% La ventaja competitiva es el aspecto esencial del desempefio en los mercados competitivos. Sin embargo, tras
varias décadas de expansidn y prosperidad vigorosas, muchas compaiiias perdieron de vista la ventaja
competitiva en su afan de crecer y diversificarse, Segin Michael Porter en su libro ventaja competitiva describe
las tres principales ventajas competitivas las cuales son: Liderazgo en costo, diferenciacidon y concentracién.
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3.3.1. Demogréfico

La segmentacion demografica se basa en variables como edad, sexo, ingresos,
educacion. Estas caracteristicas son por lo general medibles y accesibles. Es de
utilidad esta segmentacién porque mediante datos secundarios (directorios,
estadisticos, datos de censo, base de datos, etc.), se muestra informacion historica,
pronésticos, tendencias de crecimiento y cambios de distribucién de edad e ingresos
entre otros. Ademas, se puede asumir y deducir aspectos subjetivos como el hecho de
que las preferencias y necesidades de cada generacion son diferentes; los roles
sexuales que se asumen son caracteristicos del género; la capacidad de compra, nivel

de estudios y si ejercen una profesion especifica. (Schiffman & Kanunk, 2001)

Los servicios ofertados abarcan clientes de casi todas las edades, el tipo de tours
pueden ser disfrutados por nifios y adultos dependiendo en mayor parte del destino
ofrecido, sin embargo, los principales consumidores potenciales son jévenes que
oscilan entre los 21 a los 35 afios por acoplarse a la totalidad de los destinos, esto

indistinto del sexo.

3.3.2. Tipo de industria

Segun DIGESTYC! Tour Operadora Viatur pertenece a las actividades de servicios
administrativos y de apoyo, especificamente en la division de actividades de agencias

de viajes y operadores turisticos y servicios de reservas y actividades conexas.

Este grupo comprende las actividades de agencias dedicadas principalmente a vender
servicios de viajes, de viajes organizados, de transporte y de alojamiento al publico en
general y a clientes comerciales y de organizacion de paquetes de servicios turisticos
para su venta a través de agencias de viajes o por los propios operadores turisticos u
otros agentes. (DYGESTIC, 2011)

10 Direccién General de Estadistica y Censos, es una institucién estatal de El Salvador la cual se encarga de
realizar estudios estadisticos sobre aspectos tanto demograficos como econdmicos.
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3.3.3. Geografia

Este criterio base de segmentacidén consiste en dividir el mercado bajo criterios de
localizacion tales como region, tamario de la ciudad, densidad del area y clima. Pueden
ser diferentes las variables a considerar de acuerdo a la precision con la que se
necesite adecuar el producto o servicio al mercado. (Schiffman & Kanunk, et al, 2001,
p. 51)

Tour operadora esta ubicada en San Salvador, la capital de El Salvador. Teniendo en
cuenta que todos los viajes parten de la ciudad se toma en cuenta que los clientes
potenciales son las personas que residen en la zona metropolitana de San Salvador o

que la frecuentan.

El area metropolitana de San Salvador cuenta con 1,775,404 habitantes segun
estimaciones hechas por DYGESTIC, en cuanto al clima de la zona es fresco y

agradable; tipo de tierras caliente, templada vy fria.

3.3.4. Generacién y motivaciones

Las diferentes generaciones remarcan las diferentes trayectorias que las empresas
pueden optar de acuerdo a las caracteristicas que las identifican, es decir habitos y
costumbres, y la manera en la que han impactado a industrias enteras que hace unos

afos aun no existian.

De acuerdo a las caracteristicas descritas en los criterios de segmentacion
demografica, psicoldgicos y psicograficos, los consumidores de Tour Operadora Viatur

pertenecen a la generacion Millenial.

e Generaciéon Millenial

De acuerdo con (AIESEC, 2016) la generacion “Y” es conocida también como millenial,

gue son los jovenes que nacieron entre 1980 al 2000. Esta generacion se ha convertido
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en el nuevo blanco de las empresas por el hecho de que son personas que se
encuentran familiarizadas con el manejo de la nueva tecnologia, como

los Smartphones, Tablets, Laptops y el propio manejo del internet.

Laboralmente, esta generacion también se caracteriza por saber trabajar en equipo y
porque no tienen miedo de asumir puestos que representen una gran responsabilidad
para ellos; incluso se ha determinado que son demasiado conscientes para determinar

gué es lo que se esta buscando en el mercado.

Los consumidores de Tour Operadora Viatur se encuentran dentro de la generacion
millenial, los cuales nacieron en una época de gran innovacién tecnoldgica. Son

personas que actualmente tienen entre 18 y 35 afios aproximadamente.

El comportamiento de esta generacidn se caracteriza por una mayor adaptaciéon a los
cambios, tanto en el ambito tecnolégico como en el social, les gusta emprender y
aprender ya que su deseo de progresar profesionalmente es grande, también son muy
aventureros disfrutar de su vida a través de viajes alrededor del mundo para conocer

nuevas cosas y Vvivir nuevas experiencias.

3.3.5. Aspiraciones y Objetivos

Los clientes de Tour Operadora Viatur aspiran obtener un excelente servicio al viajar,
generandoles una experiencia Unica que sobrepase sus expectativas, los turistas
esperan que la empresa que brinda el servicio se preocupe por ellos durante todo el
viaje brindandoles atencion personalizada y garantizadndoles un disfrute al maximo.
Los principales objetivos de los consumidores son recrearse, salir de la rutina y

permitirse conocer nuevos lugares para satisfacer sus deseos de viajar.
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3.3.6. Actitud y Comportamiento

“El comportamiento del consumidor es el estudio de los procesos que intervienen
cuando una persona o grupo selecciona, compra, usa o desecha productos, servicios,

ideas o experiencias para satisfacer necesidades y deseos” (Solomon, 2008, p. 7).

Kotler y Keller (2006) establecen que en cada mercado existen 5 grupos de
consumidores segun la actitud: entusiastas, positivos, indiferentes, negativos, y

hostiles.

En el caso de Viatur debe fijar su atencion en la actitud de los consumidores para
determinar cuanto tiempo debe gastar en esfuerzos de marketing. A los consumidores
entusiastas se les debe agradecer por la preferencia y recordarles los servicios que
pueden adquirir y, a los que presentan una disposicién positiva; dirigir los esfuerzos de
promocion y venta para asegurarles como clientes. Por otra parte, debera enfocarse
en fidelizar a los clientes indiferentes para lograr una actitud positiva hacia la marca, y
no malgastar el tiempo y recursos intentando cambiar la actitud de los consumidores

negativos u hostiles.

\Y2 INVESTIGACION

4.1. Sondeo de marca

Los sondeos de mercado son la recopilacion, registro y andlisis sistemético de datos
relacionados con problemas del mercado tanto de bienes como de servicios (Laurent,
2010).

4.1.1. Definicion del instrumento

Para el sondeo del tema investigado se utiliza la técnica de grupo focal con personas
seleccionadas de acuerdo al perfil del segmento de mercado. Segun palabras de
Sampieri, Fernandez-Collado y Lucio (2006), autores del libro Metodologia de la

Investigacion, lo define como "una especie de entrevistas grupales, las cuales



59

consisten en reuniones de grupos pequefios 0 medianos (3 a 10 personas), en las
cuales los participantes conversan entorno a uno o varios temas en un ambiente
relajado e informal, bajo la conduccién de un especialista en dinamicas grupales” (p.
605).

Ademas, una entrevista semi-estructurada dirigida a los propietarios de la empresa,
para lo cual se disefia un cuestionario para ambos casos que incluye preguntas
abiertas y cerradas que permita recolectar toda la informacion necesaria relacionada

con el tema.

4.2. Tipo de estudio.

Se entiende por métodos de investigacion, aquellos procedimientos 16gicos y rigurosos
gue siguen los investigadores para obtener conocimiento, debemos recordar que la

palabra método también se puede definir como camino o ruta.

Toda investigacion nace a partir de una situacioén observada, que genera una serie de
inquietudes o preguntas que no se pueden responder de forma inmediata, sino que

requiere establecer un proceso de desarrollo para dar solucion.

El método de investigacion gque se utilizé es el analitico, este estudia las partes que
conforman un todo, estableciendo sus relaciones de causa, naturaleza y efecto, va de

lo concreto a lo abstracto.

El tipo de estudio a utilizar en la investigacion sera exploratorio, se desea conocer la
opinién de las personas que representan el segmento al que va dirigido el servicio, asi
como de los directivos acerca del Plan de Marketing Digital. Se pretende determinar
principalmente aspectos diversos del comportamiento del segmento, como:

motivaciones, actitudes, intenciones, gustos y preferencias.

El enfoque que con que se realiza la investigacion es cualitativo, este parte del estudio
de métodos de recoleccion de datos de tipo descriptivo y de observaciones para

descubrir de manera discursiva categorias conceptuales.
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Se desarrolla a través del muestreo no probabilistico, de manera que los datos
obtenidos estén representados por personas con el perfil determinado en el segmento
de mercado al que se dirige la empresa. La seleccion de la muestra se realizé por
conveniencia con personas que estudian y trabajan en el area metropolitana de San
Salvador, y que reunian las caracteristicas del segmento de mercado al que se dirige
Viatur.

CAPITULO Il: ANALISIS DE RESULTADOS PARA LA GENERACION DE
ESTRATEGIAS

V. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1. Sistematizacion de informacion del trabajo de campo

El registro y la sistematizacién de informacion cualitativa son procesos mediadores
entre la recoleccion y generacion de informacion y el analisis de la misma. El registro
sistematico y riguroso de la informacion permite poner en orden el cumulo de
informacion recopilado o generado en el proceso investigativo de tal manera que su

recuperacion sea agil y eficiente. (Galeano Marin, 2001, p. 46)

Segun Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010). Para el
enfoque cualitativo, al igual que para el cuantitativo, la recoleccion de datos resulta
fundamental, solamente que su propdsito no es medir variables para llevar a cabo
inferencias y analisis estadisticos. Lo que se busca en un estudio cualitativo es obtener
datos (que se convertiran en informacién) de personas, seres vivos, comunidades etc.
Al tratarse de seres humanos los datos que interesan son conceptos, percepciones,
imagenes mentales, creencias, emociones, interacciones, pensamientos vy
experiencias, manifestadas en el lenguaje de los participantes, ya sea de manera

individual grupal o colectiva.
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En el caso de la investigacion hecha para Viatur se obtiene informacion al estudiar las
percepciones, gustos y preferencias de los clientes potenciales de la empresa, esta
informacion se retoma a través de un grupo focal en el cual se hacen las preguntas
necesarias y se incentiva a los participantes a dar sus opiniones para obtener los datos

requeridos para cumplir con los objetivos de la investigacion.

Dicho grupo focal estd compuesto por cuatro hombres y cuatro mujeres de 21 a 35
aflos de la zona metropolitana de San Salvador, pertenecientes a la generacion
Millenial los cuales se caracterizan por adaptarse rapidamente a los cambios
tecnoldgicos y sociales, tiene alto deseo de superarse profesionalmente y ademas ser
muy aventureros, dichas personas fueron elegidas de los clientes de Viatur las cuales

han dado un Me gusta a su pégina y acoplarse al segmento de mercado..

También se hace una entrevista la cual es dirigida a dos de los directivos de la
empresa, esto con el objetivo de obtener informacién interna y sus percepciones
acerca de las estrategias con las que ha venido trabajando Viatur, de esta manera

tener un panorama mas claro de los pros y contras de la empresa.

5.2. Tablas, graficos, interpretacion y analisis de la informacion

5.2.1. Grupo focal

Pregunta 1. A quién le gusta viajar?

Objetivo: Identificar las personas que disfrutan viajar.

Opciones Frecuencia Ponderacion %
Prefiere Salir 7 87.50%
Quedarse en casa cuando esta
cansado 1 12.50%
Total 8 100.00%
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M Prefiere Salir

B Quedarse en casa
cuando estd cansado

Interpretacion: El 87.5% de los participantes les gusta viajar, sin embargo, lo hacen
cada vez que tienen tiempo, mientras que solamente el 12.5% prefieren quedarse en

casa, una de las principales razones por las cuales no salen es por el cansancio.

Andlisis: Esta claro que a la mayoria de personas del grupo entrevistado les apasiona
viajar siempre y cuando son viajes que les permitan relajarse, olvidarse del estrés de
sus trabajos y sobre todo dedicarse un tiempo para ellos, sin embargo, a muchos no
se les hace factible organizar sus propios viajes por la poca disponibilidad o flexibilidad
en sus horarios laborales, y el poco tiempo disponible prefieren pasarlo en casa
descansando. Dichos datos representan una gran oportunidad para Tour Operadora
Viatur, ya que el conjunto de personas que estan dispuestas a viajar es mayor, es decir
gue les representaria mejores ingresos, por lo tanto, se podria reajustar el crecimiento
mensual, ofreciendo mayor niamero de viajes de los que actualmente se hacen, asi
como aumentar sus esfuerzos de marketing para lograr un mayor alcance y capturar

mas clientes.
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Pregunta 2. Suponiendo que se estd organizando un viaje para todos los

presentes. ¢ A donde les gustaria ir?

Obijetivo: Identificar los destinos que mas disfrutan visitar los clientes de Viatur.

Lugares Frecuencia Ponderacion %
Playa 3 37.50%
Montaia 2 25.00%
Ambas 3 37.50%
Total 8 100.00%

M Playa
B Montafia

® Ambas

Interpretacion: Como se detalla en el grafico anterior los principales destinos en el
cual los salvadorefios disfrutan mas son playa y montafia, el 37.5% representan las
personas que prefieren ir a la playa y el 25% a la montafia, mientras que el restante

37.5% optan por ambos lugares.

Andlisis: Se logra identificar que playa y montafia son los destinos mas demandados
por las personas entrevistadas, por lo tanto Tour Operadora Viatur debe dirigir sus
esfuerzos en ofrecer paquetes turisticos enfocados en dichos lugares, es decir crear y
enviar publicidad que invite a su visita, también la creacion de circuitos que le permita
a los clientes visitar ambos lugares ya sea, el mismo dia o un tour que les dé la
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oportunidad de explorarlos por més dias, para ello tendrian que crear relaciones
estratégicas con hoteles, restaurantes u hostales ubicados en el area, para brindar un

servicio completo que sobrepase las expectativas del cliente.

Pregunta 3. ¢, Como se podria hacer para llegar a ese lugar?

Objetivo: Reconocer cuales son los medios que utilizan los clientes de Viatur

cuando viajan.

Medios Frecuencia Ponderaciéon %
Alquiler de transporte 1 12.50%
Transporte con guias turisticos 1 12.50%
Abstenciones 6 75.00%
Total 8 100.00%

Medios para hacer viajes turisticos.

6

5

4

3

2

A

0
Alquiler de Transporte con Abstenciones
transporte guias turisticos

Interpretacion: Luego de un debate con los participantes se llegé a la conclusién de
que si deseaban llegar a la playa o montafia, solamente un 12.50% del grupo estaria
dispuesto a alquilar un vehiculo, mientras que otro 12.50% utilizaria un transporte con

guias turisticos; el 75% se abstuvo de contestar.
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Analisis: De acuerdo a lo anterior gran parte de los invitados no se sienten interesados
en comentar acerca de los medios de transporte a utilizar, por otro lado, en un menor
porcentaje la parte restante de las personas utilizaria un transporte con guias turisticos
o rentar un vehiculo, es importante que Tour Operadora Viatur esté a la vanguardia en
cuanto a los habitos de consumo de sus clientes, asi como sus gustos y preferencias
ya que muchos de los entrevistados son facilmente influenciados por sus amigos y
familiares y no les importa el medio de transporta en el cual viajen. Por tal razon es
esencial que la empresa establezca claramente lo que quiere comunicar y la manera
en que lo va a hacer con el objetivo de crear dependencia y necesidad de viajar a

través de buses con guias turisticos.

Pregunta 4. ¢, Conoce alguna tour operadora?

Objetivo: Identificar el nivel de conocimiento de tour operadoras de la audiencia
encuestada.

Opciones Frecuencia Ponderacién %

Si 3 37.50%
No 5 62.50%
Total 8 100.00%

| Si

H No




66

Interpretacion: El 62.50% de los participantes no conocen de una tour operadora en
especifico, solamente el 37.50% conocen acerca de una 0 mas, sin embargo cabe
destacar que a pesar de que la mayoria no saben el nombre de alguna, si saben sobre

ellas y donde buscar cuando desean viajar.

Andlisis: De acuerdo a lo anterior, las Tour Operadoras en general tienen un poco
posicionamiento en cuanto al nivel de recordacion de marca por parte de los de los
consumidores, ya que a pesar que la mayoria de los participantes, tienen conocimiento
sobre las tour operadoras asi como los servicios que ofrecen, no tienden a recordar el
nombre especifico de la empresa que brinda tales servicios, por tanto, tal informacion
es primordial para que Tour Operadora Viatur realice las acciones necesarias para
generar empatia y bienestar, al escuchar activamente a las personas para fortalecer

la relacién entre la marca y la gente.

Actualmente el ambiente del sector es altamente competitivo por lo tanto lograr un
aumentar el nivel de vinculacion e involucramiento es esencial, y una buena forma de
lograrlo es ofreciéndoles interacciones de calidad con sus usuarios en medios
digitales, y hacerles sentir que estan adoptando un mejor estilo de vida, asi como

también, hacerles creer que se sobrepasan las expectativas brindadas.

Pregunta 5. ¢, Qué aspectos se pueden evaluar para la seleccién de la Tour

Operadora?

Obijetivo: Identificar los aspectos que evaltan los clientes de Viatur en su decision

de compra.

Aspectos ‘ Frecuencia Ponderacion %

Punto de partida 1 12.50%
Precio 4 50.00%
Forma de pago 1 12.50%
Seguridad 2 25.00%
Total 8 100.00%
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2.5
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1.5
1
0.5
0
Punto de Precio Forma de Seguridad
partida pago

Interpretacion: Con dicha pregunta se desea saber los principales aspectos que los
clientes toman en cuenta para la seleccion de una tour operadora, de acuerdo al grafico
anterior se identifica que el 50% de los encuestados optan por el precio, seguidamente
la seguridad en un 25% y finalmente con un 12.5% el punto de partida y la forma de

pago respectivamente.

Analisis: El precio, sin duda es el factor mas importante a la hora de tomar la decision
de compra de esta clase de servicio sin embargo también se mencionan otros factores

en menor medida como la seguridad en el viaje, el punto de partida o la forma de pago.

Por lo que al momento de considerar las estrategias promocionales por parte de la
empresa, debera de apuntar sus esfuerzos mercadologicos en brindar mejores
precios, dando la impresién de que se brinda mas por lo que se cobra, en este sentido
la tarea de optimizacién de recursos sera fundamental, por ejemplo hoy en dia con el
analisis de redes sociales y paginas en internet se pueden identificar las percepciones
de los usuarios y de esta manera convertir la informacion en conocimiento para orientar
la publicidad especificamente al publico escogido y asi disminuir costos en publicidad
y aumentar la rentabilidad a nivel de marketing en Viatur, sin embargo para la
optimizacion de recursos, los esfuerzos no deben parar aqui, para ofrecer mejores
precios es vital crear buenas relaciones con sus proveedores y otras empresas

asociadas que les permiten brindar sus servicios.
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Pregunta 6. ¢,De qué manera buscaria la Tour operadora?

Obijetivo: Distinguir los métodos utilizados por clientes de Viatur para la busqueda
de tour operadoras.

Método Frecuencia Ponderacién %
Facebook 6 75%
Recomendaciones de otras personas 2 25%
Total 8 100%

B Facebook

B Recomendaciones de otras
personas

Interpretacion: En esta pregunta el 75% de los participantes en el grupo focal
acertaron que Facebook es la principal herramienta para la busqueda de tour
operadoras, Yy la parte restante prefieren utilizar recomendaciones de otras personas
la cual representa el 25%.

Andlisis: De acuerdo a la informacion anterior, se identifica que la mayoria de la
poblacion utiliza Facebook cuando desean buscar un servicio para su posterior
contratacion, por lo tanto el equipo directivo de Tour Operadora Viatur debera
encaminarse en el analisis y buena gestion de dicha red social para aumentar la
visibilidad de su fan page en Facebook, se puede comenzar respondiendo a los
comentarios lo méas rapido posible de esa manera el cliente sentira mayor confianza y
la relacion de confianza también se incrementara, los horarios en que se realicen la

publicaciones y promociones deberan de hacerse cuando mas interaccion de los fans
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haya, asi mismo en cuanto a la frecuencia en que se realicen y el contenido a publicar,
para este Ultimo aspecto se recomienda identificar muy bien a su target, la cual es una

tarea que Facebook facilita a través de sus caracteristicas.

Pregunta 7. ¢ Qué método utilizaria para hacer la reservacion?

Objetivo: Identificar que métodos utilizan los clientes de Viatur para reservar viajes.

Métodos ‘ Frecuencia Ponderacion %

Depdsito a cuenta bancaria 1 12.50%
Pago en local 1 12.50%
Tigo Money 2 25.00%
Abstenciones 4 50.00%
Total 8 100.00%

4

3.5

3

2.5

2

15

1

0.5

0

Deposito a Pago en local Tigo money Abstenciones
cuenta bancaria

Interpretacion: ElI medio por el cual los entrevistados prefieren realizar sus
reservaciones son a través de Tigo Money en un 25%, seguido de depdsitos a cuentas

bancarias en un 12.5%, asi como los que prefieren visitar el local para realizar sus
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pagos el cual también es del 12.5% mientras que la parte restante no opina nada

siendo este el 50%.

Andlisis: La informacion sobre los medios de pago que se utilizan para realizar sus
reservaciones es clave, ya que lo que le interesa a Tour Operadora Viatur es la venta
de sus servicios, de acuerdo a la informacion anterior, los entrevistados manifiestan
que como primera opcion utilizarian Tigo Money como medio de pago y en menor
medida los depositos en cuentas bancarias o incluso visitar el local de la empresa por
motivos de seguridad, por lo tanto la empresa debe estar a la vanguardia en cuanto a
los habitos de consumo de que puedan adoptar sus clientes para poder desarrollar
una estrategia que le garantice el éxito en el negocio en este caso la promesa de
ofrecer transacciones seguras y ayudaria mucho, también es necesario que tomar en
cuenta que Tour Operadora Viatur, no cuenta con una oficina fisica establecida lo cual

puede afectar negativamente en la confianza de los clientes.

Pregunta 8. ¢, Cual red social es la que mas utiliza?

Objetivo: Identificar las redes sociales mas utilizadas por los clientes de Viatur.

Redes sociales Frecuencia Ponderaciéon %
Facebook 5 63%
Instagram 2 25%
YouTube 1 13%
Total 8 100%
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Interpretacion: Las redes sociales més utilizadas por los usuarios en orden de mayor

a menor son Facebook con el 63%, Instagram con el 25% y YouTube con el 13%.

Analisis: Es necesario generar contenido atractivo para los usuarios en Facebook e
impulsar las camparfias pagadas en esta red social, debido a que es la mas utilizada
por los usuarios; también debe crearse un perfil de Instagram ya que es la segunda
red mas utilizada y por ser una red social que se basa en compartir fotografias
retocadas con filtros, seria una excelente herramienta para mostrar la belleza de los
atractivos ofrecidos por la empresa, en cuanto a YouTube también seria recomendable
crear un canal para compartir video de los viajes y asi mostrar a las personas el

atractivo de los destinos de una manera audiovisual.
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Pregunta 9. ¢La existencia de una pégina web tendria algun efecto en su

decision de compra?

Objetivo: Analizar el impacto conlleva la implementacion de una pagina web en la

decision de compra de los clientes de Viatur.

Efectos ‘ Frecuencia  Ponderacion %
Positivo 6 75%
Negativo 0 0%

Nulo 2 25%
Total 8 100%

M Efecto positivo
M Efecto negativo

m Efecto Nulo

Interpretacion: La mayoria de personas opinan que la existencia de una pagina web
tendria un efecto positivo en su decision de compra, lo cual representa un 75% de las
respuestas, mientras que solamente 2 personas concordaron en que la existencia o
no de una pagina web no seria relevante al momento de decidirse a reservar con una

tour operadora, esto Ultimo representa el 25% de las respuestas.

Andlisis: La existencia de una pagina web en una tour operadora es relevante para la
mayoria de personas, ya que esto genera mas confianza al momento de hacer las
reservaciones y ayuda a los usuarios a encontrar la informacion buscada mas
facilmente, logrando de esta manera que los clientes se informen mas de los destinos

ofrecidos por la empresa.
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La creacion de una pagina web para Viatur es recomendable, ya que esta brinda la
informacion a los clientes de una manera mas ordenada sin necesidad de desplazarse
por todas las publicaciones hechas en las redes sociales, al mismo tiempo genera la
impresion de una empresa mas seria, por lo tanto, confiable y es una excelente

oportunidad para generar contenido interesante para los usuarios.

Pregunta 10. ¢Qué aspectos evaluaria de la empresa para recontratar sus
paquetes de viaje?

Objetivo: Determinar los aspectos que toman en cuenta los clientes de Viatur para
recontratar sus viajes.

Aspectos Frecuencia Ponderacion

Cumplimiento de lo ofrecido 4 50.00%
Atencion al cliente 1 12.50%
ﬁﬁ?srtri]fsﬁamiento del guia 1 12 50%
Guias carismaticos y serviciales 1 12.50%
Seguridad 1 12.50%
Total 8 100.00%
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Interpretacion: El grupo focal esta de acuerdo en que la empresa debe cumplir con lo
ofrecido en sus paquetes turisticos en un 50%, la parte restante se divide en
porcentajes iguales en aspectos como la atencion al cliente, compafiia de un guia en
todas las actividades a realizar durante el viaje, guias turisticos serviciales,

carismaticos y la seguridad siendo este un 12.5% cada uno.

Andlisis: La mayoria de los participantes esta de acuerdo que, para recontratar un
paquete de viaje en una empresa de servicios turisticos, es esencial que la oferta
prometida por la empresa haya sido cumplida; como aspectos secundarios también
toman en cuenta factores como el servicio al cliente, la compafiia de un guia en las
actividades y la seguridad. De acuerdo a lo anterior Tour Operadora Viatur tendra que
trabajar en dichos aspectos y tratar de brindar un valor agregado en sus servicios, por
lo tanto es elemental una 6ptima gestion de su cadena de valor, poniendo especial
atencion en la administracion de sus recursos humanos, la cual es parte de las
actividades de apoyo, sin descuidar la parte de logistica externa que incluye el alquiler
de buses con caracteristicas que cumplan con los estandares que ofrece Viatur en

cada uno de sus viajes.

Pregunta 11. ¢Qué tipo de promociones preferirian?

Objetivo: Identificar las promociones preferidas de los clientes de Viatur.

Promociones ‘ Frecuencia Ponderacion %

Descuentos en

festividades 2 25.00%
Descuento a nifios y

grupos 1 12.50%
Variedad en precios 1 12.50%
Paquetes todo incluido 1 12.50%
Abstenciones 3 37.50%
Total 8 100.00%
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Interpretacion: Los participantes identifican muchas promociones, de las cuales el
25% incluyen descuentos para fechas especiales, recalcando el periodo de semana
santa, el 12.5% prefiere descuentos para niflos 0 para grupos grandes de personas
otro 12.5% opta por paquetes de todo incluido y la parte restante que es el 37.5% no

opina.

Andlisis: Se identifica que la mayoria de los asistentes al grupo focal, se preocupan
mucho por promociones que les haga pagar menos por el servicio, especialmente en
fechas que incluyen vacaciones por festividades, también precios por grupos de
personas grandes o descuentos para nifios. La informacion anterior le proporcionarles
excelentes armas a Tour Operadora Viatur para atraer mayor cantidad de clientes

lanzando promociones que incluyan dicha clase de descuentos.
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Pregunta 12.  ¢Ddnde les gustaria que les envien las promociones?

Objetivo: Identificar los medios que Viatur deberia utilizar para llegar a su audiencia.

Medios para enviar Frecuencia Ponderacion %

Fan page de la empresa 1 12.50%
Correo electronico 4 50.00%
Facebook 1 12.50%
Abstenciones 2 25.00%
Total 8 25.00%
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empresa electronico

Interpretacion: El 50% de los entrevistados prefieren recibir informacion a través del
electrénico, pero solamente cuando ya se ha generado confianza en la empresa, un
12.5% prefiere revisar la pagina oficial de la empresa, el otro 12.5% de los participantes
opta por utilizar Facebook y la parte restante que representa el 25% no contesta.

Andlisis: El Email marketing resulta indispensable para la comunicacion online ya que
la mayoria de los participantes prefieren que se envie por este medio, para Tour
Operadora Viatur le puede resultar muy efectiva porque permite enviar informacion
personalizada de diferentes ofertas y promociones, sin embargo, no se debe de
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descuidar Facebook porque también les interesa, aunque en menor medida, y una

combinacion de ellos puede repercutir positivamente en los ingresos de la compafiia.

Pregunta 13.  ¢Qué informacidn les gustaria recibir en la publicidad?

Obijetivo: Conocer cual es la informacion que mas les interesa recibir a la audiencia

de Viatur en la publicidad.

Informacioén Frecuencia Ponderacion %
Descuentos 2 25%
Ofertas en paquetes
turisticos 3 38%
Sugerencias de nuevos
tours 1 13%
Abstenciones 2 25%
Total 8 100%
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Interpretacion: Al 38% de los clientes les gustaria que se publicitara ofertas para
paquetes turisticos especificos, mientras que otra buena parte que es el 25% preferiria
ser informada de los descuentos, el restante que es el 13% de las opiniones les
gustaria que se hagan sugerencias de nuevos tours en la publicidad; 2 personas se

abstuvieron de contestar representando el 25%.
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Andlisis: Los clientes se motivan mas al ver anuncios publicitarios en los que se
destaquen ofertas y descuentos, por lo cual la tour operadora deberia invertir mas en
la publicidad de los viajes que tengan descuentos de temporada, destinos rebajados

de precio, descuentos a grupos etc.

De esta manera los anuncios publicitarios son mas propensos a llegar a los
consumidores y que estos respondan a los impulsos de compra para los que se genera
la campafia publicitaria.

Pregunta 14. ¢ Cudl fue la imagen que mas le gusto? ¢ Por qué?

Objetivo: Medir el nivel de preferencia de los clientes de viatur con respecto a su

logo.

Preferencia de imagen Frecuencia Ponderacion %

Imagen 1 0 0%
Imagen 2 8 100%
Imagen 3 0 0%
Imagen 4 0 0%
Total 8 100%

mImagen 1
M Imagen 2
M Imagen 3

B Imagen 4
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Interpretacion: Al hacer una comparacion entre 4 imagenes, ver anexo 5, el 100% de
los participantes concordaron en que la imagen numero dos es la que se percibe como

mejor desde el punto de vista de estilismo y lo que les transmite a los receptores.

Analisis: El logo actual de Viatur el cual es el nimero 4, ver anexo 5, mostrado a los
participantes del grupo focal no resulta muy agradable al punto de vista de los clientes,
este debe ser modificado utilizando la base de estilismo y evocacion a la naturaleza
que presenta el logo numero dos, ya que este es el que resulta como preferido por las
personas. Tomando en cuenta que, aunque la totalidad de los participantes estuvieron
de acuerdo con que el logo 2 es el preferido pero que aun asi no todos se mostraban
100% seguros de su preferencia, se deben hacer modificaciones para garantizar que

el logo se adecue al segmento de mercado de Viatur.

Pregunta 15.  ¢Mencione los aspectos que mas le gustaron de la imagen?

Objetivo: Identificar cuales son los aspectos preferidos por los clientes de Viatur

con respecto al logo.

Aspectos Frecuencia Ponderacién %
Demuestra la naturaleza de la
empresa 2 25%
Detalles alusivos a playa y
montafia 2 25%
Abstenciones 4 50%
Total 8 100%
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Interpretacion: Del total de los asistentes al grupo focal la mitad brindo opiniones
concretas de lo que les gusta del logo nimero dos, ver anexo 5, el 25% se refiere a
gue el logo demuestra la naturaleza de la empresa, es decir, realizar tours a diferentes
destinos, el otro 25% opina que los detalles alusivos a playa y montafia que tiene el
logo resultan bastantes atractivos, mientras que el restante 50% se abstuvo de

contestar.

Andlisis: debido a que los clientes expresan su preferencia a viajar a la playa o
montafia es vital mantener los aspectos del logo nimero dos, ver anexo 5, que son
agradables al publico objetico, estos son los aspectos que hacen referencia a unas
montafias y la palmera que evoca a viajar a la playa, por lo cual estas figuras
representadas en el logo deben mantenerse en la imagen de la marca, ya que estas

muestran la orientacion de la empresa.
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Pregunta 16. De la imagen que mas le gusto ¢haria alguna modificacién?

ceual?

Obijetivo: Conocer que tipo de modificacion realizarian los clientes de Viatur en el

Respuesta _ _
Frecuencia Ponderacién

logo.

Colores 4 50.00%
Detalle alusivo a playa 2 25.00%
Abstenciones 2 25.00%
Total 8 100.00%
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Interpretacion: El 50% de las personas concuerdan en que le modificaria los colores
al logo numero dos, ver anexo 5, mientras que el 25% recomienda hacer una
modificacion al detalle alusivo a la playa el cual, si debe ir, pero con ciertos cambios,

y el 25% restante representan las abstenciones.

Andlisis: El disefio del logo numero dos, ver anexo 5, es mas estilizado lo cual gusta
a las personas, sin embargo, el color azul de la imagen no concuerda con el concepto

de la marca, la cual quiere expresar aventura y la vivencia de nuevas experiencias,
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segun la psicologia del color el azul expresa calmay serenidad lo cual podria ser bueno
en una medida minima, en cuanto al amarillo y verde que son colores mas vivos, son
buenas opciones para utilizar en el logo ya que el amarillo expresa alegria y diversion,
mientras que el verde referencia el contacto con la naturaleza lo cual expresa lo que
Viatur realmente quiere vender a sus clientes. Estos colores son en los que se basa el
logo actual de Viatur por lo cual se deberian tomar en cuenta para adaptarse a la
estructura del logo numero dos. A pesar de que los asistentes al focus group
concuerdan en que les gustan los detalles alusivos a la playa y montafia del logo
namero dos, también hacen la observacion que la palmera que quiere evocar el destino
de playa deberia ser modificado por un elemento mas vistoso de la playa, por lo tanto,
se puede incluir un detalle playero en el logo, tomando en cuenta que la figura actual

de la palma deberia ser modificada por algo méas acorde al destino.

e A continuacién, se presentd un afiche de la publicidad en Facebook, ver anexo

6, y posteriormente se realizaron las siguientes preguntas.

Pregunta 17.  ¢Qué piensa de la imagen anterior?

Objetivo: Conocer la percepcion que tienen los clientes de Viatur respecto a

sus afiches publicitarios.

Percepcion Frecuencia Ponderaciéon %
Colores deben ser diferentes 3 37.50%
Informacién debe ser mejor
ubicada 2 25.00%

Abstenciones 37.50%
Total 8 100.00%

w
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Interpretacion: La imagen del afiche mostrada no resulté muy llamativa para los
integrantes del grupo focal, el 37.50% sostiene que el color debe ser modificado,
mientras que el 25% opina que la ubicacion de la informacién en el afiche debe ser
reestructurada para hacerse mas vistosa, mientras que el 37.50% restante representan
las abstenciones.

Andlisis: Los resultados anteriores incitan a un cambio en el disefio de los afiches
publicitarios para hacerlos mas llamativos y que asi atrapen la atencion de los usuarios
en medios digitales, los colores utilizados como base en los afiches actuales parecen
demasiado saturados a la vista del publico objetivo, por lo que es necesario modificar
los colores, los cuales deben basarse en los utilizados en la imagen de la marca ya

gue han sido bien evaluados por las personas en estudio.

Ademas, de estructurar la informacién presentada en los afiches de forma que resalte
los datos mas importantes de los tours para poder captar la atencion del publico y que
al generar interés las personas decidan dedicar el tiempo necesario para leer todos los

detalles del viaje mostrados en la descripcion de las imagenes.
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Pregunta 18.  ¢Mencione los aspectos que mas le gustaron de la imagen? ¢ Por

qué?

Objetivo: Conocer los aspectos positivos de los afiches publicitarios de Viatur

identificados por la audiencia.

Aspectos Frecuencia Ponderacién %
Abstenciones 8 100%
Total 8 100%

B Abstenciones

Interpretacion: Ningun comentario positivo se generé de la imagen del afiche
publicitario presentado a los asistentes del grupo focal, ver anexo 6, ya que el 100%

se abstuvo de contestar.

Andlisis: La generacion de un mejor contenido de calidad para la publicidad de los
viajes de la tour operadora es una prioridad, ya que los afiches generados actualmente
no son llamativos para el publico objetivo, por lo cual las campafas publicitarias no
obtienen buenos resultados, y la publicidad pagada se hace mas cara debido a que es

dificil generar atencion al contenido generado.
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Pregunta 19.  ¢Mencione los aspectos que no le gustaron de la imagen? ¢ Por

qué?

Objetivo: Conocer los aspectos negativos de los afiches publicitarios de Viatur

identificados por la audiencia.

Aspectos Frecuencia‘ Ponderacion % ‘

Saturacion de calores 2 25%
Informacion del precio poco visible 2 25%
Pocas imagenes del destino 2 25%
Abstenciones 2 25%
Total 8 100%
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Interpretacion: Segun los integrantes del grupo focal hay tres aspectos negativos en
los afiches publicitarios de la Tour operadora Viatur, ver anexo 6, el primero es que los
colores utilizados hacen ver la imagen demasiado saturada, el segundo es que la
informacion del precio es muy poco visible, y el tercero es acerca de la imagenes ya
gue se colocan muy pocas en el afiche, cada uno de estos puntos es respaldada por
el 25% de los asistentes mientras que el restante 25% se refirié a que no le parecia un
afiche vistoso sin embargo, no estaban seguros del por qué.
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Analisis: El precio y la informacién de lo que incluye el servicio es uno de los factores
mas importantes para los consumidores a la hora de tomar una decision de compra,
por lo cual es necesarios hacer esta informacion mas vistosa, en los afiches actuales
el precio es colocado en una esquina con letra muy pequefia por lo cual es muy poco
visible, por lo tanto se debe reestructurar la informacion mostrada en el afiche con el
objetivo de hacer mas visibles estos datos, el color es otro factor que debe ser
evaluado ya que el utilizado en los afiches actuales no es muy agradable a la
percepcion de los clientes potenciales, por ultimo también es necesario trabajar en el
contenido fotografico, ya que este deberia mostrar varios puntos del lugar a visitar y
no varias fotos de diferentes angulos del mismo lugar como se muestra en los afiches

actuales.

Pregunta 20. ¢ Estaria dispuesto a pagar en la pagina utilizando una tarjeta de

crédito?

Objetivo: Medir el nivel de confianza de los clientes de Viatur para realizar sus

pagos por medio de tarjeta de crédito.

Opciones Frecuencia Ponderacion %
Si 1 12.50%
No 6 75.00%
Solo con PayPal 1 12.50%
Total 8 100.00%

mSi
H No

Solo con PayPal
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Interpretacion: La mayoria de integrantes del grupo focal sienten un nivel de
desconfianza para hacer reservaciones pagando online, por lo que el 75% opina de
esta manera, solo una persona opina que, si haria reservaciones en la pagina web con
Su tarjeta de crédito, representando solo el 12.5%, aunque una segunda persona
expresa que, si haria la reserva online, pero con la condicional de que exista la opcion

de pagar a través de PayPal representando también un 12.5%.

Andlisis: En El Salvador persiste un alto nivel de inseguridad, por lo cual las personas
son muy desconfiadas y las compras y pagos online no son la excepcion; ante este
caso no se recomendaria a corto plazo crear una tienda en linea ya que aunque si hay
clientes que podrian efectuar sus reservaciones por este medio, podria no ser
suficiente para compensar los costos de establecer este servicio, sin embargo podria
ser una buena estrategia para el mediano plazo una vez la empresa sea mas
reconocida y por lo tanto exista una menor desconfianza con respecto a pagos hechos

a Viatur.

5.2.2. Entrevista

La ejecucion de la entrevista se lleva a cabo con la participacion de dos de los
directivos claves de Tour Operadora Viatur, Ricardo Méndez Técnico en
Administracion Turistica y Yeimi Alvarenga Contadora Publica, para obtener
informacion precisa que ayude a la toma de decisiones; a continuacion, se presentan

los resultados obtenidos:

1. ¢Considera que Viatur esta cumpliendo con las expectativas y objetivos

planteados?

El equipo directivo de Tour Operadora Viatur indican que se estan cumpliendo con las
expectativas y objetivos planteados, ya que se inicio realizando pequefios tours a bajo

precio, con el proposito darse a conocer con el publico al que pretendia lanzar sus
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servicios a través de Facebook lo cual se ha logrado, sin embargo, a largo plazo aun

les falta lograr una mayor aceptacion, asi como también, publicitarse en otros medios.

2. ¢Cuales son los objetivos a corto plazo de Viatur?

Los objetivos a corto plazo de Tour Operadora Viatur son: Incrementar las ventas de
la empresa adquirir nuevos clientes, lograr una mayor penetracion en el mercado, ser
reconocidos por gran parte de la poblacién salvadorefia que le gusta hacer turismo,
aumentar la oferta de destinos ofertados a los clientes actualmente, de acuerdo a otro
de los directivos indica que son los siguientes: Incorporarse al mercado y ser
reconocidos, lograr aceptacion en su mercado meta, ofrecer un excelente servicio al

cliente.

3. ¢Cual es su meta de ventas?

Tour Operadora Viatur, tiene una meta mensual de aproximadamente de $875.00.

4. ¢Se estan cumpliendo actualmente dichas metas?

La cual como indican sus directivos se estd cumpliendo, aunque no de la manera que
ellos esperan. Por lo tanto, es recomendable identificar los factores débiles y los que
podrian generarles oportunidad de crecimiento para incrementar la cantidad de
microbuses utilizados en los tours y lo que se traduce en mayores ingresos para la

empresa.

5. ¢Cuales son las fortalezas que podria identificar en la empresa?

Las fortalezas identificadas por el equipo directivo de Tour Operadora Viatur son: La

buena comunicacion, la buena calidad del servicio brindado a los clientes al agregar
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valor en el servicio, y una excelente atencion durante el viaje, en la empresa hay un
profesional en turismo, lo cual facilita el proceso de planificacién de los viajes, es mas
facil de vender ya que es un bien intangible, el excelente servicio al cliente es una de
las fortalezas que mas les ha ayudado en la captacion de clientes ya luego de los viajes
los clientes comentan a través redes sociales y mensajes su agrado, ademas la
entrega de refrigerios también ha servido como un valor agregado y a aumentar su

satisfaccion.

6. ¢Considera que Viatur tiene oportunidades que pueden ser aprovechadas?

Si.

7. ¢Cuales son dichas oportunidades?

Los lugares poco explotados en el rubro turistico o poco conocidos por la empresa
representan una de las principales oportunidades que pueden aprovecharse para
incursionar en nuevos destinos, ademas de impulsar el servicio con la promesa de
combate contra estrés utilizando como base estudios cientificos, la utilizacién de dicha
base cientifica en sus esfuerzos de marketing podria repercutir positivamente si se

usan oportunamente.

8. ¢Qué debilidades podria identificar en la empresa?

No se ha establecido una estrategia exitosa para generar confianza con los clientes ya
que al ser una empresa nueva no es muy conocida y no se sienten seguros de reservar
con Viatur, también se mencionan la dependencia del medio de transporte externo, ya
gue podria no cumplir con la promesa ofrecida por la empresa, lo que también ocasiona

falta de confianza y la disminucién de compra de los paquetes turisticos.
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9. ¢Cree que hay una manera de corregirlas en el corto plazo?

Resulta dificil ya que la empresa actualmente no tiene recursos suficientes para hacer

frente a dichas &reas de mejora.

10. ¢ Considera que Viatur esté amenazada por factores externos a la empresa?

Si, la empresa se ve amenazada por varios factores.

11.¢Cuales son estas amenazas?

Los factores externos, debido a que no se pueden controlar por lo tanto estos
representarian una amenaza, el clima por ejemplo tiene una gran influencia negativa
porque podria generar que un viaje se cancele porque El Salvador es uno de los paises
menos preparados ante desastres naturales, también la inseguridad en el pais, genera
miedo en los clientes a viajar a lugares que podrian presentar un riesgo debido a los
altos indices de criminalidad ya que las personas desconocen los lugares no tienen la
confianza para ir a ese destino y finalmente los bajos precios de la competencia,
porque seguramente tienen costos mas bajos, por lo tanto compiten con precios

resultan mas atractivos ante los clientes.

12. ¢ Cuales son los principales competidores de Viatur?

Los principales competidores identificados por los directivos de la empresa son:
Torogoz Tours, Tucan Tours, The Fierce El Salvador, El club de mochileros El
Salvador, Multiturismo y Geoturismo. Se tiene muy claro sus principales rivales en el
sector, lo cual le da ventaja para la creacion de estrategias enfocadas en la
competencia.
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13. ¢ Podria identificar las fortalezas y debilidades de la competencia?

La principal fortaleza de la competencia es que estas empresas invierten mucho en
publicidad en Facebook por lo que tienen mayor alcance y programa sus viajes con
mucho mas tiempo de anticipacion que Viatur, un mes aproximadamente, de acuerdo
a lo anterior, su organizacion en los viajes les permite a los clientes ya sea de comparar

precios o decidir los destinos con mayor anticipacion.

14.;Qué competidores considera que tienen mayor presencia en medios digitales?

Los mismos competidores mencionados en la pregunta 8 asi como la linea ejecutiva

del grupo amate.

15. ¢ En qué medios digitales tiene presencia?

Principalmente utilizan Facebook como red social ademas de blogs y paginas webs.
Aunque también ocupan algunos medios tradicionales como la radio y televisién, de
acuerdo al conocimiento de los directivos de Tour Operadora Viatur dichos medios, les
permiten vender con mayor facilidad sus paquetes turisticos, incluidos los boletos de

avion o reserva de hoteles como lo hace la linea ejecutiva del grupo amate.

16. ¢ En qué tipo de publicidad invierte principalmente Viatur?

Viatur invierte Unicamente en publicidad por Facebook.

17.¢Considera que es efectiva?

Ha resultado ser efectiva segun los directivos de Viatur, sin embargo, dirigir sus

esfuerzos de comunicacion en un solo medio podria ser perjudicial a la hora de captar
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nuevos clientes ya que la competencia cuenta con otros medios de publicidad tanto

digital como convencional.

18.¢ Cuales son los medios en que Viatur se publicita?

Tour Operadora Viatur se publicita Gnicamente por Facebook, pero también tratan de
publicitarse en otros medios al asistir a ferias, repartir volantes, y publicidad de boca a

boca al informar amigos y conocidos.

19. ¢ En qué otros medios digitales han pensado incursionar?

Los medios digitales en los que se ha pensado incursionar son Instagram y hacer una
pagina web, los cuales se piensa pueden llevarse a cabo en el mediano plazo, pero
actualmente no hay ninguna planificacion formal al respecto, solamente se ha
planteado la posibilidad, pero no se han tomado las medidas necesarias para llevarlas
a cabo, ademas el uso de medios digitales continta siendo escasa.

20.¢Como considera la interaccion de sus clientes en medios digitales?

La percepcion que se tiene en cuanto a las interacciones con los clientes a través de
Facebook es muy buena, ya que a los clientes que se comunican por esta plataforma,
se les da una pronta respuesta brindandoles toda la informacién que buscan. A pesar
que la pagina de Viatur en Facebook tiene un buen nivel de respuesta hacia los
clientes, no hay mucha interaccion por parte de los usuarios en las publicaciones

pagadas, ademas las publicaciones organicas tienen una respuesta casi nula.

21. ¢ Conoce que plataforma utilizan?

No conoce que plataformas utilizan.
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22.¢En promedio cuanto es el presupuesto asignado a publicidad para medios
digitales?

En promedio se invierten menos de $20 por viaje en publicidad, la cual se basa
Gnicamente en publicaciones de paga en Facebook. Viatur es una empresa nueva que
quiere penetrar en el mercado y su gasto de publicidad es demasiado bajo, en toda
etapa introductoria el gasto de venta debe ser relativamente alto para lograr introducir
el producto, por lo cual la empresa podria aumentar su presupuesto de publicidad para

lograr un mejor conocimiento de marca y aumentar ventas.

23. ¢ Cree factible la creacién de una tienda virtual para ofrecer sus servicios?

En cuanto a la creacion de una tienda virtual las opiniones estan divididas, uno de los
directivos crees que no es necesario ya que el uso de redes sociales ha funcionado
bien para comunicarse con los clientes y efectuar las reservaciones, mientras que el
otro directivo opina que seria beneficioso ya que esto ayudaria a los clientes a poder

reservar de una manera mas comoda y rapida.

24.Desde su punto de vista, ¢,qué recomendaciones o cambios se deben realizar

para mejorar la comunicacién de la empresa con los clientes?

De acuerdo a los Directivos de Viatur, es necesaria una mejor planificacion de
comunicacion a los clientes, incursionar en nuevos medios de comunicacion y dejar de
centrar sus esfuerzos en una sola plataforma como se ha venido manejando. Por lo
tanto, es recomendable la elaboracion de un plan de comunicacion que detalle los
medios por los que se publicitarda, la manera en que se implementara, asi como su
respectivo presupuesto, lo cual le permitird aumentar tanto al fortalecimiento de sus

clientes actuales como en la captaciéon de clientes potenciales.
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25.¢ Tienen planeado innovar con algun nuevo destino en sus viajes 0 seguiran

ofreciendo los destinos actuales Unicamente?

Entre los planes a corto plazo de Viatur est4 el de innovar a nuevos destinos internos
del pais como al exterior, principalmente los paises vecinos dentro de Centroamérica.

26. ¢ En el caso de introducir nuevos viajes con qué frecuencia lo hacen?

Desde el surgimiento de Viatur se ha venido innovando y ofreciendo nuevo Tour al

menos una vez al mes.

27.¢Cuales son sus expectativas en relacion a la propuesta de un plan de

marketing digital?

En relacién a la creacién de un plan de marketing digital se espera lograr una mayor
penetracion en el mercado y asi poder adquirir nuevos clientes; al ser un plan
elaborado por profesionales se pretende también alcanzar todos los objetivos
planteados, en vista de la poca presencia en medios digitales con que cuenta la Viatur,
es de vital importancia la elaboracion e implementacion de un plan de marketing digital

gue pueda aunar a cumplir sus expectativas.

5.3. Infogréficos

5.3.1. Conceptualizacion

En la actualidad ser preciso al momento de transmitir una idea o informacion es de

importancia para ser efectivos, lo que ha convertido a la infografia en una “excelente
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herramienta para explicar de manera clara, visual y sintética una serie de conceptos,

hechos o datos complejos” (Olivares, 2016).

5.3.2. Caracteristicas

Su principal funcién es llegar de forma répida y directa a una mayor
audiencia.

El 90% de la informacion que pasa por nuestro cerebro es visual.

La infografia es el formato mas viral de la era de las redes sociales: en un
mundo que de por si prima las imagenes, las infografias se comparten tres
veces mas que cualquier otro tipo de contenido visual.

Es una la forma de presentar informacién graficamente.

La informacién es acompafia de gréficos, fotografias y cualquier otro
elemento visual que permita al lector comprender la noticia.

Facilita el entendimiento de los mensajes escritos, generalmente breves, con
la insercién de infinidad de posibilidades graficas, por ejemplo: fotografias,
cuadros, dibujos, mapas, planos, etc.

Para su construccion se requiere basicamente conocimiento del tema a
desarrollar, sintetizar y organizar la informacion textual que va a acompafar

los graficos, dibujos, fotografias, etc.

5.3.3. Clasificacion

Las infografias se han convertido en un recurso extraordinariamente til para transmitir

conceptos de forma clara y visual, se pueden categorizar segun su objetivo o las

ventajas que se pretende obtener de ellas, y es importante tener claro como nos

serviran para enfocarlas bien antes de realizarlas o encargarlas.

El uso de infografias como recurso grafico esta cada vez mas extendido, debido a los

estupendos resultados que se obtienen por el gran interés que despiertan

comparandolas con otros materiales, esto se debe a la facilidad de asimilacion por

parte del publico y su visibilidad en muchos casos.


https://ernestoolivares.es/pensamos-90-en-imagenes/
https://ernestoolivares.es/diseno-grafico-2016-tendencias
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Se explican los diferentes tipos de infografias de acuerdo a su finalidad (Ingenio, 2017).

¢ Infografias para la presentacién de proyectos
Habitualmente las infografias se utilizan para la presentacion de proyectos,
destacando los arquitectonicos e industriales, con la finalidad de mostrar a socios,
clientes o inversores sus particularidades, ventajas y beneficios justificando asi el

coste o presupuesto que implica desarrollarlos.

Cada vez es mas utilizado este recurso gréfico que asociado a cualquier proyecto
ayuda a aclarar dudas y despejar las incégnitas de las partes interesadas, ideal
también para la promocion y venta dirigida hacia el consumidor final adquiriendo en

este caso un cardcter publicitario.

¢ Infografia publicitaria
Muchas empresas y profesionales aprovechan las ventajas de las infografias como
recurso para distribuir y dar a conocer productos y servicios a través de los
multitudinarios medios que estan a su disposicion, tanto por medio de canales fisicos
como online, estos Ultimos mas asequibles por lo menos desde un punto de vista

econdmico.

La practica de sembrar infografias por los diferentes canales y medios sociales que a
dia de hoy invaden la web garantiza resultados positivos en cuanto a la visualizacion
del contenido por posibles clientes o personas interesadas, mas cuanto mejor y
minuciosa sea la segmentacion adaptandose a cada tipo de publico segun las
caracteristicas del producto o servicio.

¢ Infografia corporativa
Aparte de la finalidad que se busque para la elaboracion de una infografia, algo muy
importante indiferentemente del formato y medio a elegir para su publicacion es dotarla
de corporatividad, tratando de que el grafismo, el color y las formas sean
caracteristicas reconociblesy bien diferenciadas de cada empresa, organismo,
institucion o profesional que pone las infografias en circulacion a disposicién del

publico.
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Cuando el publico considera que el contenido de la infografia le aporta valor, sin duda
se genera un vinculo reconocible creando imagen y favoreciendo el Engagement,

la interaccion y reconocimiento de la “marca”.

e Infografia didactica

Infografias cientificas, de cortes, plantas y secciones o con graficos que muestran
y ayudan a describir procesos o ensefian a utilizar productos y a comprender el
funcionamiento de los elementos, contribuyen mejor que cualquier otro material

didactico a la interpretacion de lo que en ellas se muestra.

Sin duda, la gréfica visual o virtual es la mejor manera de asimilar por nuestro cerebro
datos o imagenes sobre cualquier tematica de la forma mas rapida, numerosos

estudios a lo largo del tiempo lo demuestran.

¢ Infografia informativa
La divulgacion de la informacién también se puede realizar por medio de infografias
gue aportan datos, estadisticas, resultados y otros materiales para poner de relieve

cualquier acontecimiento.

La prensa escrita y online lleva utilizando infografias mucho tiempo, pero a la vez se
trata de un recurso en continuo crecimiento del que empresas y profesionales hacen
uso para informar por ejemplo entre otras cosas de eventos y reuniones, incluyendo
en muchos casos mapas con las localizaciones para facilitar el acceso, fomentar la

participacion y atraer visitas.
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5.3.4. Infografico de la investigacion

TOUR OPERADORA

VIATUR

FACEBOOK

Unico medio digital donde
Viatur tiene presencia a través
de una Fan Page.

1801

Es el nimero de seguidores
alcanzados en la Fan Page.

@ 54%, POBLACION

Del total de seguidores la

'i' 46% presenc:: :;a::-enina es

INDICE DE RESPUESTA

Porcentaje de mensajes

que da respuesta
VIATUR

TIEMPO DE RESPUESTA

1 Tiempo medio que tarda
Di A VIATUR en dar una primera

respuesta

Figura 24: Infogréfico de diagnéstico de la empresa.

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion, a partir de andlisis de redes sociales (2017).
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TOUR OPERADORA

VIATU R

DESTINOS PREFERIDOS

METODO DE BUSQUEDA

Medio s

7z

>
O
SITIO WEB

Figura 25: Infogréfico de preferencia de destinos preferidos.

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion, a partir de resultados del grupo focal (2017).
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TOUR OPERADORA

NV IATU R

REDES SOCIALES UTILIZADAS

.
Bl money e —

=

CONFIANZA DE RESERVAR EN LINEA
75% 12.5% 12.5%

Figura 26: Infogréafico de medios digitales.

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion, a partir de resultados del grupo focal (2017).
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VI. MAPA DE LA SITUACION

6.1. Descripcion general de la situacion digital actual de la entidad.

Actualmente Tour Operadora Viatur cuenta solo con una Fan Page en Facebook, dicho
medio es el Unico mediante el cual realiza publicidad y da a conocer sus ofertas
turisticas de temporada, sin embargo, el alcance no es tan amplio, en primer lugar,
porque la empresa es relativamente nueva en la industria, y no es muy reconocida, y
en segundo lugar la poca presencia en medios digitales, le impide transmitir su imagen

de marca a su publico objetivo de una manera efectiva.

6.1.1. Total de me gusta de la pagina

De acuerdo a datos obtenidos de la fan page de Tour Operadora Viatur hasta el 31 de
julio de 2017, cuenta con 1,801 seguidores una cifra pequefia con respecto al momento
en que se iniciaron las operaciones comerciales, el cual es de aproximadamente 10

meses.

Como se observa en la figura 27, en el lapso de los uUltimos tres meses se han obtenido
nuevos fans, sin embargo, el crecimiento es demasiado lento, lo que demuestra que
debe generar mas contenido y atractivo para la captacion de nuevos seguidores, y de

esta manera hacer crecer la comunidad.
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Total de Me gusta de la pagina hasta hoy: 1.801

Total de Me gusta

Total de Me gusta

1.801
3 de julio de 2017

Haz clic o arrastra para seleccionar

02 15 22 29 05 12 19 26 03 10 17 24 3
MAY JUN JUuL AGL

Figura 27: Total Me gusta de la pagina

Fuente: Captura de pantalla de pagina de Facebook Tour Operadora Viatur. Recuperado de
https://lwww.facebook.com/viatur.viajesyturismo/insights/?section=navLikes; = Fecha de captura:
02/Febrero/2017

6.1.2. Fans de Viatur

Los fans de Tour Operadora Viatur estan compuestos mayoritariamente por poblacion
femenina la cual representa el 54% pertenecientes a la generacion millenials mientras

gue el resto son hombres pertenecientes a la misma generacion.

Conjunto de datos demograficos sobre las personas que indicaron que les gusta tu pagina en funcion de la
informacion sobre edad y sexo que proporcionan en sus perFIes de usuario.

Mujeres

B 54%
Tus fans 01339% _ 0,611% 0,5% 0,222%

13 17 18-24 2534 4554 55-84

Hombres

Togeen — 0,889% 0,667% 0,556%
| 45%
Tus fans

Figura 28: Sexo y edad de personas que les gusta la pagina de Viatur

Fuente: Captura de pantalla de pagina de Facebook Tour Operadora Viatur. Recuperado de
https://lwww.facebook.com/viatur.viajesyturismo/insights/?section=navPeople; Fecha de captura:
02/Febrero/2017


https://www.facebook.com/viatur.viajesyturismo/insights/?section=navLikes
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6.1.3. Interacciones de los usuarios

Como se muestra en la figura 29, son mujeres las que mayor participacion tienen en
cuanto a la interaccion en dicha red social con Tour Operadora Viatur, es decir, que
estan hablando de la pagina siendo también la generacion Millenial la que encabeza
dicho porcentaje, cabe destacar que los hombres pertenecientes a esta generacion

son los que menos interactdan con un 8%.

Niimera de personas que estan hablando de la pagina, por edad y sexo del usuario.

3%
Mujeres 19%
B74%  54% " 1%
Personas ~ Tusfans
aue [—

interactuaron

1 3% 0%
[ — |
1517 1824 prtl ih4d 4Ll 544 Bt

—
0% - , 0% 0% 0%
Hombres 1%
1%

B26%  45%
Personas = Tusfans
que
interactuaron

8%

Figura 29: Interacciones de usuarios en Facebook por edad y género.

Fuente: Captura de pantalla de pagina de Facebook Tour Operadora Viatur. Recuperado de
https://lwww.facebook.com/viatur.viajesyturismo/insights/?section=navPeople; Fecha de captura:
02/Febrero/2017

6.1.4. Visitas por seccion

En la figura 30 claramente se identifica que en los ultimos meses el interes de los
usuarios en cuanto a la visita de las diferentes secciones como publicaciones,
informacion , fotos y otros ha sido nulo, posiblemente se debe a que el contenido no

les parece atractivo y deciden no seguir navegando en ella.
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Inicio  Otros  Publicaciones  Informacion  Fotos

may 2 may 12 may 22 jun1 jun i jun2t jul1 jul 12 jut22 ago1

Figura 30: Visitas por seccion a la pagina de Viatur.

Fuente: Captura de pantalla de pagina de Facebook Tour Operadora Viatur. Recuperado de
https://lwww.facebook.com/viatur.viajesyturismo/insights/?section=navPageViews; Fecha de captura:
02/Febrero/2017

6.1.5. Alcance de las publicaciones

Las publicaciones hechas en la pagina tienen mas alcance organico que de pago pero
este no representa ni la mitad de los fans con los que cuenta la pagina de Viatur, en la
figura 31, se puede observar que sumando el alcance organico con el de pago se llega
a un poco menos de 800 personas, por lo cual es de vital importancia centrarse en que
el contenido generado sea relevante para los seguidores y clientes potenciales de la

empresa.
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Alcance total

Nimero de personas a las que se mosird alguna actividad de tu pagina, como tus publicaciones, publicaciones de ofras personas en fu pagina,
anuncios sobre personas a las que les gusta u pagina, menciones y visitas registradas.

Organico [JJ Pagp ~ PUNTO DE REFERENCIA
3 compara tu
rendimiento promedio a lo
|argo del fiempo.

Organico

Pago

Figura 31: Alcance total de publicaciones de la pagina Viatur.

Fuente: Captura de pantalla de pagina de Facebook Tour Operadora Viatur. Recuperado de
https://www.facebook.com/viatur.viajesyturismo/insights/?section=navReach; Fecha de captura:
02/Febrero/2017

6.2. Descripcion de las oportunidades identificadas.

Segun se describe la situacién del activo digital actual de Viatur, solamente se cuenta
con una péagina de Facebook como Unico medio digital de comunicacion con los
clientes, luego de analizarlo se identifican varias oportunidades de mejora para la

empresa y se han agrupado en cinco fases que se detallan a continuacion:

6.2.1. Marketing de contenidos.

El marketing de contenidos se centra en generar contenido relevante para el puablico
objetivo y distribuirlo de la mejor manera para llamar la atencion a los posibles clientes
y asi poder impulsar su preferencia por la marca, esta técnica no solo busca cautivar

al espectador sino atraer y retener a los clientes potenciales.
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“El propdsito del marketing de contenidos es atraer y retener a esos posibles clientes

a través de un contenido relevante y valioso” (Garcia, 40 de fiebre, s.f.).

Viatur es una empresa que vende experiencias, por ende, su reto debe ser el de
convencer a los clientes de que experimentaran lo que realmente se ofrece. De
acuerdo a los datos arrojados del focus group se determina que las personas tienen
una mayor interaccion a través de medios digitales, siendo estd por medio de
fotografias, afiches, videos etc. Por lo tanto, la empresa debe buscar la mejor manera
de presentar dicho contenido mejorando su material fotografico y audiovisual a sus

clientes.

1. Fotografias: se ha identificado que Viatur muestra pocas fotografias de los
lugares a visitar, por lo que incrementar el nUmero de publicaciones con
fotografias de los destinos debe ser implementado; al mismo tiempo debe
velarse por utilizar imagenes mas profesionales, utilizando las herramientas de
edicidn existentes para generar inquietud a las personas por conocer esos

lugares o incluso compartir el contenido con otras personas.

2. Video: La inclusion de videos en la pagina de Viatur es una buena oportunidad
para mostrar a los clientes potenciales la clase de experiencia que podrian vivir
al usar los servicios de la empresa, asi como los clientes actuales que podrian
revivir los momentos al haber estado en los destinos, por lo cual podria invitar a

compartirlo con sus amigos para mostrar la experiencia vivida.

3. Variedad de contenido: Se ha identificado que la pagina de Viatur es poco
variada en sus publicaciones, limitAndose a afiches de los viajes, por lo que debe
ser mas constante al publicar mas regularmente en la pagina y que los post
hechos no sean solo para generar ventas sino también podrian aprovechar para
mostrar la belleza de los lugares visitados o por visitar, lo cual es algo que gusta

a los usuarios de redes sociales.
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6.2.2. Campafas de pago.

Para hacer llegar el mensaje al cliente es necesario identificar los medios para lograr
dicha tarea, Facebook segin Moreno (2017) es la red social mas grande con mas de
1,860 millones de usuarios hasta el 2 de febrero de 2017, por lo tanto, representa una
excelente oportunidad para el lanzamiento de campafas publicitarias.

Las campafias en Facebook funcionan de forma similar a Google AdWords, es decir,
se realiza un pago por cada mil impresiones que tenga el anuncio publicado, en Tour
Operadora Viatur se busca obtener una combinacion entre el alcance organico y el de

pago en las publicaciones, y de esta manera mejorar el rendimiento obtenido.

Ya que de acuerdo a los datos mostrados en la situacién actual de la empresa el
alcance orgénico es mucho mayor y no representa ni la mitad de los usuarios. Por lo
tanto se con dicha implementacion se pretende generar mayor trafico en la fan fage,

asi como, generar mas llamada a la atencion de los usuarios.

De esta manera se lograria incrementar el posicionamiento de marca al exponer con
mayor repeticion el mensaje al target designado, en esta fase el trabajo de un experto
en creacién de contenido y disefio serdn escenciales, con lo cual se busca obtener
mas seguidores en la pagina de Viatur y generar mas interes en los clientes al

promocionar el servicio.

6.2.3. Atencién al cliente.

Con el surgimiento de las redes sociales, la atencion al cliente ha llegado a tener un
rol muy importante para las empresas, ya que se puede llevar una atencién mas
personalizada a los clientes y los usuarios pueden ejercer una mayor participacion,
dando a conocer sus puntos positivos 0 negativos publicamente. De acuerdo a lo
anterior una 6ptima a atencion al cliente es clave, ya que un error podria significar en
la viralizaciéon de un mal servicio y afectar negativamente en la imagen de marca de

Tour Operadora Viatur.
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De acuerdo Arias S. (2016) recomienda los siguientes consejos para llevar a cabo un
eficiente trabajo de atencion al cliente en las redes sociales:

e Centralizar la gestion de los canales sociales en una Unica herramienta.

e Crear un manual con las dudas y preguntas de tus clientes y sus respuestas.
e Cuidar los tiempos de respuesta.

e Siempre agradecer las felicitaciones.

e Utilizar un tono cercano.

e Siempre identificarse.

e Disculparse por alguna equivocacion.

e Redirigir a otros canales.

6.2.4. Promocion en plataformas gratuitas de comercializacién.

La utilizacion de plataformas gratuitas para la comercializacion de los servicios de
Tour Operadora Viatur, seran de mucha ayuda porgue le ayudara en la optimizacion
de sus recursos, ademas de capturar una mayor cantidad de clientes que no estaban
siendo atendidos, ya que la empresa solo tiene presencia en Facebook en lo que
respecta a medios digitales, por lo tanto se han identificado plataformas tales como
WhatsApp y OLX por su facil y efectivo uso, pero para ello la creacién de contenido
gue genere valor y que sea relevante para los clientes serd muy importante para el

éxito de sus camparias publicitarias.

6.2.5. Alianzas con empresas

El establecimiento de alianzas con empresas tanto del sector publico como privado es
una oportunidad para Viatur, ya que, debido al tipo de servicio ofrecido, una buena
cantidad de entidades podrian estar interesadas en organizar retiros empresariales,
incentivos para empleados, actividades de construccion de relaciones entre los

empleados etc.
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Mientras que la tour operadora ganaria clientes y tendria oportunidad de vender a
grupos reduciendo sus costos, el establecimiento de estas relaciones también podria

brindar los siguientes beneficios a las empresas:

e Las empresas evitan la logistica de armar viajes para sus empleados.

e Los costos de utilizar una tour operadora son menores ya que se brindan tarifas
especiales a grupos.

e Los empleados cuentan con beneficios de descuento con la tour operadora.

e Se construye relaciones de fidelizacién entre los empleados y la empresa.

La busqueda de la construccidon de estas relaciones con las empresas privadas y de
gobierno deben ser tareas planificadas por Viatur, y una manera de que los posibles
clientes busquen estas relaciones es ofreciéndolas por medios digitales lo cual puede

ser el punto de partida en la comunicacion con las empresas y asi concretar convenios.

VIl.  IDENTIFICACION DE OBJETIVO REAL DE LA EMPRESA

7.1. Objetivo general

e Determinar una mezcla 6ptima de medios digitales que le permita a Tour
Operadora Viatur posicionarse en la mente de los consumidores e incrementar

sus ventas.

7.2. Objetivos especificos

e Desarrollar un sitio web de Tour Operadora Viatur para brindar informacién y

promocionar los servicios que ofrece para influir en la decision de compra de

los consumidores.
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e Lograr duplicar el nUumero de seguidores en redes sociales para posicionar la
marca de Tour Operadora Viatur realizando mayor inversion en dichos medios.

e Lograr un aumento en el 100% de clientes a través de la introduccion de Tour
Operadora Viatur en nuevos medios digitales.

e Generar un mayor uso de las herramientas gratuitas de publicidad para la
optimizacion de recursos de la empresa.

e Crear contenido en medios digitales que se adapte a los intereses del publico
objetivo de Tour Operadora Viatur para lograr generar mas interacciones.

VIIl. DEFINICION DE ACTIVOS DIGITALES A UTILIZAR

Los activos digitales permiten la comunicacion entre el consumidor y la marca, Tour
Operadora Viatur pude obtenerlos a través de medios pagados, gratis o ganados, por
lo tanto, debe de identificar la mezcla estratégica que le permita alcanzar sus objetivos

planteados.

8.1. Descripcion general del activo digital.

Para lograr la comunicacion directa con el cliente a través de internet Tour Operadora
Viatur, debe invertir en Paid Media o medios pagados para facilitar el disefio de sus
campanfas publicitarias, ya que actualmente solo posee Facebook. De acuerdo a la
informacion recogida de diferentes fuentes se identifican los principales activos
digitales en los que la empresa debe invertir:

8.1.1. Paginaweb

Un sitio web es un documento que reside en un sitio de un equipo remoto. Ese sitio

podria estar en cualquier parte del mundo, se puede ver la pagina aun desde cualquier
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computadora cuando se navega por Internet. Un sitio web estd compuesto por

cualquier niumero de estas paginas enlazadas.

El cédigo que subyace a las paginas webs es el lenguaje HTML (HiperText Markup
Language) el cual es importante tomar en cuenta, sin embargo, es mas importante
concentrarse en el disefio y el contenido de esta, las herramientas de software que
ayudan a hacerlo son llamadas WYSIWYGs, que representan lo se ve y lo que se
obtiene. (Nettleton, 2003, p. 10) Dentro de una pagina web se puede encontrar videos,
enlaces, informacién electronica, imagenes entre otras cosas que la hacen atractivas

al publico.

El uso de una pagina web en Viatur le permitird ahorrar costes evitando imprimir
publicidad tradicional al subirla directamente al sitio web; en cuanto a los servicios
ofrecidos los podrd mostrar a través de catalogos virtuales, haciendo mas facil la
decision de compra.

8.1.2. SEOY SEM

La implementacion de estos dos conceptos asegura el éxito de la empresa en el
ciberespacio, para que la pagina web de la empresa sea visitada y obtenga mas
relevancia.

El SEO se encarga de la optimizacion y la popularidad del sitio web, para que sea
rastreable por los motores de busqueda y pueda ser mostrado en las primeras

posiciones de los buscadores.

Se puede lograr a través de acciones a realizar dentro del propio sitio web, al generar
contenido Unico y relevante y brindarle al usuario seguridad y una buena experiencia

cuando se visita la pagina, dichas acciones con conocidas como SEO ON PAGE.

También se puede lograr a través del SEO OFF- PAGE el cual implica conseguir que
otras paginas enlacen el sitio oficial de la pagina de otra empresa obteniendo de esta

manera un voto de confianza.
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Por otra parte, el SEM implica realizar una inversion de dinero para promocionar
determinado sitio web en los buscadores, el beneficio es que se logra una visibilidad

inmediata del sitio Web y es mas facil exponer la publicidad con el puablico objetivo.

8.1.3. Instagram

Instagram es una aplicacion que permite publicar fotos y videos, muy similar a otras
redes sociales como Facebook ya que también se pude recibir noticias. Para Tour
Operadora Viatur es de suma importancia la utilizacion de dicha red social ya que

permite compartir fotos y videos de los destinos que se estan visitando en tiempo real.
Los principales atractivos de dicha red social segin Moreau (2017) son los siguientes:

e Permite aplicar hasta 23 filtros tanto a fotos como videos, ademas edicion de
los mensajes.
e Publicar videos de hasta un minuto de duracion.

e Lainteraccién con mensajes es divertido y facil.

De acuerdo a Digital (2017) los beneficios que ofrece para los negocios se

encuentran:

e Crear catalogos en linea.

e Lanzamiento de productos.

e Compartir la experiencia del usuario.
e Crear unared de promocion masiva.

e Transmisién de imagenes en directo.

Los beneficios anteriores contribuyen a que la empresa proyecte una imagen de

marca positiva y mejoren las ventas y fidelizar sus usuarios.
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8.1.4. Correo electrénico

Es un servicio que facilita el intercambio de mensajes a través de sistemas de

comunicacion electronicos.

El concepto se utiliza principalmente para denominar al sistema que brinda este
servicio via Internet mediante el protocolo SMTP (Simple Mail Transfer Protocol). Los
mensajes de correo electrénico posibilitan el envio, ademas de texto, de cualquier tipo
de documento digital como imagenes, videos, audios, y otra clase de informacion
electronica. (Porto & Merino, 2008)

La importancia del correo electronico segun Jimenez (2014) radica en los siguientes

puntos:

e La rapidez, aunque no se puede asumir que llegue instantineamente al
destinatario.

e Es barato.

e Tiene un mayor alcance con respecto a medios tradicionales.

e Solamente se requiere de una conexion basica a Internet.

e Es posible enviar correos a multiples personas a la vez.

e Se puede enviar archivos de video, sonido, imagenes, etc.

e Es amigable con el medio ambiente ya que con ello se evita la impresion en

papel.

8.1.5. Facebook

Facebook es una plataforma de red social mediante la cual los usuarios pueden
mantenerse en contacto continuo con un grupo de amistades e intercambiar con ellos
cualquier tipo de contenido, por ejemplo, fotografias, comentarios y memes, a través
de internet, el poder de Facebook es tal hoy dia que la empresa también es duefia de
Instagram y WhatsApp. Instituto Internacional Espafol de Marketing Digital (IIEMD,
s.f)
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Esta red social se ha mantenido en constante innovacion desde su creacion en el 2004,
ganando mucha popularidad en los ultimos afios, es por ello que esta red es una de
las principales herramientas en el marketing digital, ya que su alcance es uno de los

mas elevados de los medios digitales.

Este medio digital se ha convertido en una gran herramienta para las empresas de
todos los tamafos, ya que aqui se promocionan productos y servicios debido al alto
nivel de popularidad de la red; las compafiias pueden mantenerse al tanto de las

exigencias y las opiniones de los clientes mediante la interaccion con los usuarios.

Para Tour operadora Viatur es necesario mantener presencia en Facebook, ya que
casi la totalidad de sus clientes potenciales utilizan esta red social, ademas de ser un
medio muy barato para publicitarse, ya que las campafas pagadas por este medio
basan su costo en base a las interacciones y alcance que las publicaciones tengan
con los usuarios. Ademas, al generar contenido interesante para el publico objetivo se
genera un alcance organico de las publicaciones lo que significa publicidad gratuita,

por lo tanto, le generaria mayor cantidad de likes que se traducen en nuevos clientes.

8.2. Justificacion.

La presencia de las compafiias de cualquier tipo en medios digitales ha ido creciendo
exponencialmente en los ultimos afios, al punto que ha dejado de ser una estrategia
competitiva para llegar a ser una necesidad basica para cualquier empresa no solo en

el @mbito publicitario sino para mejorar las operaciones de los negocios.

La tour operadora Viatur no es la excepcion y mantiene presencia en Facebook la cual
segun un estudio realizado por llifebelt (2016) es la red social mas utilizada por los
salvadorefios, rondando los tres millones de usuarios activos, situandolo como el tercer
pais con mas usuarios de Facebook en Centroamérica y el caribe; es por ello que
contar con una estrategia clara de comunicacion a través de esta red social es de vital

importancia para la empresa, al generar la oportunidad de elaborar camparfas
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publicitarias a un bajo costo ademas de poder generar contenido gratuito que sea de

interés para los usuarios.

Segun el estudio, otras redes sociales también han tomado protagonismo en el pais,
principalmente por la generacion de los millenials, Instagram es una de ellas, lo cual
demuestra que utilizar esta red social es beneficioso para la empresa, no solo por el
hecho de la gran cantidad de usuarios con los que cuenta, sino también por los
beneficios que aporta al poder publicar fotografias e imadgenes de los destinos
ofrecidos por Viatur utilizando filtros exclusivos de este medio.

El uso de estas redes sociales, Facebook e Instagram, también se sustenta con la
investigacion realizada para Viatur por medio del grupo focal, la cual arrojo informacion
de estas redes, mostrando que son las mas utilizadas por el publico objetivo tanto para
recrearse como para buscar informacion a la hora de utilizar una tour operadora para

viajar.

Ademas de las redes sociales, el uso de internet como medio de informacion ha crecido
en el pais, y como lo demuestran los resultados del focus grupo hecho, la creacion de
una pagina web traeria beneficios a Viatur, ya que las personas cada vez buscan a
informarse mas de los productos y servicios antes de decidirse a comprarlos, y por
ende la existencia de un sitio web donde se detalle toda la informacion de la empresa
y sus oferta podria generar mas confianza para reservar a los clientes potenciales, es
agui donde es de vital importancia la utilizacion del SEO y SEM ya que estas técnicas
buscan generar mas visitas a la pagina. Por udltimo, el uso adecuado del correo
electrénico debe ser una de las prioridades de la empresa, ya que el establecimiento
de base de datos de cliente incurre en el poder de acercarse a las personas y
establecer marketing directo, ya que las personas expresan interés en obtener

informacion directamente de las empresas por este medio y no otros del entorno digital.
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8.3. Recomendaciones generales de uso.

Para Tour Operadora Viatur la implementacion efectiva de los diferentes activos
digitales descritos anteriormente son de suma importancia, por lo tanto, se detallan
algunas recomendaciones generales que ayudaran a alcanzar el éxito en el medio

digital:

e En cuanto al correo electronico se recomienda no depender excesivamente de
este, ya que podria provocar malos entendidos, generalmente los consumidores
no se les entusiasma abrir su correo y encontrarse con una gran cantidad de
publicidad de la misma compafiia, porque seguramente no lo leeran, por otro
lado, una buena redaccion, un buen uso de los tiempos de envio del mensaje.

e Actualmente Facebook es la Unica red social en la cual tiene presencia, sin
embargo, se determind que no se esta administrando de una manera efectiva.
se recomienda utilizar la mayor cantidad de herramientas contenidas en ella,
como campafas pagadas, realizar publicaciones programadas de acuerdo al
mayor trafico de usuarios en la red para lograr una mayor interaccién entre sus
seguidores.

e En Instagram también se pueden utilizar las publicaciones programadas, pero
también es recomendable publicar fotografias o videos de los Viajes de Tour
Operadora Viatur desde el punto de partida hasta el lugar de destino con el
propésito de contar una historia y presentar la experiencia del viaje de tal
manera que provoque el deseo de viajar y lograr mayor interacciéon con la
empresa.

e Para un buen manejo de la pagina web de Tour Operadora Viatur se
recomienda implementar catalogos detallados de los servicios brindados, de tal
manera que al usuario se le haga facil la visualizacién del contenido para facilitar
su decisibn de compra, hoy en dia una pagina web es esencial para las
empresas ya que forma parte fundamental de la comercializacion en linea, por
lo tanto también se recomienda optimizarlo a través del SEO al trabajar en la
reduccion de tiempo de carga de la pagina y brindar contenido relevante en

relacion publico objetivo al cual se dirige, la parte del SEM también resulta muy
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Importante para exponer los servicios directamente, por lo tanto se recomienda

invertir lo necesario.

CAPITULO lIl: FORMULACION, EVALUACION Y CONTROL DE LAS
ESTRATEGIAS

IX. METODOLOGIA

9.1. Metodologia de laformulacion de estrategias.

La metodologia a seguir a través de la cual se formularan las estrategias se basaré en
los objetivos estratégicos, con lo que se pretende generar mayor valor a la marca y
causar un impacto en los turistas, de tal manera que estos elijan como su primera
opcién a Viatur y se logre crear un lazo entre cliente y empresa haciendo que el turista

viaje nuevamente con Viatur.

De acuerdo a la metodologia, tomando de referencia el siguiente organizador gréafico
planteado, se detalla el objetivo, la estrategia, el publico a alcanzar y las etapas en las

gue se desarrollara la estrategia, ver cuadro 5.

Cuadro 5: Organizador gréfico para estrategias

Objetivo Estrategia Publico Etapa

Etapa 1

Etapa 2

Etapa 3

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017



118

Con el fin de desarrollar de una mejor manera las estrategias y su cumplimiento, se
establecen acciones especificas a ejecutar las cuales se clasifican en tres grupos

principales dependiendo el objetivo que se quiere alcanzar:

o Acciones de adquisicion: Se refiere a como hacer que cada una de las
estrategias de adquisicion se cumplan, es decir como llevar a los usuarios a

visitar las herramientas digitales de Viatur.

« Acciones de compromiso: Serian aquellas que responden a cémo propiciar la
interaccion digital de los turistas con la empresa, el consumo de contenidos,

navegacion interna etc.

« Acciones de retencion: Significa como trabajar en la fidelizacion de los visitantes

0 usuarios, haciendo que éste repita su visita.

Se determinan indicadores o métricas claves apropiados llamados KPI que permitiran
a Viatur obtener una vision del cumplimiento de las estrategias, mismas que

demostraran el alcance de los objetivos del plan.

La definicién de los KPI es algo muy importante para la metodologia, ya que son base
fundamental para realizar los andlisis posteriores sobre la situacion digital alcanzada
de la empresa por medio de la creacion, desarrollo y medicion de las estrategias
implementadas. Cada uno de los puntos expuestos anteriormente son presentados y
desarrollados mediante una hoja de ruta, la cual es una herramienta eficiente de
marketing que ayudara a planificar, de manera organizada, las préximas acciones de
la empresa. Ademdas, apoyara de forma muy expresa en el desempefio de las

estrategias digitales.
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9.2. Justificacién de la metodologia.

El desarrollo de la metodologia propone una manera clara y precisa para determinar
el comienzo de las acciones que se deben seguir para el logro de los objetivos que la
empresa se ha propuesto alcanzar, ademas se describen las etapas necesarias que

ayudaran a aumentar la presencia de la marca en entornos digitales.

También permitira a Tour Operadora Viatur generar estrategias que le permitan
adaptarse y responder al entorno digital que cada vez se ha vuelto mas complejo y
dinamico asi mismo, lograr una vinculacion con los objetivos reales de la empresa, ya
que la finalidad de generar estrategias es lograr dichos objetivos. Para lograr los
objetivos de Tour Operadora Viatur, se acude al empleo de diferentes estrategias de
manera que permitan desarrollar el plan, controlar el cumplimiento y verificar el avance
en cada una de ellas, en relacién a los objetivos de cada estrategia. La metodologia
de la formulacion de estrategias previamente planteada, permitira a Viatur organizar y
controlar las metas deseadas de manera que sustenten el aporte que las estrategias

conllevan al desarrollo del Plan de Marketing digital.

También por medio de la metodologia se espera que el Plan de Marketing digital se
haga efectivo debido a la importancia que este representa para la empresa y los
beneficios que le generard. Entre las estrategias planteadas a desarrollarse se
encuentra la creacién de una pagina web donde se incorporen secciones con diferente
contenido de interés para los turistas y al mismo tiempo optimizar sus visitas con la
implementacion de SEO y SEM, también se plantea el uso de publicidad por correo
electrénico y las redes sociales mas populares en el pais como lo son Facebook e

Instagram.

Esto ayudara a generar diferentes alternativas y se hara seleccion de las mejores
estrategias para que las personas obtengan una excelente atencién al cliente, con ello
se espera demostrar la importancia del desarrollo de un plan que genere beneficios a

los turistas que viajan con Viatur y los que aun no lo han hecho.
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9.3. Objetivos Estratégicos.

9.3.1. Objetivo General

Disefiar un plan de Marketing digital que permita a la Tour operadora Viatur mejorar el
posicionamiento de marca en su segmento de mercado y generar estrategias que

permitan incrementar la cuota de mercado de la empresa para los afios 2018-2020.

9.3.2. Objetivos Especificos:
Objetivo 1:

Desarrollar un sitio web para Tour Operadora Viatur que brinde informacién de interés,
creativa y a tiempo al turista para obtener 10,000 visitas para el afio 2018 y un

incremento de 10% mensual para los afios 2019 y 2020.
Objetivo 2:

Generar mayor posicionamiento en los buscadores a través de la implementacién de
las técnicas SEO y SEM para lograr mayor visibilidad de la pagina al momento que los

usuarios ejecuten la basqueda.
Objetivo 3:

Promocionar contenido relevante sobre los productos de Tour Operadora Viatur
haciendo uso de la técnica email marketing, para contactar con los turistas a través del

correo electrénico e incrementar la participacion en los contenidos de la marca.
Objetivo 4:

Aumentar la promocién de la Fan Page de Tour Operadora Viatur en Facebook, con el
sistema de Facebook Ads a través de la creacion de anuncios de texto, graficos, videos
e incrementar el nUmero de seguidores en un 12% mensual para los afios 2018, 2019
y 2020.
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Objetivo 5:

Alcanzar mayor Awareness y Engagement con los turistas y nuevas audiencias para

Tour Operadora Viatur a través de la creacion de una cuenta oficial en Instagram.

X. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

10.1. Estrategias

A través del estudio de mercado realizado para Tour Operadora Viatur, se han
localizado diversas areas de mejora que podrian ser aprovechadas por la empresa
para el logro de sus objetivos planteados, estas areas estan ligadas al ambito digital
en que se maneja la empresa; en ellas se plantea la poca presencia en redes sociales,
la falta de plataformas de comunicacién més automatizadas como lo son los sitios web
y la necesidad de comunicar en una manera mas personalizada y directa a los clientes

sobre sus servicios.

De acuerdo a lo anterior se han desarrollado una serie de estrategias que buscan el
logro de dichos objetivos mediante el aprovechamiento de varias herramientas,
planificandose su seguimiento y monitoreando los resultados a través del

establecimiento de KPI's para los proximos 3 afios, 2018-2020.
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10.1.1. Desarrollo de una pagina web

Cuadro 6: Organizador grafico para desarrollo de una pagina web

Objetivo Estrategia Publico Etapa
Desarrollar una | Desarrollo de una | Los turistas que | Etapa 1:
pagina web para | pagina web. viajan con Viatur, los | Conseguir un disefio
Tour Operadora gque buscan una | atractivo profesional y
Viatur que brinde buena opcién para | que sea responsivell.
informacion de hacerlo y requieren | Etapa 2:
interés, creativa y a de informacién | Promocionar el
tiempo al turista para constante sobre los | negocio y posicionar
obtener 10,000 diferentes destinos. | la pagina web en los
visitas para el afio buscadores.
2018 y un Etapa 3:
incremento de 10% Crear una estrategia
mensual para los de marketing en
afios 2019 y 2020. redes sociales.

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017

Con el disefio de una péagina web para la tour operadora, se busca informar a los
clientes actuales y potenciales sobre los viajes que se realizan, y asi mostrar
informacion mas organizada de los lugares, en el cual se detallen los precios, las
fechas, los destino, itinerarios, imagenes, etc. De esta manera los clientes actuales
gue solamente siguen la pagina de Facebook de la empresa, puedan tener la opcién

de conocer mas de los tours ofertados ingresando al sitio web.

El disefio de la pagina web contara con una estructura organizada, seccionandose con

diferentes botones que re direccione al usuario a la informacion que se quiere obtener.

11 Se refiere a una técnica de disefio web que busca la correcta visualizacién de una misma pagina en distintos
dispositivos. Desde ordenadores de escritorio a tablets y moviles.
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e Seccion de Inicio: Mostrara los apartados mas importantes del sitio web, se
ubicara un boton de inicio en la parte superior, para que el usuario sea dirigido
a la pantalla principal del sitio sin importar en la seccion que se encuentre, ver
figura 32.

e Sobre nosotros: Se encuentra informacion general de la Tour Operadora
mision, vision y una descripcion breve.

o Destinos: Al realizar clic en dicha seccion, se desplegara un catalogo con los
lugares que la Tour Operadora ofrece, ver figura 33.

e Multi day Tours: Se colocara informacion sobre los paquetes turisticos de dos
o0 mas dias, detallando los destinos, fechas, itinerario, precios y una galeria de
fotos sobre dichos lugares.

« Day Tours: Se encontrara informacion sobre los paquetes turisticos con
duracion de un dia, el cual también detallara los destinos, fechas, itinerario,
precios y una galeria de fotos sobre dichos lugares

o Contactanos: Se detallara la informacién de como los visitantes pueden

comunicarse con la Tour Operadora.

C | @ Esseguro | https;//huhoiglesias.wixsite.com/v a‘u‘ Q W

aciones ICRG | The PRS Grou; 9 VerBoku Dake Galn EM AldnoshZero KM Slam Dunk 1audio |- @ Ventajasy desventsi: 8 Lossuper campeone [Tl Downloading AdbW BB Tsuki ga Kirei

ViaturSv@gmail.com

23413489

INICIO  SOBRENOSTROS  DESTINOS MULTIDAYTOURS DAYTOURS  CONTACTANOS f0O

Tu Proxima Gran

Experiencia Con
Viatur

7 Un Mundo-de Infinitas Posibilidades de Viaje.
i
Somos tu nuéva opcién para disfritar de las bellezas que E Salvador posee, animate a conocernos y descubrirds

’

Figura 32: Pagina de inicio propuesta sitio web Viatur

Recuperada de: https://huhoiglesias.wixsite.com/viatur, fecha 2 de octubre de 2017
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C | 8 Esseguro | https://huhoiglesias.wixsite.com/viat

ciones [ ICRG | The PRS Grou, @7 Ver Boku Dake Galn I AldnoahZero M SlamDunk 1audiol: @ Ventajasydesvents- @@ Los super campeone Il Downloading AdbW I Tsuki ga Kirei

X Crea un sitio WiX

ViaturSv@gmail.com
23413489

Viatur

Compania de Viaje y Turismo

INICIO  SOBRENOSTROS ~ DESTINOS ~ MULTIDAYTOURS  DAYTOURS  CONTACTANOS

Destinos

Viatur ofrece excelentes ofertas en destinos turistico: excelentes opciones para parejas, familias y grupos grandes.
Nuestra empresa liene acceso ex rifas por lo que nuestros clientes reciben el mejor valor mientras
pagan las taril s bajas posibl gue por nuestra seleccion de destinos disponibles y preparese para disfrutar de las
mejores vacaciones de su vida.

Ruta Las Flores Y Laberinto de
All

Figura 33: Destinos ofrecidos por Viatur en sitio web

https://huhoiglesias.wixsite.com/viatur/blank-5, fecha 2 de octubre de 2017
10.1.2. Implementar técnicas de SEO y SEM

Cuadro 7: Organizador grafico para implementar técnicas SEO y SEM

Objetivo Estrategia Publico Etapa

Los turistas que viajan
con Viatur, los que
buscan una buena
opcién para hacerlo y

Etapa 1: Establecer el
uso de palabras
populares en los
buscadores web.

Generar mayor
posicionamiento  en
los buscadores a
través de la

Implementar técnicas
de SEO y SEM.

de

implementacion de las
técnicas SEO y SEM
para lograr mayor
visibilidad de la pagina
al momento que los
usuarios ejecute la
busqueda.

requieren
informacién constante
en la web sobre los
diferentes destinos.

Etapa 2:

Vincular la pagina web
con las redes sociales
de la empresa.

Etapa 3:
Establecer campafas
de pago por Google
AdWords.

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017
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10.1.2.1. Estrategia SEO

La estrategia SEO, permitird que nuevos clientes potenciales encuentren a la empresa
en internet, en el caso de Tour Operadora Viatur, actualmente no tiene pagina web,
pero en las estrategias anteriores se ha planteado su implementacién. Para el
posicionamiento de la empresa en Google, a través de la estrategia SEO sera esencial
una buena gestion de este sitio, por lo tanto, se recomienda que en el domino o se
incluya un mix de palabras el cual incluya el nombre de la empresa, ciudad o pais, ya

que esto hace que se genere mas tréfico y lograr competitividad.

También se recomienda gestionar Facebook e Instagram, generado contenido de gran
calidad para clientes y utilizar palabras con mayor popularidad o que tengan un mayor
uso por parte de los internautas y que tengan una estrecha relacién con la Web de
Tour Operadora también llamadas “Keywords”, a continuacion, se mencionan algunas
palabras tomadas de una herramienta muy usada la cual es KW Finder, ver tabla 3y
4.

Tabla 3: Keywords mas utilizadas.

w Suggestions Trend @ = Search @ *CPC@ = PPC@ =DIFF 9
tour operadora el T
P . NA NiA NfA | 31 ]

salvador . -

tours el salvador [N 585 3023 a5 Q
il

el zalvador tours [ 214 30.55 50 Q
i

tours en el salvador e 170 $0.22 52 Q

operadores de turismo en

N Q
el salvador =0 3018 48
||I||||n||.
salvador tours L 15 $0.37 as Q
[
el salvador turismo [ 5,400 50.29 10 Q
Tl
agencia de viajes el a
s -
salvador 1343 30.25 48
il
tour operadores en el a
I 110 30.15 33

salvador
||.|..|.|III

Fuente: Recuperado de
https://app.kwfinder.com/dashboard?source_id=0&keyword=tour+operadora+el+salvador+&location_id

=0&Ilanguage_id=0 Fecha de captura: 10 de septiembre de 2017
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Tabla 4: Otros Keywords utilizados.

- Suggestions Trend @ * Search @ = CPCO ~FPPC@ = DIFF©®
turismo el salvador [ 5,400 50.27 10
tnttllimi
lugares turisticos de el
sai&dor - 5,500 30.33 1 Q
Il
hoteles de playa en el
calvador playa - 2500 50.45 a5 Q
ittt
zan salvador turismo [ 720 50.356 23 Q
Nalulit
playas de el salvador [ 3,600 40,26 2 [ 32 ]
o )
hoteles costa del sol el
[ 1,582 5048 a2 Q
salvador
.ull-l]nn
turismao de el salvador " 210 5035 & o
il
rutas turisticas de el o " N Q
salvador Taa 50.18 5
teeanttllln
excursiones en el salvador [ 140 50,21 57 Q

weastilull

Fuente: Recuperado de
https://app.kwfinder.com/dashboard?keyword=turismo+el+salvador&language_id=0&location_id=0&s0

urce_id=0 Fecha de captura: 10 de septiembre de 2017

10.1.2.2. Estrategia SEM

Debido a gue muchas empresas de la competencia tienen mas tiempo de contar con
una pagina web, se espera que la posicién que tendra el sitio web de Viatur sea muy
bajo para los motores de busqueda, por ello es necesario ganar visitas con el fin de
dar a conocer el servicio rapidamente y poder equipararse con los principales
competidores; para el manejo efectivo del SEM se recomienda utilizar la herramienta
de Google AdWords, con el objetivo de apalancar la pagina web de la empresa para
obtener mas trafico rapidamente.La ventaja de Google AdWords es su sistema de
pago por clic, lo que garantiza que solo se paga cuando alguien hace clic en el anuncio,
sin embargo, para generar una mayor efectividad en los anuncios es necesario un

buen manejo de la campana.



Para crear los anuncios se debe considerar:

e Tener una cuenta en Google.
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e Lainversion sera de $30.00 mensuales en los primeros tres meses de campania,

teniendo una duracion de 15 dias, después el presupuesto mensual sera de

$20.

e Publico objetivo, en el area metropolitana de San Salvador.

e Se crea un listado de palabras clave para mostrar el enlace en el momento de

la busqueda. Como se muestra en la figura 34 Inversion y publico en Google

AdWords y la figura 35 Oferta y anuncio en Google AdWords.

e Se crea un titulo y una descripcion breve para el anuncio de manera que se

pueda llamar la atencién de los usuarios de una manera mas facil y por dltimo

se establece la forma de pago como se muestra en la figura 35.

A Google AdWords

-

0 Sobre su empresa e Su primera campafia \) Pago

Su primera camparna

Una campafia se centra en un tema o en un grupe de productos. Para crear una campafa, debe establecer un presupuesto,
elegir la audiencia y escribir un anuncio. Tenga en cuenta gue no se le cobrara por seleccionar opciones y que siempre podra

realizar cambios méds adelante.

1. Decida cuanto va a invertir

Presupuesto 2,00 5 al dia

2. Elija una audiencia objetivo

Ubicaciones Santa Tecla, La Libertad, EI Salvador; San Salvader, San Salvador, El Salvador;

Soyapango, San Salvador, El Salvador; San Salvador, El Salvador

Redes Red de Bisqueda, Red de Display

[tour | [ vites ] agencia de vijes ] paquetes vacacionales
san salvador paquetes turisticos paquetes de viajes m ruta de las flores

clave

promociones viajes san salvador el salvador turismo en el salvador

Figura 34: Inversion y publico en Google AdWords

Fuente: Recuperado de: https://adwords.google.com/um/GetStarted/Home?u=926
4078502& ¢=1692147742 &authuser=0#oc Fecha de captura: 10 de septiembre de 2017


https://adwords.google.com/um/GetStarted/Home?%20u=926%204078502&__c=1692147742
https://adwords.google.com/um/GetStarted/Home?%20u=926%204078502&__c=1692147742
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& (¢} [i Seguro |hitps:!fadwords.goog!e.com/umfGetStarTed/Home?_u:92640?8502&_@169214??42&authuser:0#0b

A Google AdWords

0 Sobre su empresa 0 Su primera campafia

Pago

e Pago

Facilite los datos de pago a continuacidn. Recuerde que no se |e efectuard ningtin cargo hasta que &l anuncio empiece a publicarse y la

gente comience a hacer clic en él.

Su anuncio

Tour Operadora Viatur - Mejores destinos El
Salvador
wnw.viatur.com

Los mejores precios y los mas bellos destinos en el
Salvador y Centro America

Es posible que se aplique un formato distinto a su anuncio para que se ajuste al
dispositivo de un usuario, pero el taxto del anuncio sequird siendo igual.

Informacién sobre pagos

4r

Pais de facturacion | =  EI Salvador

Zona horaria | (GMT -06:00) El Salvader .

Cobertura potencial diaria
26+ clics

Presupuesto y pujas
Presupuesto diario: 2,00 5

AdWords establece automaticamente sus pujas
para obtener &l mayor nimero de clics posible sin
sobrepasar el presupuesto.

La zona horaria se aplica a la totalidad de su cuenta y no se puede cambiar posteriormente.

Codigo promocional

¥ Enviamme ofertas promocionales de AdWords, invitaciones para probar funciones nuevas y encuestas de Google

Tipo de cuenta |7/ | Empresa &

Figura 35: Oferta y anuncio en Google AdWords

Fuente Recuperado de:

https://app.kwfinder.com/dashboard?keyword=turismo+el+salvador&language_id=0& location_

id=0&source_id=0 Fecha de captura: 10 de septiembre de 2017.


https://app.kwfinder.com/dashboard?keyword=turismo+el+salvador&language_id=0&

10.1.3.

Implementacion de email marketing.

Cuadro 8: Organizador grafico para implementacion de email marketing
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participacion  en
los contenidos de

la marca.

Objetivo Estrategia Publico Etapa
Promocionar Implementacién Los turistas que | Etapa 1:
contenido de email | vigjan con Viatur, | Establecer tema
relevante  sobre | marketing. los que buscan | promocional.
los productos de una buena opcion | Etapa 2:

Tour Operadora para hacerlo vy | Creacion de afiche
Viatur  haciendo requieren de | con formato de
uso de la técnica informacion email.

email marketing, constante en la

para contactar con web sobre los | Etapa 3:

los turistas a diferentes Lanzar campafa a
través del correo destinos. través de
electrénico e Mailchimp.
incrementar la

Fuente: Elaborado por equipo de investigacién. Fecha 10 de septiembre de 2017

El email marketing resulta ser una excelente estrategia de publicidad en linea para

Tour Operadora Viatur ya que ademas de ser econémica, la receptibilidad es mayor

debido a que el mensaje llega directamente a la bandeja de correos electrénicos;

actualmente la empresa no tiene una base de contactos propia por lo que es necesario

recopilar la informacion de correo electronico de los clientes de la tour operadora y asi

llegar de una manera mas personalizada a ellos, para ello se recomienda recopilar los

datos al momento que las personas hacen sus reservaciones y establecer una opcién

de suscripcién en la pagina web de la empresa.
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MailChimp cuenta con la ventaja de poder vincular todas las plataformas digitales en
las que se encuentra la empresa y poder generar listados de suscriptores desde esas
paginas, por lo que Viatur puede colocar una pestafia para suscribirse a newsletter!?
desde Facebook, y la pagina web, para luego exportar la informacion a MailChimp y

lanzar las campafas incluyendo los nuevos usuarios suscritos.

Para compartir las campafias de correo electronico con los clientes, se recomienda
utilizar MailChimp*2 con el propésito de facilitar la gestién de los envios, ver figura 36,
esta plataforma cuenta con dos versiones: la version pagada y la gratuita, esta ultima

tiene la limitante de gestionar como maximo 2,000 suscriptores.

MA:'IC‘IMP BN ..., s o Sopee | oy
=M .
¢ Easy Email

Newsletters

Figura 36: MailChimp para campafa de email marketing
Fuente: Recuperado de http://www.tusclicks.cl/blog/4-aplicaciones-gratis-imprescindibles-de-internet/

Fecha de captura: 4 de siembre de 2017

Para la empresa resulta mas efectiva la version pagada ya que le permitiria utilizar
funciones exclusivas que le seran de mucha ayuda, las cuales se detallan en el cuadro
9, dicho pago, se podra realizar mensualmente por la cantidad de $50.00 el cual le

permitiria manejar de 2,801 a 5,000 suscriptores.

2 Newsletter se refiere a es un boletin con informacién periddica que es transmitida por medio del correo
electrdnico, con la que se informa a los usuarios sobre temas de su interés.

13 MailChimp es una aplicacién basada en la web que permite compartir campafias a través de correo
electrdnico, esta enfocada en practicas saludables de administracion de listas, campanias, asi como también
andlisis de datos.



131

Para crear la campafa en MailChimp se incluirdn al listado de contactos los
suscriptores obtenidos con las pestafias vinculadas en redes sociales y la pagina web,

ademas de la base de datos independiente obtenida de los clientes de Viatur.

Cuadro 9: Funciones de planes pagados en MailChimp

Cooperacién y prueba

» Inbox Preview te
muestra como va a
parecer tu email en
mas de 40 clientes
diferentes de correo
electrénico.

= Conversations te
permite very
responder a las
respuestas a tus
campafias de
suscriptores de
adrentro de tu cuenta
de MailChimp.

* El sopote técnico por
chat te permite acceder
a los agentes de
soporte de MailChimp.

Personalizacién
avanzada

= Formularios avanzados

permite que los
usuarios con el
conocimiento de la
codificacion
personalizada usen su
creatividad con los
formularios de
suscripcion alojados
por MailChimp y los
emails de respuesta.

= Timewarp programa
las campafias para que
se envien a la misma
hora en cada zona
horaria.

Herramientas para los
datos de lista

- La demografia
prevista utiliza los
datos de compra
para predecir el
género y la edad de
tus contactos. Esta
funcion de MailChimp
estd disponible
también para los
usuarios de pago que
conectan su tienda a
MailChimp.

- Social Profiles
(Perfiles sociales)
recopila los datos de
las redes sociales de
tus clientes.

Fuente: Recuperado de https://kb.mailchimp.com/es/accounts/billing/about-monthly-plans Fecha de

captura: 6 de septiembre de 2017.

Para el desarrollo de la estrategia es necesario establecer la informacién especifica de
la campafia, véase figura 37, y detallada a continuacion:

e Nombre de cada campafa de Email Marketing

e Asunto del email llamativo

e Texto de vista previa

e Nombre de la empresa como el remitente

e Correo electronico de Viatur

o Especificar filtros para que aparezca el nombre del destinatario y personalizar

el email
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Informacion de la campafia

Mombre de camparia
Fiestas Agostinas - Viatur

Solo para uso interno. Ejemplo: "Mewsletter Test # 4

Asunto del correo electronico: caracteres restantes117

jvacaciones agostings con Viatur!

Texto de vista previa caracteres restantes28

Tiempa de disfrutar y salir a conocer nuevos
ugares
Este fragmento aparecera en la bandeja de entrada después de

a linea de asunto.

De nombre caracteres restantes34

Viatur

Utilizar Conversaciones para administrar
respuestas Solo cuentas pagadas

Cuando esté habilitado, generaremos una direccian
de respuesta especial para su campana.
Filtraremos las respuestas “fuera de |1a oficing”,
uego conversaciones de hilo en las perfiles de sus

suscriptores y mostrarlos en los informes.

Personalice el campo "Para”
ncluya el nombre del destinatario en el mensaje

mediante etiquetas de combinacion para hacerlo

mds personal y evitar los filtros de spam. Por
gjemplao, * | FNAME | * * | LNAME | * mostrara
"Para: Bob Smith” en el correo electrénico en lugar
de "Para: bob@example.com". Esto s mas

personal y puede ayudar a evitar los filros de

Utilice algo gue los suscriptores reconozcan al instante, como spam.

| bre d Nresa.
= nambre ne s e Especificar * | MERGETAGS | * para el nombre del

) . L destinatario
De la direccion de correo electranico

- - *| FNAME | *
'JIBELIFS‘.'@EIT‘BI .Com

Figura 37: Informacién de campafa en MailChimp
Fuente: Elaborado por equipo de investigacion.
Recuperado de https://usl6.admin.mailchimp.com/campaigns/wizard/setup?id=138727 Fecha de

captura: 1 de octubre de 2017.

Las campafias por este medio, se enviaran en las temporadas de mas alta demanda,
las cuales son las temporadas vacacionales y dias festivos, entre las mas importantes
se tienen las de semana santa, se muestra el afiche visto al momento de crearse la
campafna en MailChimp, véase figura 38, y también la vista de como se recibe la
campanfa en el correo electronico, véase figura 39, las fiestas agostinas véase figura

40 y navidad veéase figura 41.


https://us16.admin.mailchimp.com/campaigns/wizard/setup?id=138727
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C ‘ @ Esseguro ; https://us16.admin.mailchimp.com/reports/show?id... Q & ﬁ']' Q

m -

© f
jSantasvacaciones!

Floporiunidadipefecta para conocer El Salvador

Vive nuevas experiencias

Porque con Viatur la diversion esta garantizada esta semana santa.
Con los mejores destinos, la mejor atencién y el mejor precio.
Reserva tu boleto hacia nuevas aventuras y obten un descuento
especial para nuestros clientes seleccionados,

Mas informacion

encuenira un listado completo de los Siguenos en redes sociales,
destinos ofertados ingresando a Facebook como Viatur e Instagram
nuesira pagina Web www.Viatur.com como Viatur1 para mas promociones

Figura 38: Santas vacaciones
Fuente: Elaborado por equipo de investigacion.

Recuperado de http://mailchi.mp/8eb2f178297c/santas-vacaciones-viatur Fecha: 1 de octubre de 2017
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<« 2> C ‘ @ Esseguro | https://mail.google.com/mail/u/0/#in...

I o T8
Gmai - searem Lo- |

SEMANA SANTA CON VIATUR

ICHTIOC pars que puedas vigar con u famibia y amgos en

O f
jSantas vacaciones! (N9

e oportunidad pefecta para conocer El Salvador

Vive nuevas experiencias

Porque con Viatur la diversion esta garantizada esta semana santa.

Con los mejores destinos, la mejor atencion y of mejor precio.

Reserva tu boleto hacla nuevas aventuras y obten un descuento
pecial pera s chont R

Figura 39: Vista de correo electronico enviado por MailChimp

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion.
Recuperado de https://mail.google.com/mail/u/O/#inbox/15ed8a06ch0d265¢c Fecha: 1 de octubre de
2017
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Viatur te ofrece las mejores promociones para las vacaciones
agostinas, descubre El Salvador o acompananos a explorar
Guatemala.

Las vacaciones nunca fueron tan buenas, reseva tu boleto y haz

estas las mejores vacaciones de tu vida.
Porgue te lo mereces.

Viatur Siguenos en nuestras redes sociales.

www.viatur.com n

Figura 40: Vacaciones agostinas es tiempo de disfrutar

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion.

Recuperado de https://us16.admin.mailchimp.com/campaigns/wizard/neapolitan?id=138727# Fecha: 1

de octubre de 2017


https://us16.admin.mailchimp.com/campaigns/wizard/neapolitan?id=138727

Navidad con Viatur

Descubre Guatemala Explora las montanas

RESERVAR RESERVAR

Visita los lagos Disfruta las playas

RESERVAR RESERVAR

¢{Que esperas para viajar con nosotros?

SUSCRIBIRSE www.viatur.com n

Figura 41: Vacaciones navidefias con Viatur

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion.
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Recuperado de https://us16.admin.mailchimp.com/campaigns/wizard/neapolitan?id=138727# Fecha: 1

de octubre de 2017


https://us16.admin.mailchimp.com/campaigns/wizard/neapolitan?id=138727

10.1.4.

Campafas a través de Facebook.

Cuadro 10: Organizador gréafico para campafas a traves de Facebook
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Objetivo

Estrategia

Publico

Etapa

Aumentar la
promocién de la Fan
de
Operadora Viatur en

Page Tour
con el

de
Facebook Ads a

Facebook,

sistema

través de la creacion

de anuncios de
texto, graficos,
videos e
incrementar el
namero de

seguidores en un
12% mensual para
los afios 2018, 2019
y 2020.

Camparias a través

de Facebook.

Los seguidores de la

page
Facebook de Viatur,

Fan en

que buscan
informaciéon  sobre
los diferentes tours y
las personas que
poseen una cuenta
en Facebook vy

gustan viajar.

Etapa 1: Creacion
de del

compilado mensual

afiche

de viajes.

Etapa 2:
Establecimiento
publico objetivo vy
presupuesto y
lanzar campafia de

pago en Facebook

Etapa 3: Creacién
de

individuales de cada

afiches

viaje

Etapa 4: Agendar
publicaciéon
de

afiches individuales

automatica

de viajes ofertados.

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017

El manejo efectivo de las redes sociales es esencial para generar captacion de nuevos

clientes y establecer una comunicacion eficaz con los actuales; el manejo de

campafas publicitarias tanto de pago como organicas debe ser estructurado con el
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objetivo de llegar a mas personas minimizando los costos, tanto la mejora de las
campafias en Facebook como la incursién en publicidad por Instagram deben ser

prioridad para la empresa.

Para la publicidad a través de Facebook se deben establecer campafias de pago
mensuales en las que se haga un compilado de todos los viajes ofrecidos para dicho
mes, véase figura 42, y al mismo tiempo hacer publicaciones de afiches individuales
de cada viaje que busquen un alcance organico, véase figura 43, esto con la finalidad
de informar a los usuarios de esta red social sobre la variedad de destinos ofertados y
gue al verse interesados puedan ver informacion mas amplia de cada uno de los viajes
al ingresar a la fan page de Viatur, generando asi interacciones tanto de pago como

organicas.

Bahia de Jiquilisco fi ; El Imposible

Figura 42: Campafa de pago
Fuente: Elaboracion del equipo Investigador, Fecha: 10 de septiembre de 2017
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Zoo La Aurora

Paseo Cayala

/ @ 7195-6054% Oakland Mall

Figura 43: Campafia organica

Fuente: Elaboracion del equipo Investigador, Fecha: 10 de septiembre de 2017

10.1.4.1. Campafias de pago

Las campafas publicitarias con el compilado de todos los viajes ofrecidos deben iniciar
una semana antes que comience el mes en que se ofertan los tours, de esta manera
los viajes agendados para los primeros dias del mes pueden tener un margen de
tiempo apropiado para ser promocionados; las campafias deben tener una duracién
de dos semanas, esto con la finalidad de evitar una sobreexposicion de la marca a los

usuarios de la red social.

Se recomienda incrementar el presupuesto a $50 ya que el alcance estimado segun
Facebook puede variar de entre 45,784 a 120,704 usuarios, lo cual debe ser
optimizado estableciendo buenos disefios y destinos llamativos, ya que entre mas
interacciones tiene la publicacién hay mas oportunidades de logran el alcance maximo

para las publicaciones, también es necesario resumir la informacion colocada en la
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descripcion de la publicacién debido a que entre menos caracteres posee la
publicacién el costo por impresion se reduce.

También se debe incluir en la publicidad pagada por Facebook las festividades y
épocas de vacacion ya que son temporadas de alta demanda para productos turisticos,

por lo cual es necesario generar afiches alusivos a la temporada.

A continuacion, se hacen la propuesta de disefios para las camparfas de temporada,

mostradas en las figuras de la 44 a la 47.

e Campafa para el mes de la madre

Figura 44: Consiéntela con un viaje campafia dia de las madres

Fuente: Elaboracion del equipo Investigador, Fecha: 10 de septiembre de 2017



e Campafa mes del amor y la amistad

O AURORA

HAPPY

VALENTINE’s
Y o

REGALA UN VIAJE

I
Urisdi
1IaluR

Figura 45: Happy Valentine’s day regala un viaje

Fuente: Elaboracion del equipo investigador, Fecha: 10 de septiembre de 2017

141
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e Mes de laindependencia

vigia con nosotros

Figura 46: Fiestas patrias

Fuente: Elaboracidon del equipo investigador, Fecha: 10 de septiembre de 2017

e Vacaciones navidefas

INFORMACION ADICIONAL AL 2288-4545

Figura 47: Disfruta en familia la navidad de la mano con Viatur

Fuente: Elaboracion del equipo investigador, Fecha: 10 de septiembre de 2017



10.1.4.2. Publicaciones organicas
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Aparte de las campafias de pago se debe publicar afiches conteniendo mas

informacion de cada tour por individual, colocando en la descripcion del afiche todos

los detalles del viaje y asi brindar la informacion que no se pueda detallar en la

publicacién compilada de los viajes del mes.

También es necesario subir fotos y videos reales de los viajes a la pagina, véase figura

48, ya que esto sirve como referente a clientes potenciales sobre las expectativas de

los viajes y al mismo tiempo puede influir a generar interacciones entre los clientes

actuales que posiblemente estén presentes en las fotos publicadas.

Pagina Bandeja de entrada

S
N

Y

Videos

Viatur

@viatur.viajesyturismo
Inicio

Informacion

Servicios

Fotos

Videos

Publicaciones

Comunidad
ebook.com/viatur.viajesyturismo/videos/674384936092709/

Figura 48: Publicaciones orgéanicas de contenido audiovisual

I

Herramientas de publicacion

il Te gusta v

A _# Isaias  Inicio

Configuracion Ayuda -
AN e -

menues A s
@ 10 de julio a las 21:01

1@ Gracias a Viatur. Por este maravilloso viaje,
un excelente servicio

1Me gusta 3 comentarios L 4

Ya no me gusta - Comentar - Mensaje

Ely Garcia
28 de marzo a las 20:28

=4 El domingo tuve la oportunidad de viajar con
Viatur a la Bahia de Ji... Ver mas

1 Me gusta L

Ya no me gusta - Comentar - Mensaje

P Ricardo Méndez
12 de marzo a las 20:22

... ® Chat(16)

Fuente: Recuperado de: https://www.facebook.com/viatur.viajesyturismo/?ref=bookmarks Fecha de

captura: 9 de septiembre de 2017



10.1.5. Creacion de una cuenta en Instagram

Cuadro 11: Organizador gréafico para creacion de una cuenta de Instagram
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turistas y nuevas
audiencias para Tour
Operadora Viatur a
través de la creacion
de una cuenta oficial

en Instagram.

interesantes los
estimulos visuales

gue los textos.

Objetivo Estrategia Publico Etapa
Alcanzar mayor | Creacion de una | Las personas que | Etapa 1: Creacion de
Awareness y | cuenta en | prefieren y | afiche del compilado
Engagement con los | Instagram. consideran  mas | mensual de viajes.

Etapa 2:
Establecimiento
publico objetivo vy
presupuesto y lanzar
campafia de pago en

Instagram.

Etapa 3: creacion de
afiches individuales

de cada viaje

Etapa 4:
Publicacion de
afiches individuales

de viajes ofertados.

Fuente: Elaborado por equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017

Una gran parte del segmento de mercado de Viatur utiliza Instagram como red social

y fuente de informacién, por lo que es necesario la creacién de un perfil en esta

plataforma, véase figura 49, la cual se basa fundamentalmente en la publicacién de

fotografias y videos; para hacer un buen uso de esta plataforma la tour operadora debe

enfocarse en publicar fotografias de los lugares visitados y los tour ofertados, pudiendo

adaptar los afiches utilizado en Facebook al formato de Instagram, y aplicar los

diferentes filtros que brinda el sitio para retocar de una forma mas artistica las

fotografias de los viajes.
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viaturQO1 Editarperfl | O3

0 publicaciones 0 seguidores 0 seguidos

Viatur

Figura 49: Perfil de Tour Operadora Viatur en Instagram

Recuperado de: https://www.instagram.com/viaturO1/ Fecha de captura 10 de septiembre de 2017

10.1.5.1. Campafias de pago

Al igual que la estrategia para Facebook, es necesario programar campafas de pago
para Instagram, con el objetivo de posicionar la marca en la mente de los usuarios de
esta red social, el presupuesto recomendado es de $25 para los afiches compilados
de los tours de cada mes, buscando no solo ganar clientes, sino también hacer crecer
la comunidad de seguidores de la marca, ya que es una herramienta de comunicacién
en la que la empresa incursionaria y por lo cual es necesario hacer crecer la pagina

desde cero.
10.1.5.2. Publicaciones Orgéanicas

Es necesario publicar de forma regular, al menos una vez al dia, fotos sobre los
paisajes o lugares emblematicos de los sitios a los que Viatur ofrece tours, y lograr de
esta manera incentivar a los clientes a querer conocer dichos lugares, esto también
puede ayudar a generar interacciones y mas alcance con las publicaciones si se logra
generar contenido visual lo suficientemente atractivo, un ejemplo se presenta en la

figura 50.
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(O] Instagram h4
ﬁ viaturO1 :

O QY H

viaturO1 Hermosa vista en nuestra visita al Lago de
Coatepeque #Viatur #ViajesyTurismo
#ElSalavadorimpresionante

&

Figura 50: Publicacion organica en cuenta de Instagram

Fuente: elaboracion del equipo investigador Fecha: 10 de septiembre de 2017.

Los afiches individuales de los viajes ofertados creados para Facebook deben ser
adaptados para ser publicados en Instagram y de esta manera proporcionar mas
informacion sobre cada destino a los usuarios de esta red social.



XI. RESUMEN ESTRATEGICO (HOJA DE RUTA)

Cuadro 12: Hoja de ruta afio 2018
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) ] Afio 2018
Estrategias Acciones Responsable
J J
Contratacion
Disefio Web de Staff Creativa
disefiador w eb
Adquisicion de
Programaciéon [Hosting y Desarrollador
Dominio
Lanzamiento Lanzamiento
. " Desarrollador
del sitio del Sitio Web
Medicion y Analisis de sitio| Community
control web Manager
Creacion de Community
Keyw ords Manager
Creacion de
o conten!QO de Community
Optimizacion |valor sitio w eb
Manager
en y redes
Buscadores |sociales
Utilizacion de
pagos’por click Community
através de
Manager
Google
AdWordrs
e Communi
Planificacion Mana erty
Utilizacion de g
E-mail L, Community
. Ejecucion
marketing Manager
Analisis de Community
Resultados Manager
Disefio Disefiador y
Publicidad  |camparias Community
Pagada en
Redes .. | Community
. Implementacion
Sociales Manager
Evaluacion de | Community
Resultados Manager

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017.



Cuadro 13: Hoja de ruta afio 2019
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] ) Afo 2019
Estrategias |Acciones Responsable
E F M A M J J A S (@] N D
Contratacion
Disefio Web de Staff Creativa
disefiador w eb
Adquisicién de
Programacion |Hosting y Staff Creativa
Dominio
Lanzamiento |Lanzamiento |Community
del sitio del Sitio Web  [Manager
Medicion y Anadlisis de sitio| Community
control web Manager
Creacion de Community
Keyw ords Manager
Creacion de
o conten!qo de Co nity
Optimizacion |valor sitio w eb
Manager
en y redes
Buscadores |sociales
Utilizacién de
pagos,por click Co nity
através de
Manager
Google
AdWordrs
., Communi
Planificacion Mana erty
Utilizacién de 9
E-mail ., mmuni
. Ejecucién o nity
marketing Manager
Andlisis de Community
Resultados Manager
Disefio Disefiador y
Publicidad  |camparias Community
Pagada en
Redes ., |Community
. Implementacion
Sociales Manager
Evaluacion de |Community
Resultados Manager

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017.



Cuadro 14: Hoja de ruta afio 2020
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Afio 2020
Estrategias |Acciones Responsable
E F M A M J J A S o N D
Contratacion
Disefio Web de Staff Creativa
disefiador w eb
Adguisicion de
Programacion |Hosting y Staff Creativa
Dominio
Lanzamiento |Lanzamiento [Community
del sitio del Sitio Web  [Manager
Medicion y Andlisis de sitio [ Community
control web Manager
Creacion de Community
Keyw ords Manager
Creacion de
N conten!QO de Community
Optimizacion |valor sitio w eb
Manager
en y redes
Buscadores [sociales
Utilizacién de
pagos'por click Cormmunity
através de
Manager
Google
AdWordrs
Planificacion CMZ:Z;;W
Utilizacion de
Emal Ejecucién Community
marketing Manager
Andlisis de Community
Resultados Manager
Disefio Disefiador y
Publicidad  |camparias Community
Pagada en
Redes .. |Community
. Implementacion
Sociales Manager
Evaluacion de | Community
Resultados Manager

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017.
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11.1. KPI's

Los KPI's son muy importantes ya que permiten medir el impacto de las acciones que
se estan realizando en los diferentes medios digitales que se han propuesto como
estrategia con el propésito de alcanzar los objetivos de la Tour Operadora Viatur,
ademas sirven de herramientas para que el community manager realice acciones
correctivas que estén afectando el crecimiento y proyecciones de la empresa, a

continuacion, se presentan las principales métricas para la empresa.

11.1.1. KPI's parasitio web.

Para Tour Operadora Viatur resulta recomendable la utilizacion de los que se
mencionan a continuacion, los cuales pueden ser medidos por medio de Google
analytics posteriormente en la tabla 5, se muestra las proyecciones estimadas para los
afnos 2018-2020:

e Usuarios nuevos: Los cuales basicamente indican el nimero de personas que
se estan captando, con la implementacion de la pagina web oficial, para Tour
Operadora Viatur se estima alcanzar 10,000 usuarios con un incremento de
10% mensual para los proximos los préximos dos afios.

e Tasa de conversion: Puede ser medido tomando en cuenta la relacion
existente entre numero visitas al sitio web y el nimero de leads logrados, es
decir la obtencion de sus datos o lograr la venta de los servicios que ofrece la
empresa, la tasa estimada de conversidbn para la empresa es del 1%
incrementando un 1% por cada afo.

e Ingresos: Tomando en cuenta un precio promedio de $35.00 por paquete
turistico y una tasa de conversion de 1% para el afio 2018 se estima que los
ingresos para dicho afio alcanzarian los $3,500.00 como se detallan en la tabla
10.
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e Duracién media de la sesion: Para Tour Operadora Viatur resulta un indicador
bastante importante ya que le indicara que tanto gusta su contenido por lo tanto
con el manejo de la pagina web se espera que el tiempo medio por sesion sea
como minimo de 3 minutos para el primer afio.

e Paginas por sesion: Es bastante importante definir el nivel en el que los
usuarios interactuaran con la pagina web de la empresa, posterior a los
esfuerzos de marketing se estiman 5 paginas por usuarios y para los afios
siguientes 6.

e Tasade rebote: Latasa de rebote para el afio 2018 se estima que sea de 22%,
sin embargo, la tarea del community manager serd el medir resultados cada
mes ya que el SEO se esta actualizando continuamente y para obtener mejores
resultados y realizando las acciones correctivas necesarias y asi disminuir dicha

tasa en al menos -2% anual.

Tabla 5: Proyeccion KPI's para pagina web para los afios 2018-2020

INDICADOR INCREMENTO % 2018 2019 2020
Usuarios nuevos 10% Mensual 10,000 31,384 98,497
Tasa de conversion 1% Anual 1% 2% 3%
Ingresos $35.00 precio |[$ 3,500.00 |$ 21,968.80 |$ 103,421.85
promedio
Duracion media de Estimado por 3 min 4min 4min
la sesién usuario
Paginas por sesion Estimado por 5 6 6
usuario
Tasa de rebote -2% 22% 20% 18%

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017.

De acuerdo a los KPI's analizados anteriormente se podra identificar cual contenido o

temas es el que mayor interés le genera al usuario, asi como también saber las

palabras mas relevantes o de mayor trafico a través de Google analytics, para

posteriormente desarrollar una estrategia de posicionamiento de SEO.
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11.1.2. KPI's pararedes sociales

Hay gran variedad de métricas que se pueden medir a través de las estadisticas
ofrecidas gratuitamente por Facebook Insights, por lo que se establecen las més
importantes para medir el rendimiento de la pagina de Facebook y el nuevo perfil de

Instagram de Viatur.
11.1.2.1. KPI's establecidos para Facebook

e Me gustan de la pagina: El porcentaje actual de nuevos “Me gusta” en
Facebook es del 3.8% mensual, lo cual con los esfuerzos de marketing digital
se proyecta incrementarlo al 12%, logrando obtener un total de 6,265 nuevos
me gusta para el afio 2018.

e POST: Actualmente Tour Operadora Viatur realiza una publicacion semanal,
pero mediante la gestiébn del community Manager se proyecta poder realizar al
menos 10 publicaciones semanales.

e Alcance de las publicaciones: El alcance mensual que tienen las
publicaciones de Viatur es de 22,940 personas equivalente al 1.9% de
crecimiento, lo cual se espera duplicar con la implementacion de las estrategias,
llegando a crecer el 3.8% cada mes.

o Visitas a la pagina: En promedio se reciben 84 visitas mensuales a la pagina
de inicio de Viatur, por lo que se establece un incremento de por lo menos el
25% al mes con la implementacion de la estrategia para el posicionamiento en
redes sociales.

e PTAT: Siglas de People Talking About This (Personas hablando de esto) se
obtiene de sumar los me gusta, comentarios y  veces
compartidas, el cual medira la participacién con la formula de engagement
Facebook que permite saber si los contenidos y lo que se publica conectan con
la audiencia, el PTAT actual de Tour Operadora Viatur es de 66 y se proyecta
alcanzar un 13% de crecimiento mensual para los proximos 3 aflos aumentando
de esta manera también la tasa de engagement para la empresa la cual se ha

calculado dividiendo el PTAT / El nUmero de fans *100.
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En la siguiente tabla resumen se detallan los diferentes KPI’s descritos anteriormente,
asi como también el porcentaje de crecimiento estimado luego implementar las

diferentes acciones de marketing para los proximos tres afios (2018-2020).

Tabla 6: Proyeccion KPI's para Facebook para los afios 2018-2020

INDICADOR ACTUAL INCREMENTO % 2018 2019 2020
Nuevos me gusta 1801 12% Mensual 6,265 21,793 75,808
POST 1 10 Semanal 10 10 10
Alcance de las 22,940 3.8% Mensual 35,889 56,147 87,840
publicaciones
Vistas ala pagina 84 25% Mensual 1222.36 17787.68 258845
PTAT 66 13% Mensual 286 1,240 5,375
Tasa de engagement 3.66 4.6 5.7 7.1

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017.

11.1.2.2. KPI's establecidos para Instagram

Para la medicion de resultados en Instagram, al igual que Facebook se recomienda
utilizar Agorapulse ya que tienen mucha relacion. Actualmente Tour Operadora Viatur
no ha incursionado en dicha red social sin embargo de acuerdo a datos encontrados
a través del grupo focal, se determin6é que Instagram es la segunda red social mas
utilizada por los participantes con un 25% con respecto al total de seguidores en
facebook, por lo tanto ese mismo porcentaje se tomara como el nimero inicial de
seguidores y se puede estimar los usuarios que seguiran la cuenta al momento de su

creacion, incrementando 10% mensual para los proximos tres afios.

e Seguidores: Debido a que el perfil de Viatur en Instagram seré nuevo se espera
un crecimiento mas lento que Facebook al tener que partir desde cero, en base
a los presupuestos establecidos para esta herramienta se proyecta ganar 10%

de seguidores mensuales.



154

e POST: Se comenzaran realizando 4 publicaciones en los primeros meses, pero
mediante la gestion del community Manager se proyecta poder realizar al
menos 6 publicaciones semanales.

e Alcance en las publicaciones: El alcance mensual publicaciones de Viatur al
iniciar la gestion se estima que sera de 5,735, posteriormente alcanzar un
crecimiento mensual de 4% con la ayuda la implementacion las estrategias para
dicha red social.

e Visitas ala péagina: Al iniciar a ganar seguidores en promedio se espera recibir
50 visitas iniciales mensuales a la pagina de inicio de Viatur durante los
primeros meses, proyectando un incremento del 25%, esto con implementacion
de las estrategias para el posicionamiento en redes sociales.

e PTAT: (Personas hablando de esto) se obtiene de sumar los me gusta,
comentarios y veces compartidas, PTAT estimado de Tour Operadora Viatur es
de 25y se proyecta alcanzar un 11% de crecimiento mensual para los proximos
3 afios aumentando de esta manera también la tasa de engagement para la

empresa la cual se ha calculado dividiendo el PTAT / El nimero de fans *100.

A continuacion, se presentan los diferentes indicadores para Instagram, asi como su

respectiva proyeccion estimada para los préximos tres afios (2018-2020).

Tabla 7: Proyeccion KPI's para Instagram para los afios 2018-2020

INDICADOR ESTIMAD INCREMENTO % 2018 2019 2020
@)
Seguidores 450 10% Mensual 1,412 4,432 13,911
POST 4 6 Semanal 6 6 6
Alcance de las 5,735 4% Mensual 9182 14701 23537
publicaciones
Vistas ala pagina 50 25% Mensual 44581 3,974.84 35,440.0
9
PTAT 25 11% Mensual 87 306 1,070
Tasa de engagement 5.6 6.2 6.9 7.7

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017.
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11.1.3. KPI's para email marketing

Tasa de Clics: CTR (Click-Through Rate). Mide el nUmero y/o porcentaje de
clics efectuados en los enlaces. Dicho indicador es de vital importancia para la
medicion del nivel de interés que han despertado los contenidos o las piezas
que se envia de los suscriptores, asi como también la efectividad de los
llamados a la accion o CTAs (Calls to Action) que se ha elegido, para Tour
Operadora Viatur, para la empresa se estima una tasa de 40% para sus
primeras campafias, aumentando 10 puntos porcentuales dentro de los
préximos 3 afios.

Tasa de Apertura: Corresponde a la cantidad o porcentaje de correos que
fueron abiertos sobre el total enviado en la campafia. Cabe destacar que un
correo electronico tiene mayor probabilidad de ser abierto si este es enviado
con titulos mas personalizados, se estima una tasa de apertura de las
campafas iniciales sera de 20%, posteriormente se proyecta aumentar en 5
puntos porcentuales para los préximos tres afios.

Ingreso medio por email: Para ello se divide por la cifra de todos los correos
electrénicos enviados en la campafia, aun los que no se pudieron entregar, los
no abiertos o los descartados. La cifra serd menor, dicho indicador ayuda al
equipo de email marketing para realizar acciones correctivas en cuanto a la
optimizacién de la campafia: por ejemplo, en cuanto a la limpieza de las bases
de datos, reducir coreos erroneos y se asegurarse de que el contenido sea
relevante. Después de realizar las diferentes acciones de marketing se proyecta
que la empresa logre un aumento de 4 puntos porcentuales cada afo alanzando
30% para el afio 2020.

Tasa de rebote: Se refiere al nimero de correos electronicos que no pudieron
ser enviados y se obtiene de dividir el nUmero de correos que no llegaron a sus
destinatarios entre el total de correos enviados. El resultado porcentual

estimado para la empresa en las primeras campafas es de 2%, proyectando
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que este porcentaje disminuya para los préximos 3 afios manteniéndose en 1%

constantemente.

En la siguiente tabla se detallan las diferentes estimaciones por campafa a traves de
mail marketing, asi como también la proyeccién para los proximos 3 afios, es decir el

periodo que comprende desde el 2018 hasta 2020.

Tabla 8: Proyeccion KPI's para MailChimp para los afios 2018-2020

INDICADOR ESTIMADO INCREMENTO % 2018 2019 2020
Porcentaje de clics 40% 10% Anual 50% 60% 70%
Tasa de apertura 20% 5% Anual 25% 30% 35%
Ingreso medio por 18% 4% Anual 22% 26% 30%
mail
Tasa de rebote 2% 1% 1% 1%

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017

Xll.  Presupuestos

Tabla 9: Proyeccién presupuesto afio 2018

Afo 2018
© It - - - - - —
onceplo Enero | Febrero| Marzo | Abril [ Mayo [ Junio [ Julio | Agosto |Septiembre| Octubre |NoviembrelDiciembre] Total
disefio de sitio web [$350.00 $350.00
Adquisicion de

; o $199| $199| $1.99| $1.99| $1.99( $199| $1.99( $1.99 $1.99| $1.99 $1.99 $199( $23.88
Hosting y dominio

Campafia depago | oo 00 | 5000 | 35000 | $50.00 | $50.00 | $5000 | 95000 | $5000| 85000 | $5000| $5000| $50.00| $600.00
en Facebook
gr?r;sp;;?a‘:: Pago | erc00 | $25.00| $25.00 | $25.00 | $25.00| $2500| $2500| $2500| $2500| $2500| $2500| $2500| $300.00

Email Marketing $50.00 | $50.00 [ $50.00 | $50.00 | $50.00 | $50.00 | $50.00 [ $50.00 $50.00 | $50.00 [ $50.00  $50.00 [ $600.00

Camapafia de pago

en Google Adwords $30.00 | $30.00 [ $30.00 | $20.00 | $20.00 | $20.00 | $20.00 [ $20.00 $20.00 | $20.00 | $20.00 ( $20.00 [ $270.00

Comnity Manager | $450.00 | $450.00 | $450.00 | $450.00 | $450.00 | $450.00 [ $450.00 | $450.00 [ $450.00 [$450.00 | $450.00 | $450.00 | $5,400.00
Total $956.99 | $606.99 | $606.99 | $596.99 | $596.99 | $596.99 | $596.99 [$596.99 | $596.99 | $596.99 [ $596.99 | $596.99 | $7,543.88

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017
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El presupuesto total para el afio 2019 es de $7,702.38 como se muestra en la tabla 10
y un presupuesto de $8,086.31 para el 2020 como se muestra en la tabla 11, en estos
dos ultimos afos se ve reflejado un cambio, ya que se ha proyectado un incremento
del 5% anual a excepcion del costo de hosting y dominio que es bastante estable en
SuS precios y se espera que se mantenga igual, también el gasto en la pagina web se
ve reducido ya que solo el primer afio se contempla el gasto de creacién en pagina
web y para los siguientes afios se establece un presupuesto para el mantenimiento y

soporte del sitio web.

Tabla 10: Proyeccién presupuesto afio 2019

Ao 2019

Concepto , , , . . —
P Enero |Febrero| Marzo [ Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto [Septiembre| Octubre [NoviembreDiciembre| Total

Mantenimiento web | $150.00 $150.00

Adquisicionde | $1.99 [ $1.99| $199| $1.99( $199| $199| $1.99| $199 $199| $199( $199( $L99| $2388

g:?ﬁ:e"&iipago $5250 | $5250| 95250 | $5250 | $5250| 95250 | $5250| $5250| ss250| 5250 | 5250 | $5250| $630.00
g:mg?ad;pago $2625 | $2625| $2625 | $2625| $2625| 2625 | $2625| $2625| $2625| $2625| $2625| $2625| $31500

Email Marketing [ $52.50 | $52.50 [ $52.50 | $52.50 | §52.50 | $52.50 | $5250 | $52.50| $52.50 | $5250| $5250| $5250 | $630.00

Camapafia de pago

$3150 | $31.50 | $31.50 | $21.00 | $21.00 [ $21.00 [ $21.00 | $21.00 $21.00 [ $21.00 $21.00( $21.00| $283.50
en Google Adwords

Comnity Manager | $472.50 | $472.50 [ $472.50 | $472.50 [ $472.50 | $472.50 [$472.50 | $472.50 | $472.50 |$47250 | $472.50 | $472.50 | $5,670.00

Total $787.24 [$637.24 [ $637.24 [ $626.74 | $626.74 | $626.74 | $626.74 | $626.74 |  $626.74 | $626.74 | $626.74 | $626.74 | $7,702.38

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017



Tabla 11: Proyeccion presupuesto afio 2020
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Afio 2020

Concepto : - , - - —

eep Enero | Febrero| Marzo [ Abril | Mayo | Junio [ Julio | Agosto |Septiembre| Octubre |Noviembre|Diciembre| Total
Mantenimiento web | $157.50 $157.50
Adquisicion de $199| $199| $199( $199( $199( $199| $199| $1.99 $199 | $1.99 $1.99 $1.99( $23.88
g:?:::;oiipago $55.13 | $55.13 | $55.13 | $55.3 | 95513 | 95513 5513 | 5543 | 9613 9513|5513 $55.13| $e6L50
g:r;s;gfadrspago $2756 | $2756 | $2756 | $2756 | $2756 | $27.56 | $27.56| $2756| %2756 | s2756 | 2756 | $2756| $33075
Email Marketing $55.13 | $55.13 | $55.13 | $55.13 | $55.13 | $55.13 | $55.13| $55.13 $55.13 | $55.13 | $55.13| $55.13| $661.50
Camapafia de pago

en Google Adwords $33.08 | $33.08 | $33.08 | $22.05 | $22.05 | $22.05 $22.05| $22.05 $22.05 $22.05( $22.05| $22.05| $297.68
Comnity Manager | $496.13 | $496.13 | $496.13 [ $496.13 | $496.13 | $496.13 [ $496.13 | $496.13 | $496.13 [ $496.13 | $496.13 | $496.13 | $5,953.50
Total $826.50 | $669.00 | $669.00 | $657.98 | $657.98 | $657.98 | $657.98 | $657.98 | $657.98 | $657.98 | $657.98 | $657.98 |$8,086.31

Fuente: Elaboracion del equipo de investigacion. Fecha 10 de septiembre de 2017

Xlll. METODOS DE EVALUACION Y CONTROL

La implementacion del marketing digital tiene la ventaja de contar con herramientas

muy completas que ademas de impulsar las campafas publicitarias o el manejo de las

relaciones redituables con los clientes, la mayoria por si misma brindan datos

estadisticos y graficos que permiten evaluar el desempefio de las campafias en tiempo

real, generando asi un mejor control, al poder medir los resultados esperados con los

obtenidos y de esta manera tomar medidas correctivas de ser necesario.

13.1. Sitio Web

El manejo de las campafias de pago para generar trafico se generara a través de

Google AdWords, por lo tanto, esta misma herramienta se utilizara para evaluar el

desempefio de las campafias periddicamente, para establecer un control mas

detallado se deben desarrollar informes para medir el impacto de cada campania.
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También se utilizard Google Analytics para obtener informes méas detallados del
rendimiento del sitio web, como se muestra en la figura 51 , y se deben hacer informes

comparativos de los resultados obtenidos versus los planteados en las estrategias.

im Audiencia

O Todas 1as seslones +Aar
100,00 % gregar segmento
2, Adquisicien
Objetvo opcional
[ Comportamiento Todes los abjetios

. Visian general
F Conversiones

« Otjetivs Conse:uciones de chjptivos + | [TENLE @ Seleccione una métrica
Wigién general ® Consecuciones de ohjotives
URLs octsetive [ Visién general i "
Ruta de objetivo i...
Grafico del embued.. 4

Flujo de objetrvos

L Pamacaio alostokaieo L

Figura 51: Informe de Google Analytics

Fuente: Recuperado de:
https://www.facebook.com/viatur.viajesyturismo/insights/?section=navPageViews; Fecha de captura
10 de septiembre de 2017.

13.2. Redes Sociales

Los informes proporcionados por Facebook Insights generan informacion tanto para
los alcances por campafias de pago como para los alcances organicos de la pagina
de la empresa en Facebook, por medio de esta herramienta también se puede enlazar
las campafias de Instagram, lo que genera un manejo mas ordenado y de facil analisis
de la informacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Guia preguntas para grupo focal Tour Operadora Viatur.

Se les agradece a los participantes por su colaboracion con la investigacion.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Guia de focus group Tour Operadora Viatur sobre marketing digital.

Fecha Hora

Lugar

Moderador

El instrumento esta disefiado con el proposito de obtener informacién de los clientes
actuales y potenciales de Tour Operadora Viatur, con la finalidad de obtener la
informacion necesaria para partir de un analisis que pueda contribuir a la creacién de

un plan de marketing digital.

Objetivo: Obtener informacién de los clientes actuales y potenciales que ayude a la

formulacién eficaz de un plan de marketing digital para Tour Operadora Viatur

Muestra: 7 a 10 personas jovenes y adultos que cumplan con las caracteristicas del

segmento de mercado.



Segmento a investigar: Residentes del area metropolitana de San Salvador con

edades entre 21 a 35 afios indistinto entre hombres o0 mujeres, con un poder adquisitivo

medio-alto con un estilo de vida de viajero y aventurero que disfrute de nuevas

experiencias y el contacto con la naturaleza.

Preambulo:

a. Se inicia la reunién dando una bienvenida a los asistentes y explicandoles que

el motivo por el cual se les ha citado es para obtener sus opiniones sobre el
sector de viajes y turismo en El Salvador y que este servira para una
investigacion de mercados al respecto.

Se muestra un video introductorio sobre la temética para relajar a todos los
integrantes y convertirlo en un ambiente de confianza
https://www.youtube.com/watch?v=M_rduNb6EVE

Se realiza un breve comentario sobre el video y de esta manera introducir a

los participantes en la tematica.

Preguntas generales:

1.

¢A quién le gusta viajar?

Preguntas especificas:

2.

© 0o N o o A~ W

Suponiendo que se esta organizando un viaje para todos los presentes. ¢A
donde les gustaria ir?
¢ Como se podria hacer para llegar a ese lugar?

¢,Conoce alguna Tour Operadora?

¢, Qué aspectos se pueden evaluar para la seleccion de la Tour Operadora?
¢,De qué manera buscaria la Tour operadora?

¢, Qué método utilizaria para hacer la reservacion?

¢, Cual es la red social que mas utiliza?

¢ La existencia de una pagina web tendria algun efecto en su decision de

compra?



e Escenario:
a. Supongamos que ya hicimos el viaje y diferencia del video previo, nosotros si
nos sentimos satisfechos con la tour operadora y queremaos recontratar sus

servicios.

10. ¢ Qué aspectos evaluaria de la empresa para recontratar sus paquetes de
viaje?

11.¢Qué tipo de promociones preferirian?

12.¢Donde les gustaria que les envien las promociones?

13.¢Qué informacion les gustaria recibir en la publicidad?

b. A continuacion, se presentaran 4 imagenes del logo de Viatur, posteriormente
se realizardn unas preguntas.

14.¢;Cuél fue la imagen que mas le gusto? ¢ Por qué?

15. ¢, Mencione los aspectos que mas le gustaron de la imagen?

16.De la imagen que mas le gusto ¢ haria alguna modificacion? ¢ cuél?

c. A continuacion, se presenta un afiche de la publicidad en Facebook,

posteriormente se realizaran unas preguntas.

17.¢Qué piensa de la imagen anterior?

18. ¢ Mencione los aspectos que mas le gustaron de la imagen? ¢ Por qué?
19. ¢ Mencione los aspectos que no le gustaron de la imagen? ¢ Por qué?
20. ¢ Estaria dispuesto a pagar en la pagina utilizando una tarjeta de crédito?



Anexo 2: Guia de preguntas para entrevista a directivos de Tour Operadora Viatur.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Cad. 01
Guia de entrevista a directivos de Tour Operadora Viatur sobre marketing digital.

Fecha Hora

Lugar

Entrevistador

Entrevistado

El instrumento esta disefiado con el propdsito de obtener informacién de los duefios y
directivos de Tour Operadora Viatur, con la finalidad de obtener la informacion
necesaria para partir de un analisis que pueda contribuir a la creacién de un plan de

marketing digital.

Objetivo: Obtener informacién de los directivos que ayude a la formulacion eficaz de

un plan de marketing digital para Tour Operadora Viatur

e Preambulo.
a. Saludo y bienvenida.

b. Indicacion: se le solicita que responda sin ninguna limitacién a las siguientes



Preguntas:

1. ¢Considera que Viatur esta cumpliendo con las expectativas y objetivos
planteados?

¢,Cuales son los objetivos a corto plazo de Viatur?

¢, Cual es su meta de ventas? ¢ Se esta cumpliendo actualmente?

¢, Cudles son las fortalezas que podria identificar en la empresa?

o b~ 0N

¢, Considera que Viatur tiene oportunidades que pueden ser aprovechadas?

¢, Si es asi cuales son?

6. ¢Qué debilidades podria identificar en la empresa? ¢Cree que hay una
manera de corregirlas en el corto plazo? ¢Cuales podrian ser estas
medidas?

7. ¢Considera que Viatur esté amenazada por factores externos a la empresa?
¢,Cuales son estas amenazas?

8. ¢Cuales son los principales competidores de Viatur?

9. ¢Podria identificar las fortalezas y debilidades de la competencia? ¢ cuéles
son?

10.¢,Qué competidores considera que tienen mayor presencia en medios
digitales? ¢ Qué medios?

11.¢En qué tipo de publicidad invierte principalmente Viatur? ¢ Considera que
es efectiva?

12.¢;Cuédles son los medios en que Viatur se publicita?

13. ¢ En qué otros medios digitales han pensado incursionar?

14.¢;,Como considera la interaccion de sus clientes en medios digitales?
¢.conoce que plataforma utilizan?

15. ¢ En promedio cuanto es el presupuesto asignado a publicidad para medios
digitales?

16. ¢ Cree factible la creacion de una tienda virtual para ofrecer sus servicios?

17.Desde su punto de vista, ¢qué recomendaciones o cambios se deben

realizar para mejorar la comunicacién de la empresa con los clientes?



18. ¢ Tienen planeado innovar con algin nuevo destino en sus viajes 0 seguiran
ofreciendo los destinos actuales Unicamente? ¢En el caso de introducir
nuevos viajes con qué frecuencia lo hacen?

19.¢Cudles son sus expectativas en relacion a la propuesta de un plan de

marketing digital?

e Agradecimiento

Anexo 3. Vaciado de resultados grupo focal

INFORMACION GENERAL:

Fecha: viernes | Lugar: Hora: 6:00 pm Asistentes: 8
Universidad de
29/07/17 El Salvador

Objetivo de la Investigacion:
Obtener informacion de los clientes actuales y potenciales que ayude a la

formulacion eficaz de un plan de marketing digital para Tour Operadora Viatur

Moderador: Julio Flores.

OBSERVACIONES:

e De las diez personas convocadas solamente se presentaron ocho.
e Presentaron una actitud muy colaboradora, dispuestos a participar
e Cada uno aporté informacion valiosa

e Los presentes estuvieron de principio a final del focus group

e Algunos tenian previas experiencias con Tour Operadoras

¢ En ningln momento presentaron incomodidad por participar




RESULTADOS OBTENIDOS:

1. ¢A quién le gusta viajar?

e Salir con la familia, siempre | ¢ Cuando se esta cansado de
gue hay tiempo y dinero mucho trabajo y no hay mucho
tiempo para salir, mejor

QUEd arse en casa

2. Suponiendo que se esta organizando un viaje para todos los presentes. ¢A
donde les gustaria ir?

e A la Playa y disfrutar de la
arenay el sol
e Las distintas Montafias para

respirar aire fresco

3. ¢Cbmo se podria hacer para llegar a ese lugar?

e Alquilando un transporte
particular de confianza

e Con guias turisticos que
conozcan sobre el lugar a

visitar




4. ¢Conoce alguna Tour Operadora?

e Conocen una empresa en
Suchitoto que realiza viajes en
zonas cercanas a Suchitoto

Saben de servicios turisticos
ofrecidos en redes sociales,
pero no recuerdan el nombre

de la Tour operadora

5. ¢Qué aspectos se pueden evaluar para la seleccion de la Tour Operadora?

e El punto de partida
e El precio frente alo que se esta

ofreciendo

¢ Formas de pago

e La seguridad para los turistas

6. ¢De qué manera buscaria la Tour operadora?

e A través de Facebook,
buscando alguna fan page
e Recomendaciones de las

personas que sepan

7. ¢Qué método utilizaria para hacer la reservacion?

e Por medio de un nimero de cuenta | e Depositar a un numero de

bancaria para realizar el deposito cuenta bancaria para realizar
e Acercarse a una oficina de la un depdsito no le genera

empresa para cancelar la confianza cuando es primera

reservacion y Tigo Money. vez que se viaja con la

empresa.




8. ¢Cual red social es la que mas utiliza?

e Facebook, para compartir
informacion y estar pendiente
de noticias nuevas

e Instagram, para compartir y ver
fotografias, imagenes propias,
de otras personas y marcas

e YouTube, cuando se trata de

ver videos de noticias, musica,

curiosidades y entretenimiento

9. ¢Laexistencia de una pagina web tendria algun efecto en su decisiéon de compra?

e Da mayor confianza para pagar una

reservacion

e Es mas facil el encontrar experiencias de
otras personas a traves del sitio web oficial

e Seria muy interesante que por medio de la
pagina web se brindaran enlaces para
conocer mejor el lugar a visitar

e Encontrar por medio de la pagina web video
clips de los Tours pasados e informacion
mas especifica sobre los servicios ofrecidos

por la empresa.




10. ¢ Qué aspectos evaluaria de la empresa para recontratar sus paquetes de viaje?

e Cumplir a totalidad lo ofrecido
en los paquetes turisticos

e Atencion al cliente

e Compafiia de un guia en todas
las actividades a realizar
durante el viaje

e Encargados del viaje deben
ser serviciales y carismaticos

e Seguridad durante el Vviaje

garantizada

11. ¢ Qué tipo de promociones preferirian?

e Descuentos para fechas
especiales, dependiendo de la
temporada en que @ se
encuentran

e Variedad en los precios de los

paquetes




12. ¢ Dénde les gustaria que les envien las promociones?

Comentarios Positivos: Comentarios Negativos:

e En la pagina oficial de Ila
empresa

e Si existe confianza entre la
empresa y el cliente, al correo

electrénico

13. ¢ Qué informacidn les gustaria recibir en la publicidad?

Comentarios Positivos: Comentarios Negativos:

e Descuentos especiales en los
pagquetes turisticos

e Ofertas en paguetes turisticos

e Sugerencias de nuevos tours a

lugares atractivos

A continuacién, se presentan 4 imagenes del logo de Viatur, ver Anexo 5 “Imagenes

de logos Viatur para grupo focal” posteriormente se realizan las siguientes preguntas:

14. ¢ Cual fue la imagen que mas le gusto? ¢ Por qué?

Comentarios Positivos: Comentarios Negativos:

e Laimagen numero 2 fue la méas
agradable para la mayoria,
presenta una figura muy
artistica, aunque si le
realizarian algun tipo de
modificaciones en los colores y

modificaciones en las figuras.




15. ¢ Mencione los aspectos que mas le gustaron de la imagen?

Comentarios Positivos: Comentarios Negativos:

e Demuestra de forma mas
explicita la naturaleza de una
Tour operadora

e Da a entender la experiencia
de vivir un viaje a la playa o

montafa

16. De la imagen que mas le gusto ¢ haria alguna modificacion? ¢ cual?

Comentarios Positivos: Comentarios Negativos:

e Deberia de aplicarse los
colores de laimagen nimero 4,
demuestra de forma mas
intensa lo que es una Tour
operadora

e Agregarle wuna figura que
represente las playas de El

Salvador.

A continuacién, se presenté un afiche de la publicidad en Facebook, ver Anexo 7
“Afiche publicitario de Viatur en Facebook para grupo focal” posteriormente se

realizaron las siguientes preguntas.



17. ¢ Qué piensa de la imagen anterior?
e Debe mejorarse en color,
ubicaciéon de la informacion,
fotografias, es decir

visualmente no es atractiva

18. ¢ Mencione los aspectos que mas le gustaron de la imagen? ¢ Por qué?

Ninguno. Ninguno

19. ¢ Mencione los aspectos que no le gustaron de la imagen? ¢ Por qué?

e La informacion se pierde
debido a la saturacion de
colores

e Elprecio debe estar ubicado de
forma que sea captado
facilmente

Deben utilizarse mejores y mas

variedad de fotografias del lugar a

visitar para motivar a las personas




20. ¢ Estaria dispuesto a pagar en la pagina utilizando una tarjeta de crédito?

Comentarios Positivos:

Comentarios Negativos:

e Siemprey cuando se tenga una
previa experiencia con la
empresa, Si es primera vez
preferirian otra opcion para

pagar la reservacion como el

uso de Paypal

e No genera tanta confianza, tal
vez por desconocer el uso,
ante eso, mejor prefieren los

métodos tradicionales

Anexo 4. Vaciado de preguntas, entrevista a directivos

Entrevista 1.

Fecha: miércoles Lugar: Hora: 4:00 pm Entrevistado:
05/07/17 Universidad de Yeimi Guadalupe
El Salvador Alvarenga
Entrevista 2.
Fecha: miércoles Lugar: Hora: 6:00 pm Entrevistado:
05/07/17 Restaurante José Ricardo

McDonald’s Don
Rua

Martinez.




Preguntas:

1. ¢Considera que Viatur esta cumpliendo con las expectativas y objetivos

planteados?

El

E2

Si se estan cumpliendo, las

expectativas y objetivos.

Si, se estan cumpliendo con las
expectativas y objetivos

planteados.

2. ¢Cuales son los objetivos a corto plazo de Viatur?

El

E2

Incrementar las ventas de la
empresa.

Adquirir nuevos clientes.

Lograr una mayor penetracion en
el mercado.

Ser reconocidos por gran parte
de la poblacion salvadorefia que
le gusta hacer turismo.
Aumentar la oferta de destinos
ofertados a los clientes

actualmente.

Incorporarse al mercado y ser
reconocidos.
Lograr aceptacion en su mercado

meta.

Ofrecer un excelente servicio al
cliente, a menudo los clientes
agradecen el servicio ofrecido por

redes sociales y personalmente.




3. ¢Cual es su meta de ventas? ¢ Se esta cumpliendo actualmente?

El

E2

10 personas por viaje con una
frecuencia de 3 a 4 viajes por
semana, con los precios que
dependen en el tipo de viajes, 2
a3viajesde $15a$20p/py 1
viaje de $30 a $35 p/p, la meta
si se esta cumpliendo
actualmente y en promedio es

de $875 mensuales.

Son 4 viajes al mes, cada viaje
consta 10 a 12 personas por el cual
representa de $300 a $350, La
meta se cumple, pero, se esta
tratando de aumentar el nimero de
viajes o realizar tours que
representen mayor cantidad de
Ingresos como destinos que no

sean muy conocidos.

4. ¢Cuales son las fortalezas que podria identificar en la empresa?

El

E2

equipo de Viatur.

La planificacién que se hace

de los viajes.
La buena calidad del servicio

valor en el servicio.

brindado a los clientes al agregar

La buena comunicacion dentro del Dentro de la empresa hay un

profesional en turismo, lo cual

facilita el proceso de

mensualmente para la programacion | planificacién de los viajes, y

ayuda en la mejora en la
calidad de servicio al cliente,
por ser intangible es mas facil

de vender.




5. ¢Considera que Viatur tiene oportunidades que pueden ser

aprovechadas? ¢ Si es asi cuales son?

El

E2

Las oportunidades son
lugares poco explotados por
el rubro turisticos que son
conocidos por la empresa y
gue pueden aprovecharse
para incursionar en nuevos

destinos.

Si, el consumo de este producto,
segun estudios cientificos ayuda a
combatir el estrés y en este pais las
personas tienden a salir aun por la
inseguridad que hay en el pais, es una
de las 5 necesidades bésicas del ser
humano (la recreacion), otra de las
oportunidades es una amplia variedad
destinos en el pais y la incursién en
destinos virgenes (poco conocidos o
explotados como los de oriente).

6. ¢Qué debilidades podria identificar en la empresa? ¢ Cree que hay una

manera de corregirlas en el corto plazo? ¢ Cudles podrian ser estas

medidas?

El

E2

No se ha establecido una

Dependen de transporte externo

estrategia exitosa para generar
confianza con los clientes ya que
al ser una empresa nueva no
muchas personas la conocen y
no se sienten seguros de

reservar con Viatur.

lo cual hace que incremente el
costo y algunas veces el
transporte solicitado no cumple
con las expectativas de Viatur las
medidas correctivas no se han

pensado.




7. ¢Considera que Viatur esté amenazada por factores externos a la

empresa? ¢Cudles son estas amenazas?

El

E2

El clima ya que son factores
externos que no se pueden
controlar y que podrian generar
gue un viaje se cancele
dependiendo el destino.

La inseguridad en el pais, que
genera miedo en los clientes a
viajar a lugares que podrian
presentar un riesgo debido a los
altos indices de criminalidad y ya
gue las personas desconocen los
lugares no tienen la confianza

para ir a ese destino.

Las empresas que tienen mayor
trayectoria o las mas conocidas
son mas grandes, también el alto
indice de violencia algunos

clientes son temerosos.

8. ¢ Cuales son los principales competidores de Viatur?

El

E2

Torogoz Tours, Tucan Tours,The
Fierce El Salvador y El club de

mochileros El Salvador.

Tucan Tours Multiturismo y

Geoturismo.




9. ¢Podria identificar las fortalezas y debilidades de la competencia?

¢cuales son?

El E2
La principal fortaleza de la No conoce muy bien sus
competencia es que estas debilidades.

empresas invierten mucho en
publicidad en Facebook por lo
gue tienen mayor alcance.

Otra fortaleza es que la
competencia programa sus viajes
con mucho mas tiempo de
anticipacion que Viatur, alrededor
de un mes antes.

Se desconoce alguna debilidad

por parte de la competencia.

10. ¢, Qué competidores considera que tienen mayor presencia en medios

digitales? ¢ Qué medios?

El E2

Los mismos competidores Considera que los que mayor

mencionados anteriormente, | presencia tiene en redes sociales son

utilizan principalmente las linea ejecutiva del grupo amate una
redes sociales como de las agencias de viaje mas grandes
Facebook, aunque también en el pais ya que rentan carros,
ocupan algunos medios venden boletos de avion tiene tele

tradicionales como laradioy | operadores, presencia en medios

television. digitales como blog y pagina web.




11.¢En qué tipo de publicidad invierte principalmente Viatur? ¢ Considera

que es efectiva?

Redes sociales, especificamente
Facebook lo cual ha funcionado
bastante bien ya que varias
personas reservan gracias a la

publicidad.

La principal red social donde se
publicita es Facebook, si es
efectiva y en menor medida venta

directa con amigos o conocidos.

12. ¢ Cudles son los medios en que Viatur se publicita?

Facebook y asistencia a
pequefias ferias de empresas
para dar informacion y repartir

volantes.

En Facebook y en menor medida
comunicacién directa con amigos

0 conocidos.

13. ¢ En qué otros medios digitales han pensado incursionar?

En otras redes sociales
principalmente Instagram,
aunque todavia no se ha decidido

crear el perfil.

Paginas web y a través radios
(esté dentro de los objetivos a

mediano plazo).




14.¢Como considera la interaccién de sus clientes en medios digitales?

¢.conoce que plataforma utilizan?

El

E2

La interaccion es muy buena ya
que se da buena atencién al
cliente y se proporciona toda la
informacion de contacto para

generar confianza.

Tratan de responder
inmediatamente, y pedir
disculpas si se tarda en

responder.

15. ¢ En promedio cuanto es el presupuesto asignado a publicidad para

medios digitales?

El

E2

$20 por viaje solamente en la
publicidad de Facebook

El presupuesto es de $20 por
viaje en publicidad.

16. ¢, Cree factible la creacién de una tienda virtual para ofrecer sus

servicios?

El

E2

Una péagina web no se considera
tan factible ya que para el tipo de
servicio que se ofrece es mejor
dar informacion al cliente a través
de redes sociales lo cual puede

ser mas efectivo.

Si porque a muchas personas se
les evitaria las tediosas filas,
comodidad de hacerlo desde
casa actualmente ninguna
operadora lo hace de esa

manera.




17.Desde su punto de vista, ¢ qué recomendaciones o cambios se deben

realizar para mejorar la comunicacion de la empresa con los clientes?

El

E2

Poderse dar a conocer mas a los
clientes por medio de la
publicidad de diferentes formas
no solo en Facebook como se ha

venido haciendo.

Para mejorar la interaccion se
necesita esfuerzo, planificacion,
realizar mas de 3 publicaciones

diarias.

18. ¢ Tienen planeado innovar con algan nuevo destino en sus viajes o

seguiran ofreciendo los destinos actuales Unicamente? ¢ En el caso de

introducir nuevos viajes con qué frecuencia lo hacen?

El

E2

Si se esta planeando viajar a
nuevos lugares para innovar con
destinos interesantes tanto

dentro como fuera del pais.

Se esta trabajando en ofrecer
nuevos destinos y también paises
aledafos, generalmente se

ofrecen nuevos destinos- una vez

19. ¢ Cuales son sus expectativas en relacion a la propuesta de un plan de

marketing digital?

El

E2

La expectativa es poder penetrar
mas en el mercado y adquirir nuevos
clientes, ser mejor reconocidos
como una empresa turistica que
brinda un excelente servicio y que la

marca sea reconocida.

Primero que se cumplan los
objetivos que la empresa se ha
planteado realizar, se tienen buenas
expectativas porque la realizacién de
este sera por profesionales en el

area de marketing.




Anexo 5. Imégenes de logo Viatur para grupo focal

‘tVIATUJR

Imagen 1 Imagen 2

P,
25 52

'~

UR
Syt

N at
\‘h:u‘-,:-"

/

W\

Imagen 3 Imagen 4

Anexo 6. Afiche publicitario de Viatur en Facebook para grupo focal

PRECIO

INCLUYE

ren lancha

Almuerzo

Usode piscinas y hamacas

[RIESTHRAZAS
$§ /VIATUR
@ 7043-8392 Transporte de lujo A/C

Visita a islas de la zona




Anexo 7. Iméagenes del grupo focal realizado




Anexo 8. Imagenes de la entrevista realizada




