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RESUMEN EJECUTIVO

La importacion de motocicletas en El Salvador ha experimentado un crecimiento
importante en los ultimos 14 afios, lo que generd que se volviera un mercado atractivo para
la industria automotriz en el rubro de talleres o tiendas de ventas de repuestos o accesorios,
un segmento que no ha sido explotado en su totalidad, DAS EI Salvador inicio como figura
juridica en el afio 2005 una empresa constituida con capital de una Unica persona; su duefio,
gracias al emprendimiento de su fundador Sr. David Alexander Sanchez quien hace 14 afios
decidio formar una empresa que con el pasar del tiempo se ha fortalecido y reconocido entre
sus clientes actuales, brindando diferentes servicios relacionados a la venta de motocicletas.
Siendo caracterizado por su calidad ademas de una atencion personalizada y asesoramiento

concerniente a todo lo que el taller brinda.

El equipo de investigacion en conjunto con la gerencia de DAS El Salvador, ha
determinado la necesidad de la elaboracidn de acciones de comunicacién utilizando: un plan
de marketing digital; que tiene como objetivos desarrollar herramientas estratégicas que
sirvan para penetrar y expandir su mercado. El presente plan de marketing digital se ha
elaborado a fin de responder a la necesidad de mejorar de forma eficiente las acciones
encaminadas en posicionamiento de marca de la empresa DAS El Salvador! mediante el uso
de las redes sociales, una empresa la cual brinda sus productos de motos nuevas y usadas al
publico en general sin restricciones de exclusividad de marcas lo que la convierte en una

opcidn en el mercado ante la multiple competencia que existe.

El plan propone crear una base que garantice mejorar las acciones de posicionamiento de
marca para la empresa enfocados en los servicios de taller que la empresa quiere explotar,
para ello se recurrira a la utilizacion de herramientas y técnicas de investigacion de mercados
para obtener un panorama mas claro y tomar las mejores decisiones para ponerlas en marcha
en una propuesta dentro del plan de marketing digital que generen estrategias efectivas que
ayuden a la empresa a posicionarse en los medios sociales que sean recomendables para

utilizar.

1 DAS El Salvador: Taller de reparacion de motocicletas, venta de accesorios y repuestos.



INTRODUCCION

En el presente informe el tema de analisis es el posicionamiento de marca de la empresa
DAS EI Salvador en area metropolitana de San Salvador, en la seleccion de esta empresa
considero distintos aspectos: por un lado la poca presencia que posee la marca en el mercado,
el poco conocimiento de manejo las redes sociales como medios en los cuales la empresa
pudiera mantener presencia de su marca y la posibilidad de realizar un plan de marketing

digital que ayude a posicionar a la empresa en el mercado.

El primer capitulo, describe el marco tedrico en el cual se analiza la situacion que vive la
empresa, se incluyen conceptos de marketing, desde los bésicos hasta la estructura de un plan
de marketing tradicional. Teniendo como punto de partida se realiza el diagndstico de taller
de motocicletas y el entorno en el que se encuentra, incluyendo el analisis de las redes
sociales de DAS y de la competencia directa; ademas se utilizan herramientas como FODA

y PEST, estas brindan un panorama claro interno y externo de la empresa.

En el segundo capitulo, se interpretan los resultados de la investigacion cualitativa con
datos obtenidos de la persona (duefio de la empresa) que participo en la técnica desarrollada
en este apartado: Entrevista a la empresa, la cual permite obtener informacion valiosa para la
creacion de un plan de accién, asi mismo se desarroll6 la técnica de la encuesta de la que se
obtuvieron datos cuantitativos de los clientes que visitaban la empresa. Los resultados
obtenidos muestran cuales son los activos digitales que mas le conviene a la empresa segun
la necesidad en el mundo digital actual, por ultimo, se plantearon objetivos reales para el

taller junto a las conclusiones de la marca y recomendaciones pertinentes al capitulo.

En el tercer y ultimo capitulo, contiene una propuesta de plan de marketing digital donde
se formula la metodologia a seguir para lograr el cumplimiento de los objetivos estratégicos,
tomando como base la informacion del capitulo dos, para establecer concretamente lo que se
espera obtener, también contiene las estrategias y tacticas a seguir orientadas a conseguir
metas reales a corto y mediano plazo, se hace uso del marketing estacional para poder
calendarizar las tacticas en los diferentes medios digitales, se incluye los KPI, presupuesto,

un resumen estratégico y los métodos de evaluacion y control de plan de marketing digital.



CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

Consiste en la serie de items que recogen los objetivos, la planificacion de estrategias asi
como acciones de marketing a desarrollar con el fin de llevar a cabo los planteamientos

necesarios, con su debida justificacion para lograr los objetivos trazados.

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es una descripcidn concisa de un problema que debe abordarse o una condicion que debe
mejorarse, asi mismo identifica la brecha entre el estado actual y el estado deseado del

objetivo de la investigacion, en este caso: el posicionamiento de la marca de la empresa.

1.1  Descripcion del Problema

En el afio 2017 DAS se hace distribuidor oficial de Ls2 Helmets, comprobando asi el
lema “La inica manera de mostrar que se puede creer, es probandolo”. Debido a que se habia
trabajado mucho para lograr ser distribuidor oficial. Por lo que en el presente afio 2019 DAS
El Salvador esta preparando un proyecto tecnologico que cambiara totalmente la industria
automotriz, ofreciendo a los motociclistas una gama de productos que se caractericen por
llenar sus expectativas en todos los sentidos mediante una aplicacion movil, siempre sin dejar

de lado los servicios de taller, accesorios y repuestos.

Sin embargo, a pesar de ser una empresa con afos de experiencia y que constantemente
realizan algunos procedimientos para la mejora continua de sus procesos, su duefio
desconocen el grado de posicionamiento que la marca tiene ante los clientes o el mercado
actual, no poseen mecanismos que les permitan saber el grado recordacion de marca que los
clientes tienen de los productos y servicios que el taller ofrece y desconocen la utilidad que
el entorno digital puede brindarle.

El desconocer el &mbito digital, es para la empresa una de sus principales limitaciones,
entendiendo que este campo ha tenido un crecimiento considerable, ayudado por el

involucramiento de la mayoria de esferas digitales, es decir, el internet y las redes sociales



que en la actualidad han tomado un gran auge y se han convertido en un recurso necesario
para la mayoria de clientes potenciales, los cuales buscan las empresas. En un entorno
globalizado, la empresa siempre debe estar a la vanguardia de los cambios tecnolégicos y

sociales que se viven dia a dia a un ritmo que crece de manera increible

La era digital a la que nos enfrentamos, representa un impulso econémico masivo, en el
cual las empresas que no decidan participar en este movimiento, ponen en peligro su
relaciones con los miles de clientes que a diario, a cada segundo, utilizan los entornos
digitales para obtener informacion, comunicarse e informarse de sus marcas preferida, para
estar al tanto de las Ultimas tendencias y sucesos, todo ese trafico de informacién que es
posible gracias a una herramienta Ilamada internet que en la actualidad es fundamental en

todo aspecto.

1.2 Formulacion del problema

» ¢La poca presencia en plataformas digitales del taller DAS EIl Salvador incide en el
posicionamiento de la marca?

» ¢Laimplementacion adecuada de marketing de contendido generara engagement en
el mercado objetivo?

» ¢Cual es la relacién entre el marketing de contenido y el posicionamiento de marca?

» ¢Las plataformas digitales con las que cuenta la empresa refleja la identidad de la

marca que se quiere proyectar a los clientes?

1.3 Enunciado del problema

¢El disefio de un plan de Marketing digital favorecera el posicionamiento de marca de la
empresa taller de motocicletas DAS EIl Salvador en el area metropolitana de San Salvador a

través de estrategias de contenido en medios digitales?



1.4 Obijetivos de la investigacion

Son metas especificas que se deben alcanzar para poder responder a una pregunta

de investigacion y que orientan el desarrollo de un determinado estudio.

1.4.1 Objetivo general

Determinar el grado de posicionamiento que posee la empresa DAS El Salvador mediante
la utilizacion de medios digitales, para determinar las estrategias y tacticas a utilizar que

generen engagement en el &rea metropolitana de San Salvador.

1.4.2 Objetivos especificos

a) Identificar los gustos y preferencias de medios de informacion digitales del mercado
meta de DAS EI Salvador para mejorar la funcionalidad de las redes sociales de la
empresa en un periodo de un afo.

b) Determinar las plataformas digitales méas utilizadas por el mercado meta de DAS El
Salvador que pueden ayudar a mejorar el posicionamiento de marca de la empresa en
el area metropolitana de San Salvador.

c) Disefiar un plan de marketing digital mediante la utilizacion de estrategias y tacticas
que ayuden a incrementar el nimero de seguidores en los medios sociales de la

empresa, para generar clientes potenciales.

2 MARCO TEORICO

Fase importante del trabajo de investigacidn, que consiste en desarrollar la teoria que va

a fundamentar el proyecto con base al planteamiento del problema que se ha realizado.

2.1 Conceptualizacion del marketing

En este punto se abordan los diferentes conceptos generados por los autores referentes al

marketing, los cuales seran una base fundamental para el desarrollo de la investigacion.



2.1.1 Conceptos basicos de marketing

Segun la (AMA, 2014) "El marketing es la actividad, conjunto de instituciones y procesos
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para clientes, socios

y la sociedad en general.

(Tirado, 2013) Afirma. “El marketing es un proceso social y de gestion, a través del cual
individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo e

intercambiando productos u otras entidades con valor para los otros” (pag. 18).

(Kotler y Armstrong, 2013) Definen “El marketing como el proceso mediante el cual las
empresas crean valor para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos para, en

reciprocidad, captar el valor de sus clientes” (pag. 5).

El concepto anterior da la pauta para la elaboracion de un modelo de marketing, en el cual

se detalla paso a paso un concepto de marketing méas amplio. (Figura 1)

COMPRENSION
' DEL MERCADO

N

Figura 1. Modelo sencillo del proceso de marketing.
Fuente: Fundamentos de Marketing de Kotler & Armstrong (2013).

(MKTTotal, 2017) Define. “El marketing como una teoria que propone anteponer los
intereses y las necesidades de los consumidores a los de la propia empresa. La satisfaccion
de tales intereses y necesidades debe hacerse mas eficazmente que las empresas

competidoras”.



Este concepto tiene su base en 4 elementos fundamentales (figura 2).

CONCENTRACION

RENTABILIDAD MARKETING ORIENTACION

COORDINACION

Figura 2. Conceptos basicos de marketing.
Fuente: elaboracién propia basados MKTTotal.

2.1.2 Comprension del mercado

Se debe de entender a las necesidades y deseos de los clientes, asi como el mercado que
operan, el cual se espera llegar y poder desarrollar las diferentes estrategias. Los conceptos

mas basicos que fundamentan al marketing se listan a continuacion:

Las necesidades humanas son estados de carencia percibida. Estas incluyen las
necesidades fisicas de comida, vestido, calor y seguridad; las necesidades sociales de
pertenencia y afecto; y las necesidades individuales de conocimiento y autoexpresién. Los
mercaddlogo no crearon estas necesidades; son parte basica del caracter humano (Kotler y

Armstrong, 2013, pag. 6).

“Los deseos son la forma que toman las necesidades humanas a medida que son

procesadas por la cultura y la personalidad individual” (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 6).



Las demandas son los deseos humanos respaldados por el poder de compra. Los deseos
son moldeados por la sociedad y se describen en términos de los objetos que satisfaran esas
necesidades. Cuando estan respaldados por el poder de compra, los deseos se convierten en
demandas. Dados sus deseos y recursos, las personas demandan productos con beneficios

que se suman para el maximo valor y satisfaccion (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 6).

a) Ofertas de mercado

Las necesidades y los deseos de los consumidores son satisfechos mediante ofertas de

mercado. (Kotler y Armstrong, 2013) Afirman:

Una oferta de mercado es la combinacién de productos, servicios, informacion o
experiencias que se ofrecen a un mercado para satisfacer una necesidad o un deseo. Las
ofertas de mercado no se limitan a productos fisicos; incluyen también servicios, es decir,
actividades o beneficios ofrecidos para su venta y que son esencialmente intangibles y no

resultan en la propiedad de nada (pag. 7).

Las empresas se encuentran tan enamoradas de sus productos que se concentran en los
deseos existentes y pierden de vista las necesidades sub- yacentes de los clientes. Se olvidan
de que un producto es solamente una herramienta para resolver un problema del consumidor,

por lo que comenten un grave error llamado miopia de marketing.

b) Miopia de marketing

“Error en prestar mayor atencion a los productos que una empresa ofrece, que a los

beneficios y experiencias que éstos generan” (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 7).

Los consumidores generalmente se enfrentan a una amplia variedad de productos y
servicios que podrian satisfacer una necesidad determinada. La aseveracion que puede surgir
es: ¢como el consumidor elige entre las diferentes ofertas de mercado? Los clientes se forman

expectativas sobre el valor y la satisfaccion que les entregaran las varias ofertas de mercado



y realizan sus compras de acuerdo con ellas. Los clientes insatisfechos con frecuencia
cambian y eligen productos de la competencia, y menosprecian el producto original ante los

demas.

El marketing ocurre cuando las personas deciden satisfacer sus necesidades y deseos a
través de relaciones de intercambio. (Kotler y Armstrong, 2013) Afirman. “Intercambio es ¢l
acto de obtener de alguien un objeto deseado ofreciendo algo a cambio” (pag. 7). En el
sentido mas amplio, el mercadologo intenta provocar una respuesta a una oferta de mercado.

La respuesta podria ser mas que simplemente comprar o intercambiar productos y servicios.

Los conceptos de intercambio y relacion llevan al concepto de mercado. Desde la
perspectiva del marketing (Kotler y Armstrong, 2013) afirman. “Mercado es el conjunto de
todos los compradores reales y potenciales de un producto o servicio” (pag. 8). Estos
compradores comparten una necesidad o deseo particular que puede ser satisfecho a través

de relaciones de intercambio.

“El marketing significa gestionar los mercados para producir relaciones rentables con los
clientes, sin embargo, crear estas relaciones requiere trabajo. Los vendedores deben buscar
compradores, identificar sus necesidades, disefiar ofertas de mercados, fijar precio,

promoverlas, almacenarlas y entregarlas” (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 8).

2.1.3 Disefio de la estrategia de marketing

La direccién de marketing puede disefiar una estrategia de marketing orientada a los
clientes. (Kotler y Armstrong, 2013) Definen. “La direccion de marketing como el arte y

ciencia de elegir mercados meta y construir relaciones redituables con ellos.” (pag. 9).

Para disefiar una estrategia de marketing exitosa, se debe responder a dos importantes

preguntas: ;cual es nuestro mercado meta? y ¢cual es nuestra propuesta de valor?



a) Eleccion del mercado meta

La empresa debe primero decidir a quién va a servir, esto lo lleva a cabo dividiendo el
mercado en segmentos de clientes (segmentacion del mercado) y eligiendo a cuales
segmentos se va a dirigir (seleccion de mercado meta).

b) Eleccion de la propuesta de valor

“Conjunto de beneficios o valores que promete entregar a los consumidores para satisfacer
sus necesidades, también debe decidir como atenderd a los clientes a los que se dirige: cdmo
se diferenciard y se posicionara en el mercado” (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 9).

c) Orientaciones de la direccion de marketing

(Kotler y Armstrong, 2013) Afirman: “La direccion de marketing desea disefar

estrategias que generen relaciones rentables con sus clientes meta” (pag. 9).

Figura 3. Orientaciones de la direccion de marketing.

Fuente: Elaboracion Propia por el equipo de trabajo.



a) produccion

Idea que sostiene que los consumidores favoreceran a los productos que estén disponibles
y sean costeables; por lo tanto la organizacion deberia enfocarse en mejorar la eficiencia de
produccidn y distribucion por lo que el concepto de produccion. (Kotler y Armstrong, 2013)

Afirman.

Sigue siendo una filosofia util en algunas situaciones, esta orientacion lo que busca es
crear un mercado muy competido y sensible al precio, mediante bajos costos de mano de
obra, alta eficiencia de produccidn y distribucion masiva. Sin embargo, aunque esto es Util
en algunas situaciones, el concepto de produccion puede llevar a la miopia de marketing

(pag. 9).

Las empresas que adoptan esta orientacidn corren un riesgo importante de enfocarse muy
estrechamente en su propia operacion y perder de vista el objetivo real: satisfacer las

necesidades de los clientes y forjar relaciones con ellos.

b) Producto

Sostiene que los consumidores favoreceran los productos que ofrezcan la mayor calidad,
mejor desempefio y las caracteristicas mas innovadoras, bajo este concepto, la estrategia de

marketing se enfoca en realizar mejoras continuas al producto” (Kotler y Armstrong, 2013,

pag. 10).

La calidad y la mejora del producto son partes importantes de la mayoria de las estrategias
de marketing. Sin embargo, concentrarse sélo en los productos de la empresa también puede
llevar a la miopia de marketing. Debido a que los productores suelen creer que por tener “el
mejor producto” los consumidores vendran por si solos, Incluso es posible que “el mejor
producto” que cualquier organizacion produzca no se venda a menos que el fabricante la

disefie, empaque y cotice de manera atractiva; la coloque en canales de distribucién
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convenientes, capte la atencidn de las personas que la necesitan y convenza a los compradores

de que es un mejor producto.

c) Ventas

Se practica generalmente con los bienes no buscados, aquellos que los compradores por
lo general no piensan adquirir. (Kotler y Lane, 2012) Afirman. “El concepto de ventas es la
idea de que los consumidores no compraran suficientes productos de la empresa a menos que

la empresa emprenda un esfuerzo de ventas y promocion a gran escala” (pag. 10).

Una venta tan agresiva tiene altos riesgos la cual se concentra en llevar a cabo
transacciones de ventas en vez de enfocarse en construir relaciones rentables y de largo
plazo con sus clientes. La meta con frecuencia es vender lo que la compafiia fabrica mas

que fabricar lo que desea el mercado (Kotler y Armstrong, 2013, pag. 10).

Suponiendo asi que a los clientes a quienes convencieron de comprar, les gustara el
producto, o que si no es asi, posiblemente olvidaran su desencanto y compraran de nuevo

mas adelante, éstas aseveraciones, por lo general, son suposiciones erréneas.

d) Marketing social

El concepto de marketing social cuestiona si el concepto de marketing puro no pasa por
alto los posibles conflictos entre los deseos de corto plazo del consumidor y el bienestar a

largo plazo del consumidor.

El concepto de marketing social sostiene que la estrategia de marketing deberia entregar
valor a los clientes de manera que mantenga o mejore el bienestar tanto del consumidor como
de la sociedad. Se requiere un marketing sustentable, social y ambientalmente responsable
que satisfaga las necesidades actuales de los consumidores y los negocios, a la vez, conserve

0 mejore la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus necesidades.
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Muchas empresas y pensadores lideres de marketing predican el concepto de valor
compartido, el cual reconoce que son las necesidades sociales y no so6lo las econémicas las
que definen los mercados. “El concepto de valor compartido se centra en la creacion de valor

economico de una manera que también genere valor para la sociedad” (Tirado, 2013).

2.1.4  Preparacion de un plan de marketing

La estrategia de marketing de la empresa traza a cuéles clientes atendera y como generara
valor para ellos. En este punto el mercad6logo desarrolla un programa de marketing integrado
que realmente entregue el valor prometido a los clientes meta. EI programa de marketing

genera relaciones con los clientes al transformar la estrategia de marketing en acciones.

“Mezcla de marketing se define como el conjunto de herramientas de marketing que la

empresa emplea para imple- mentar su estrategia de marketing” (Kotler y Armstrong, 2013,
pag. 12).

Las principales herramientas de la mezcla de marketing se clasifican en cuatro amplios

grupos, llamados las cuatro p’s del marketing (Figura 4).

\J

Figura 4. Mezcla de Marketing.
Fuente: Elaboracion Propia
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La mezcla promocional

Conjunto de elementos o variables que permiten la promocion del producto de una

empresa. Estos elementos o variables que componen la mezcla promocional son la venta

directa, la promocién de ventas, las relaciones publicas, el marketing directo, y el

merchandising. Existen diversas estrategias de promocion basicamente se dividen en dos:

>

>

Estrategias de empuje: son estrategias que buscan empujar el producto hacia el
consumidor. Basicamente a través de la venta personal y la promocion de ventas.
Estrategias de atraccion: son estrategias que buscan hacer que la demanda logre atraer

el producto a través de la publicidad y la promocion de ventas.

A continuacién un resumen de los elementos que conforman la mezcla promocional, en

donde incluiremos algunas estrategias de promocién para cada uno:

>

La venta personal: consiste en promocionar un producto o servicio a través de una
interaccion directa o personal («cara a cara») entre un determinado vendedor y un
determinado consumidor individual.

La promocidn de ventas: consiste en promocionar un producto o servicio a través del
uso de incentivos o actividades destinados a inducir al consumidor a decidirse por su
compra.

La publicidad: consiste en dar a conocer, informar, persuadir o estimular su compra
0 consumo, y hacer recordar un producto o servicio a los consumidores, a través de
medios impersonales.

Las relaciones publicas: consisten en el conjunto de acciones destinadas a crear y
mantener una buena imagen de la empresa, tanto ante el pablico en general como ante
sus propios trabajadores.

El marketing directo: consiste en promocionar un producto o servicio a un
determinado consumidor individual, generalmente, a través de medios que permitan
una comunicacion directa con éste tales como el teléfono, el correo, el fax, el correo

electronico y el Internet.
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2.1.5 Construccion de relaciones con los clientes

Los pardmetros més utilizados en la construccion de relacion sumamente redituables con
los clientes envuelven tres aspectos importantes que definen el camino a seguir, los cuales

abordamos a continuacion:

a) Administracion de las relaciones con los clientes

Es el proceso general de construir y mantener relaciones rentables con los clientes al

entregar satisfaccion y valor superior al cliente.

b) Valor percibido por el cliente

Se define como la evaluacion del cliente de la diferencia entre todos los beneficios y
los costos de una oferta de mercado en relacion con las ofertas de la competencia. Atraer
y retener clientes puede ser una tarea dificil. Los clientes a menudo se enfrentan a una

confusa seleccion de productos y servicios de entre los cuales elegir.

c) Satisfaccion del cliente

Medida en la cual el desempefio percibido de un producto es igual a las expectativas del

comprador (Kotler y Armstrong, 2013) Afirman:

Las empresas destacadas en marketing hacen todo lo posible por mantener satisfechos a
sus clientes importantes. Las empresas inteligentes tienen como meta encantar a sus
clientes prometiéndoles solamente lo que pueden entregar y unicamente entregando mas

de lo que prometieron (pag. 14).

Los clientes encantados no solo haran compras repetidas, sino también seran socios de
marketing dispuestos y “clientes predicadores” que comuniquen a los demas sus buenas

experiencias.
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2.1.6 Captar valor de los clientes

a) Creacion de retencion y lealtad de clientes

La buena administracion de las relaciones con los clientes crea satisfaccion del cliente. A
su vez, los clientes satisfechos se mantienen leales y hablan favorablemente a los demas

acerca de la empresa y sus productos.

Perder a un cliente significa perder mas que solo una venta: implica perder el volumen
entero de compras conocido como: valor de por vida del cliente, al cual (Kotler y Armstrong,
2013) definen como. “El valor de todas las compras que un cliente podria realizar durante

toda su vida” (pag. 21).
b) Crear valor capital del cliente

La administracién de las relaciones con los clientes es producir un alto valor capital del
cliente. (Kotler y Armstrong, 2013) Definen. “El valor capital del cliente es la suma de los
valores de por vida combinados de todos los clientes actuales y potenciales de la empresa”
(pag. 22). De tal manera es una medida del valor futuro de la base de clientes de la empresa,
cuanto mas leales sean los clientes rentables de la empresa, mayor sera su valor de clientes,
considerando asi el valor capital del cliente una mejor medida del desempefio de la empresa

que las ventas actuales o su participacion de mercado.

4
e g
g B @ a'a

CREACIONDE @ AUMENTAR LA .
RETENCION Y LEALTAD PARTICIPACI'ON DEL CREAgE\I’_Aé—SE,\lCTAI‘EP'TAL
@ DELOS CLIENTES CLIENTE
96984
e a

Figura 5. Captacion de valor de los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia.
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¢) Aumentar la participacion del cliente

Maés allé de s6lo retener a los buenos clientes para captar el valor de por vida del cliente,
la buena administracion de las relaciones puede ayudar al mercadélogo a aumentar su
participacion del cliente la cual: (Kotler y Armstrong, 2013) definen como. “Porcion de las

compras del cliente que obtiene la empresa en sus categorias de producto. (pag. 21).

2.2 Marketing Digital

(ORSI, 2012) “El Marketing Digital consiste en usar las tecnologias de la informacion
basadas en Internet y todos los dispositivos que permitan su acceso para realizar
comunicacion, con intencién comercial entre una empresa y sus clientes o potenciales

clientes”.

(MKTTotal, 2016) “El marketing digital es la aplicacion de estrategias de
comercializacion, comunicacién y relaciones puablicas en internet, haciendo uso de
plataformas y herramientas como: marketing en redes sociales, marketing en buscadores

(SEO y SEM), inbound marketing y marketing de contenidos etc.”

El marketing digital tiene como base principal el uso de las 4F:

Figura 6. Variables que componen una estrategia de marketing digital efectiva.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.1 Variables de marketing digital

a) Flujo: El consumidor tiene que sentirse atraido por el contenido e interaccion que la
plataforma y contenido de la marca pueda brindarle.

b) Funcionalidad: La experiencia de usuario es fundamental, ya que la navegabilidad
debe ser intuitiva y facil.

c) Feedback: La relacion de la marca con su consumidor se debe construir con acciones
no disruptivas, de esta manera se logra atraer y generar confianza mediante una
comunicacion bidireccional.

d) Fidelizacion: El marketing digital permite la creacion de comunidades con intereses
afines que aportan contenidos y dialogos personalizados para los consumidores con

el fin de lograr la fidelizacion con la marca.

2.2.2 Estrategias de marketing digital

Ortiz, (2018) “En la actualidad la mayoria de personas o empresas hablan de redes sociales
y sitios web como ejes rectores del marketing en linea, es correcto apostar por ello pero se

debe tener en cuenta que ya todo el mundo esta haciendo lo mismo”.

A continuacion se explicaran las estrategias mas utilizadas y cdmo realmente se deben

emplear para llegar mas lejos que la competencia.

a) Content marketing

Es la columna vertebral por la cual debe regirse todo lo que se realiza en marketing digital,
el content marketing se basa en el disefio, creacidn y distribucidn de contenidos relevantes y
creativos para llamar la atencion de las audiencias y, en determinado momento, convertirlas

en clientes.

El content marketing debe estar encaminado a insertar contenidos orientados a las
personas. Esto, a través de colocar la marca en la navegacion del usuario, resolviendo dudas

con materiales que aporten valor.
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b) Mailing

El email marketing es el mas antiguo de los sistemas de comercio electrénico que existen,
su uso es tan Util que ha sustituido en muchos aspectos al correo postal, dado su bajo costo,
existen mitos al rededor del envio de correos electronicos. Esto debido a que muchas veces
se envia masivas cadenas de mails a grandes bases de datos que no toman en cuenta el

contexto de los destinatarios.

La eficacia de una buena campafia de mailing radica en la personalizacion y la
consideracién total del contexto de la persona que recibird el correo. Esto evitard que sea
marcado como SPAM o sea directamente descartado.

c) Posicionamiento SEO

Se trata de un proceso que engloba ciertas practicas con el fin de maximizar el nimero de
visitas a un sitio web por medio del posicionamiento organico en motores de busqueda. Con

organico me refiero a que no existe un pago de por medio al motor de busqueda.

Si se realiza una campafia de posicionamiento web pagada a través de google adwords o
se utilizan técnicas particulares de posicionamiento, o incluso se combinan ambas, el objetivo
es lograr trafico hacia determinado sitio web e incrementar la penetracion de la marca,
ampliar el mercado y en dltima instancia cerrar mas ventas, estas estrategias de
posicionamiento web si se combinan con otras herramientas seran mucho mas eficaces,
trabajan mucho mejor como parte de un engranaje, ya que son un punto muy importante

dentro del marketing digital.
d) Marketing en redes sociales
Es un tipo de estrategia que utiliza todas y cada una de las herramientas de mercadeo para

satisfacer los objetivos comerciales de una empresa o persona en particular, el marketing

en redes sociales siempre usa, como plataforma de promocion.
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Existe una amplia gama de opciones dentro de los social media, de los cuales las redes
sociales como Facebook, son las méas conocidas por el uso prolifico de millones de usuarios
a nivel mundial. Ademas existe la posibilidad de publicar y compartir videos y fotografias a
través de YouTube e Instagram; igualmente se puede publicar contenidos de calidad en blogs,

compartir avances de camparia a través de Twitter.

El marketing en redes sociales es una variedad muy amplia dentro de la que se puede
generar contenidos, encontrar futuros clientes, publicar publicidad, a la vez de generar visitas
al sitio web y ayudar asi con la generacion de trafico. La social media dentro del marketing
digital no son un fin sino un medio, y se debe tener bien claro para no perder en el camino

olvidando el principal objetivo.

e) Comercio electrénico o e-commerce

Es una actividad comercial que consisten en el asesoramiento sobre la venta de productos
0 servicios a través de sistemas como el internet y especificamente las redes sociales, es por
ello que el comercio electronico se vale de tecnologias como: las transferencias electronicas,
la gestion de cadenas de suministro, la publicidad en internet, el procesamiento de
transacciones electronicas, el intercambio electronico de datos, los sistemas de gestion de

inventarios y los sistemas automatizados de recoleccion de datos.

La posibilidad de que los clientes puedan tener la posibilidad de concretar una transaccion
online, segun los estudios del tema del marketing digital, constituye una verdadera revolucion
dentro de lo que hasta ahora se conocia como comercio, hablando de 15 afios atras, la
masificacion del comercio electronico popularizada por portales como Amazon o eBay era

impensable antes de su existencia.

Ofrecer mecanismos de comercio electronico dentro de un negocio online, facilitara

mucho el trabajo, a la vez de generar confianza y comodidad a los clientes.
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f) Automatizacion del marketing

Establecer una relacion tan fuerte con los clientes hasta el punto de acompafar en todo el
proceso, desde que son prospectos de clientes o leads, hasta cerrar ventas con ellos, y mas

aun que los clientes se conviertan en embajadores de marca.

Todo esto puede pasar dentro de un sistema organico y automatizado que comienza por
atraer prospectos, educarlos con contenidos de calidad, convertirlos en clientes, fidelizarlos
y gque sea una relacién directa y sin intermediarios, eso se puede lograr mediante el inbound

marketing.

g) El inbound marketing

La metodologia consiste en atraer visitas, convertirlas en prospectos o leads y después,
mediante un proceso de nurturing (técnica de Inbound Marketing basada en la creacion de
relaciones de valor con nuestros usuarios con el objetivo de acompafiarles durante su proceso
de compra.) encaminarlos hacia el conocimiento de tu producto como la mejor alternativa a

sus necesidades y problemas. (Figura 7).

GENERACION GENERACION

DE DEMANDA

LEAD REFINAR Y
NURTURING AFIANZAR

DISENO DE LA

DE
ESTRATEGIA CONTENIDOS

Figura 7. Metodologia Inbound Marketing.

Fuente: Tomado de la web de Media Source y adaptado por el equipo de trabajo.

La creacion y distribucion de contenidos relevantes para la audiencia hara que los clientes
ideales de marca encuentren el producto o servicio sin necesidad de pautar enormes

cantidades de dinero en google adwords o facebook ads.


https://www.mediasource.mx/inbound-marketing
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El inbound marketing es el resultado de afios de creaciones de estrategias de marketing

digital. A continuacion, una breve historia de como se llegé a esto.

Se comenzo a hablar de marketing digital desde inicios de los afios noventa cuando la

proliferacion de computadores personales y acceso a internet acrecentd y cada vez mas

personas utilizaban canales en linea para informarse.

Fue entonces que las marcas trasladaron sus esfuerzos a las nuevas tendencias. La mayoria

divide la historia del marketing digital en dos fases: 1.0, 2.0, sin embargo en la actualidad se

puede hablar del 3.0 e incluso el 4.0.

>

>

Web 1.0

El marketing digital consistia basicamente en la adaptacion de lo que se hacia en
medios tradicionales a plataformas digitales.

Web 2.0

La comunicacion con la audiencia cambid. Aqui, con las redes sociales y los blogs,
las marcas podian recibir retroalimentacion de lo que publicaban y de esta forma
generar una interaccién mas cercana.

Marketing 3.0

Philip Kotler propuso la definicion en donde las marcas consideran a sus
consumidores como seres humanos completos: con necesidades, deseos y valores.
Por lo tanto, el comportamiento hacia las audiencias es personalizado, dejando atras
simples datos estadisticos e incorporando una filosofia enfocada para atender los
deseos de los clientes.

Marketing 4.0

Se completamente del entorno digital como el terreno donde las mejores estrategias
de mercadotecnia se desenvuelven. Segun Kaotler, el marketing 4.0 busca ganarse la
confianza de los clientes. Similar al Inbound Marketing, en esta filosofia se dejan
atras préacticas intrusivas y se adoptan estrategias con contenidos que atraigan al

prospecto a la marca.
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h) Péagina web

Es una herramienta central en las estrategias de marketing digital donde se capta la
atencion a través de anuncios publicitarios en youtube, redes sociales o correo electronico
que tienen como objetivo dirigir a la persona a entrar al sitio web, para poder conseguir un

registro de prospectos que posteriormente se convertiran en clientes reales.

Sin una pagina web, la empresa debe tener su oficina abierta y atender un teléfono para
ofrecer atencién a sus potenciales clientes, pero si se cuenta con una las personas pueden
informarse de los productos y servicios a cualquier hora, desde cualquier lugar con conexion

a internet.

Algunas fortalezas de poseer una pagina web:

Brinda una segunda puerta de acceso hacia la empresa.

Amplia el mercado desde un nivel local hasta un nivel nacional o internacional.
Promueve la comunicacion con los clientes y proveedores.

Posibilidad de encontrar nuevos clientes.

YV V V V V V¥V

Generar una buena imagen para los clientes.

2.3 Herramientas para el diagndstico digital

Son recursos utilizados para propdésitos estrategicos que ayudan a los medios de
comunicacion social para facilitar el analisis a través de interacciones entre personas y

sistemas en medios digitales.

2.3.1 Herramientas de email marketing

(Valencia, 2017) “Las herramientas de email marketing son muy Utiles cuando se debe
realizar envios masivos de email, facilitando compartir informacion en corto lapso de

tiempo”.
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a) Mailrel: es un software de email marketing de primer nivel en que destaca por su
facilidad de uso o coste, cuenta con un blog donde comparten articulos interesantes
como: las mejores herramientas SEO para blogueros.

b) Mailchimp: permite administrar perfiles, crear lista de suscriptores, elegir entre
diferentes plantillas de newsletter, el servicio es gratuito hasta 2,000 suscriptores y
12,000 emails al mes.

c) lcontact: permite la administracion de envio de correo que tiene una interfaz de facil
uso, cuenta con numerosas plantillas para email, el servicio es gratuito hasta 100

suscriptores.

2.3.2 Herramientas social media

Estas son las que, seguramente, hacen mas felices a los community managers en su trabajo
diario, no solo por el tiempo que les permite ahorrar, sino también por la informacion que les

proporciona, realmente Util para su tarea.

Se debe tener en cuenta que una de las ventajas del marketing online, es su facilidad para
medir e interpretar los gustos de los usuarios, con el fin de adaptarnos a sus peticiones, y a lo

que esperan de nosotros.

Este tipo de herramientas de marketing no solo permiten optimizar el trabajo en redes
sociales, sino que facilitan una gran cantidad de datos que debes procesar y analizar para

optimizar tus estrategias.

a) Hootsuite: permite programar tweets o posts por anticipado en varias redes sociales
en simultaneo.

b) Fanpage Karma: es una herramienta de andlisis web con la que se pueden analizar las
redes sociales, es Util para planificar campafias de marketing en medios digitales.

c) Metricool: es una herramienta de analitica mas completa e intuitiva. Analiza, gestiona

y mide el éxito de todos tus contenidos.
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2.3.3 Herramientas de creacién de contenidos

La creacion de contenidos es una de las tareas que se debe llevar a cabo a la hora de
implementar estrategias de marketing de contenidos en el blog que se est& gestionando.

Las herramientas de curacion de contenidos ayudaran a seleccionar y evaluar criticamente
los contenidos que puedan encajar mejor en el contexto del blog o web. Este tipo
de herramientas online facilita saber de antemano qué es lo que funciona entre los usuarios y

lo que no.

a) Easy Promos: esta herramienta nos ayuda a crear promociones, CONcursos y sorteos,

lanzarlos en redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter, YouTube.

b) Pocket: ademéas de noticias, permite almacenar para consultar mas tarde videos,
imagenes, publicaciones de redes sociales y cualquier material compartido por
Internet.

¢) Canva: es una herramienta para disefiar y crear contenido web de todo tipo, ayuda a
crear carteles, posters, infografias, documentos, tarjetas de visita, covers de

Facebook, gréaficos de forma muy sencilla.

2.3.4 Herramientas para disefio de infografias

Las infografias son formas visuales y divertidas de representar ciertos datos y llamar la

atencion de los usuarios. Por ello, es un recurso que se ha extendido ampliamente en uso.

Una buena infografia ayuda a simplificar el contenido de una manera muy visual,
entendible y facil de retener. Los usuarios valoran que los contenidos sean comprensibles y
estén presentados para realizar una lectura amena, y las infografias ayudan a aligerar

contenidos pesados o largos.

a) Piktochart: tiene algunos temas gratis y en su version premium tiene una amplia

variedad de plantillas para elegir.
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b) Infogram: la primera vez inicies puedes elegir entre 10 plantillas diferentes con
disefios y colores diferentes entre si.
c) Visual: tiene algunas infografias gratis, pero la mayoria son disefios personalizados y

de pago.

2.3.5 Herramientas de SEO

Realizar un analisis SEO de un sitio web no es algo sencillo, requiere tiempo y
conocimientos especificos. Las herramientas de marketing digital para gestionar el SEO
ayudaran bastante en este aspecto.

a) Woorank: brinda consejos practicos para mejorar el posicionamiento, revisa la
estimaciéon de trafico, la popularidad del sitio en redes sociales asi como la
optimizacion mavil.

b) Metricspot: revisa los elementos de SEO, keywords, links internos, optimizacion de
las imagenes.

c) MajesticSEOQ: analiza la estrategia de link building de una web, cuantifica los links y

los representa un gréafico para analizar su evolucion.

2.3.6 Herramientas para el analisis de redes sociales

(Rodriguez, 2017) “El analisis de la competencia es un aspecto importante dentro de
cualquier estrategia de marketing online. Para realizar un analisis de la competencia para el

SEO, SEM y Social Media, se debe contar con buenas herramientas”.

a) Herramientas analisis de competencia: informe detallados

» Woorank: herramienta para realizar analisis un sitio web, para obtener informes
detallados SEO, social media, optimizacion dispositivos con facilidad de uso.
» Marketing Grader: herramienta online con la que podremos realizar un analisis rapido

de la competencia, y podremos conocer sus fortalezas y sus debilidades.
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» Nibbler: herramienta de andlisis de sitios web que evalla segun los siguientes

criterios; accesibilidad, experiencia de usuario, marketing y tecnologia.

b) Herramientas analisis de competencia: social media

» Fanpage Karma: Se puede no solo analizar tus perfiles y los de la competencia, sino
que también gestionar todas conversaciones con el cliente en una sola herramienta, e

incluso escribir, planear, y publicar posts.

» Measured: herramienta que te ofrece una complete analitica de perfiles y péginas de
redes sociales.

» Wildfire: herramienta de analisis con la que podremos evaluar los perfiles y paginas
de nuestra competencia en redes sociales.

c) Herramientas andlisis de competencia: SEO y SEM

(Rivas, 2016) “Cuando se comienza a realizar el estudio de palabras clave, es
recomendable utilizar herramientas para poder realizar un analisis de la competencia muy

completo y para obtener ideas de palabras clave”.

» Semrush: herramienta orientada para SEO/SEM y permite analizar y comparar datos
con los de la competencia. Realizando busquedas de sus dominios el cual brinda
informacion sobre su posicionamiento organico y su gasto en publicidad.

» Moz: es una de las herramientas méas potentes para monitorizar el SEO de una web y
la social media, se puede usar la version gratuita y de pago, aprovecha de hacer un
analisis de la competencia y ver como estan posicionando.

» Similar web: esta herramienta permite conocer las fuentes de trafico de la web, los
datos de ubicacion geografica desde donde se reciben las visitas en la web, los

keywords, términos de bdsqueda y las RRSS desde donde se reciben mas visitas.
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3 DIAGNOSTICO DIGITAL

Es una evaluacién completa de la situacién actual de la empresa que ayuda a
encontrar posibles problemas, asi como las oportunidades latentes que sus servicios pueden
ofrecer. Es necesario identificar los puntos débiles que deben ser trabajados y los puntos
fuertes que pueden no estar siendo explotados de la mejor manera. Externamente, la
identificacion de amenazas y oportunidades ayuda a la planificacién de acciones a corto,
medio y largo plazo, como en la toma de decisiones del cliente.

3.1 Analisis de activos digitales de la competencia

El andlisis de la competencia es una parte imprescindible de un plan de marketing digital,
debido a que ayuda a conocer mejor a los clientes, saber cuales son las estrategias de
captacion y los argumentos de venta que funcionan en redes sociales, lo que se traduce en

informacion muy valiosa.

3.1.1 Andlisis de facebook

Facebook representa el canal directo entre la comunidad y la marca para cualquier negocio
es inevitable no estar presente en esta red social, para la realizacion del analisis se ha utilizado
la herramienta de Fanpage Karma, la cual muestra un informe de la red social de Facebook

de la competencia directa de la empresa.

Indice de - = Interaccitn de — Valm
f Rendimiento Nul;:!n': e E:: uluc:n:-n Compromiso las P““:F; f:lnﬂ publicitario
de la Pagina = publicaciones {USS}

@ DAS El Salvador 0,45% 0,20%
¢ Honda Motocicletas 2 0% ; %  00029% 00080%

. MotoSport : 63k 0,015% 0,51% 0,036%

@ Yamaha El Salvador % 348k 0,34% 017% 0,19%

Figura 8. Analisis de Facebook de la competencia

Fuente: Tomado de la pagina web de Fanpage Karma
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El analisis anterior muestra que la fanpage con mayor indice de rendimiento es la marca
es Yamaha, cuenta con un 12% de, seguido por DAS EI Salvador con 11%, asi mismo se
pude rescatar otro indice: interaccion de las publicaciones, en el cual DAS El Salvador lleva
ventaja sobre todos sus competidores, ademas en los valores publicitarios en dicha red social
DAS EI Salvador es el que menos invierte en publicidad pagada y como punto importante en
la evolucion de la pagina se puede observar un claro primer lugar con un 0.34% a Yamaha y
a Honda y DAS El Salvador compartiendo un tercer lugar con 0.13%.

¥ Numero de fans

347559
40994 = Honda Motocicletas

= Yamaha Motor El Salvador
u MotoSport
1554538 DAS El Salvador

Figura 9. Total de fans de la competencia.

Fuente: Tomado de la pagina web de Fanpage Karma

Es importante resaltar que existe una fanpage predominante en cuanto al nimero de fans
que posee, la cual es motos Honda con un buen nimero de 1,554,538, seguida por Yamaha
con 347,559, en tercer lugar esta Motosport conocida como Freedom por 63,076, y en ultimo
DAS EI Salvador con 40,994, esto significa que la competencia esta trabajando de la manera

adecuada los medios sociales que posee.

3.1.2 Analisis de youtube

Youtube se ha convertido en una red social de video por excelencia, ya que es el segundo
buscador mas utilizado en internet, solo por detras de Google, con el formato de video, a

continuacion, se muestra el analisis de la herramienta Fanpage Karma.
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n Nimero total de NMuamero total de Numero de

suscripteres  reproducciones videos LRGN (T T Uomesieycs

@'} DAS El Salvador 10.0k 17

@ MotoSport 38k 58

Honda Motocicletas 145k 10

Yamaha Motor E1

Salvador e =

Figura 10. Anlisis de la competencia en YouTube

Fuente: Tomado de la pagina web de Fanpage Karma

Lo que presenta el cuadro anterior es la poca importancia que se le da al youtube como
red de comunicacion, ya que ninguno sobrepasa los mil suscritores y los videos son una
cantidad bien minima. Cabe destacar que Yamaha es quien tiene mas suscriptores, seguido
por Honda y Motosport y en ultimo lugar DAS El Salvador, a pesar de que Freedom tiene
mas videos, pero menor numero de suscriptores, En cuantos a las reproducciones de video
sobresale la empresa Yamaha seguido de Honda, es importante mencionar que las empresas
no suben videos a los respectivos canales lo que se traduce en el poco mantenimiento que

reciben los canales de youtube.

@ Numero total de suscriptores

. m Yamaha El Salvador

m Motos Honda El Salvador
Motos Freedom SV
DAS MOTOS EL SALVADOR

Figura 11. Total de suscriptores de la competencia.
Fuente: Tomado de la pagina web de Fanpage Karma

En relacién al nimero de suscriptores que poseen, Yamaha domina con 697, en segundo
lugar esta Motos Honda con 472, en tercer lugar Freedom por 317 y en ultimo superado por
mucho DAS EI Salvador con 39, esto significa que la competencia ha realizado mejores

trabajos a sus respectivos canales.
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3.1.3 Andlisis de instagram

Instagram es la red social visual mas importante en la actualidad, por lo que es mucho
mas facil captar la atencion del consumidor con una imagen llamativa, en lugar de cantidades
abrumadoras de texto, a continuacion, se muestra el analisis realizado en la herramienta

Fanpage Karma.

N d M st c tari Relacién Interaccion de
Seguidores  Siguiendo WS 8 (O:‘ ‘-’“,CZ) (‘;‘:‘:;2‘55 Seguidor-  Compromiso las Publ. / dia
P g g Siguiendo publicaciones

55 DAS El Salvador 2.3k 145 2.3k 0,24% 13% 0,2

g Motos Honda El Salvador 10k 1.3k 13 0,47% 1,0% 05

@ YEmahE ek EL 15k 5.1k 501 12% 2.2% 06
Salvador

@ MotoSport 14k 188 675 0,53% 0,82% 0,6

Figura 12. Andlisis de la competencia en Instagram
Fuente: Tomado de la pagina web de Fanpage Karma

Como se puede observar en el analisis anterior, Yamaha lleva la delantera en cuanto a
seguidores, con mas de quince mil, seguido por Honda, luego motos Freedom, y por ultimo
DAS EI Salvador, los nimeros son muy buenos para los dos primeros lugares, lo que llama
la atencion es el porcentaje de interacciones ya que el primer es Yamaha, seguido por DAS
El Salvador con 1.3%, lo que representa que esta trabajando de buena manera la red y
estimulando con las publicaciones, y obteniendo, buena respuesta de los seguidores.

Seqguidores

LEEE) m'Yamaha Motor El Salvador

Motos Honda El Salvador
DAS EIl Salvador
m MotoSport

Figura 13. Total de seguidores de la competencia.

Fuente: Tomado de la pagina web de Fanpage Karma
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En relacion al nimero de seguidores que poseen, Yamaha domina con 15,358, en segundo
lugar esta Motos Honda con 10,233, en tercer lugar DAS EI Salvador con 2271 y en ultimo
superado por mucho Motosport conocida como Freedom por 1,350, esto significa que la
competencia ha realizado mejores trabajos a sus respectivos canales e incluso DAS El

Salvador que empieza con Instagram, ya ha superado a uno de sus competidores en esta red.

3.1.4 Anélisis de pagina web

La pagina web es el elemento fundamental dentro de la plataforma digital, cae destacar
que es sobre la cual va a girar todas las estrategias y tacticas de todas las campafias o acciones

gue se pongan en marcha la empresa que acabara dirigiendo al usuario al sitio web

Audiencia sitio web — https://www_yamaha-motor.com.sv
ca. . Las visitas mensuales 16157
Total Visitas Distribucion de dispositivos
Marzo 2019 amayo 2019 Marzo 2019 a mayo 2019
Los visitantes Unicos mensuales
48471 \ 3275% Avg. Duracion de la visita 00:02:10
67.25%
- 48.18% desde el mes pasado Paginas / visita 395
Porcentaje de rebote 38.24%
Audiencia sitio web — https://www.essa.com.sv
’ i 8 - Las visitas mensuales 7438
Total Visitas Distribucion de dispositivos
Marzo 2019 a mayo 2019, Marzo 2019 amayo 2019,
Los visitantes Gnicos mensuales
22 31 3 \ 21.30% Avg. Duracién de la visita 00:01:26
= 78.70%
- 81.98% desde el mes pasado Paginas / visita 3.51
Porcentaje de rebote 27.50%
Audiencia sitio web - hitps://www._motosport. com.sv
o B Y 2 25 Las visitas mensuales 6146
Total Visitas Distribucion de dispositivos
Marzo 2019 amayo 2019, Marzo 2019 a mayo 2019
Los visitantes tnicos mensuales
1 8 438 \ 22.08% Avg. Duracion de la visita 00:01:54
- 77.02%
Paginas / visita 3.99
-88.90% desde el mes pasado
Porcentaje de rebote 12,64%

Figura 14. Anlisis de la pagina Web de la competencia.

Fuente: Tomado de la pagina web de Similar Web.
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En el analisis anterior se puede observar que un punto muy importante es el porcentaje de
rebote, siendo el mas afectado la empresa Yamaha El Salvador con un 38.24% es decir que
4 de cada 10 personas que ingresaron al sitio lo abandonaron de haber accedido a la pagina
web, por otro lado un punto fuerte, la estancia en el sitio web fue beneficiado la empresa
antes mencionada con un promedio de 2 minutos con 10 segundos dejando en dltimo lugar a
Honda El Salvador con un promedio de 1 minuto con 26 segundos, un punto en cual las tres
empresa coinciden es el medio por el cual el visitante ingresa a la pagina, ellos prefieren

ingresar acceder desde un dispositivo mavil rondando el 74% por dicho medio.

El andlisis realizado fue en el periodo de marzo 2019 a mayo 2019, en el promedio de
visitas realizadas en ese intervalo, Yamaha fue el ganador con 48,471 visitas muy por detras
Honda con 22,313 y Freedom con 18,438. El promedio mas alto de paginas visitadas, lo tiene

Freedom con un 3.99 seguido de Yamaha con un 3.95 y ultimo lugar para Honda con un 3.51.

3.2 Andlisis de activos digitales de la empresa

En el &mbito digital la empresa cuenta con plataformas en facebook, instagram y youtube
las cuales se encuentran activas, pero con poco posicionamiento de la marca e informacion
sobre sus diversos servicios. Es importante mencionar que el taller posee un sitio web, pero
el cual carece de mantenimiento, el dominio se ha puesto a funcionar nuevamente como una

tienda en linea.

3.2.1 Facebook

DAS El Salvador cuenta con una fan page en la plataforma de facebook, es el medio social
en el gue mas actividades de marketing realizan, pero es importante mencionar que no posee
el mantenimiento que el duefio de la empresa desea, dejando asi en ultimo plano el

mantenimiento adecuado de la fanpage.
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El periodo de evaluacion del Facebook de la empresa comprende un mes (Junio 2019) y

se obtuvieron de las estadisticas propias de la fanpage, dichos detalles se muestran a

continuacion:

Acciones en la pagina

44

Visitas a la pagina

3,737

3 pagina & 6%

PONSAV N

Alcance de la publicacion

161,593

nzadas &« 34%

N AL

Interacciones con publicaciones

43,003

acion « 53%

Viztas previas de la pagina

Jistas previas de |a pagina « 11%

Alcance de la historia

8,462

adas & 100%

/\'MM

Figura 15. Andlisis de Facebook de DAS EI Salvador

Fuente: Tomado de las Estadisticas de pagina oficial Facebook de la empresa.

Las acciones de la pagina han incrementado en un 22% durante el Gltimo mes, las visitas

crecieron un 6% pero es importante que las vistas previas a la pagina disminuyeron en un

11% durante mes anterior.

Los me gusta en la pagina crecieron en un 39%, los alcances de las publicaciones

realizadas en un 34% vy el alcance de las historias en un 100%.

Las reproducciones de los videos incrementaron en un 17% sumando un total de 10,643,

ademas las interacciones en las publicaciones crecieron un 53% lo que significa que se

responde a los comentarios por los seguidores.
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3.2.2 Instagram

La empresa DAS EIl Salvador cuenta con perfil empresarial el cual genera contenido con
baja frecuencia interactiva para la comunidad, en las ocasiones que ha realizado actividades
de marketing mediante esta red social se ha generado poca interaccion de me gusta y
comentarios, esto se debe a que existe un mal uso por parte de la empresa y poco

mantenimiento en cuanto a generacion de contenido interesante para la comunidad.
Es importante mencionar que el periodo para realizar el analisis comprende los ultimos

30 dias (Junio 2019) y los datos fueron obtenidos de la herramienta de analisis Hootsuite, los

cuales se presentan a continuacion:

Publicaciones © seguidores ® Interaccion Vistas de publicacion de vid...

7 2.3K 183 237

publicaciones seguidores interacciones vistas

de 2 K deo t de 108 4 de 0
® Interaccién por cuenta Interaccion por tipo Interaccion por tipo
® Likes @ Likes Comments
Likes axy 177 |
daselsalvador 1 @
I | Comments ol ﬂ
i il I
A 10.Jun 7. Jun 24, Jun 1.)u A d
Mensajes entrantes por se... @® Mensajes entrantes por sentimiento
® Positive Neuval
® Positive Neutral
3
1 Thursday, jul 4, 2019
» Neutral: 0
A : 8 Jun 10. Jun 12.Jun 14.Jun 16.Jun 18.Jun  20.Jun 22 jun 24 jun  26.Jun 28 Jun 30 Jun 2. Jul & Jul 6.Jul d

Figura 16. Analisis de Instagram de DAS EI Salvador

Fuente: Tomado de las Estadisticas de Instagram en herramienta Hootsuite.
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» Las publicaciones en los ultimos 30 dias solo ascienden a 7 lo que significa que el perfil

esta sin la administracién necesaria.

» El nimero de seguidores ha ido en aumento a pesar de ser perfil nuevo para la empresa y

la baja cantidad de publicaciones el niumero de seguidores ha tenido crecimiento

importante.

» Esimportante mencionar que las interacciones han tenido un aumento, asi como las vistas

en las publicaciones de videos, las mayores interacciones por tipo ya sea comentarios y

likes se dieron en las fechas 14 de junio y 1 de julio, siendo estas mas en likes que en

comentarios.

» En cuanto a los mensajes recibidos en el perfil, se dieron entre las fechas de 10 de junio

y 12 de junio, lo importante es que su mayoria los mensajes eran de caracter positivos.

3.2.3 Sitioweb

En la actualidad la empresa cuenta con un sitio web que funciona como tienda en linea,

en la que se ofrece los productos, accesorios y repuestos que el taller tiene a disposicion,

brinda la opcidn de compra con el beneficio de entrega a domicilio, es importante que debido

al carecer de los conocimientos necesario para este tipo de canal digital, el sitio se encuentra

deshabilitado.

Posicién Mundial # 19313106

Total Visitas
Marzo 2019 a mayo 2019

<5,000

CAMBIO NO ESTA DISPONIBLE

Puesto pais

Distribucién de dispositivos
Marzo 2019 amayo 2019

33.36%

66,64%

Figura 17. Anélisis de la pagina web de DAS EI Salvador

Fuente: Tomado de la pagina web de Similar Web.

Categoria Rango N/A

Las visitas mensuales <5,000
Los visitantes Unicos mensuales

Avg. Duracién de la visita 00:02:42
Paginas / visita

Porcentaje de rebote N/A
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El total de las visitas recibidas dentro del periodo de analisis fue menor a las 5000 y
la pagina web posee dentro del Ranking nacional la posicion 28792, lo que invitaa la
empresa a trabaja de mejor manera para construir un sitio web que supere las
expectativas de los visitantes.

El tipo de dispositivo por el cual las personas ingresaban al sitio web predominaba el
maovil con un 66.64% y el 33.36% desde dispositivo de escritorio.

La duracion promedia de los visitantes rondaba los 2 minutos y 42 segundos.

El porcentaje de rebote de la pagina no puede ser calculado debido a que el sitio
actualmente se encuentra deshabilitado.

Las paginas promedio visitadas por las personas era del 6.15, lo que significa que los
visitantes del sitio navegaban por los distintos menus que ofrece la pagina web.

Youtube

DAS EI Salvador mantiene un canal en esta red social, nacié con el fin de promover sus

productos, pero con el pasar del tiempo se convirtié en un canal abandonado, con poco

mantenimiento y con un numero de suscriptores risible.

El periodo de andlisis se realiz6 en un rango de 30 dias (junio 2019), datos fueron

obtenidos de la herramienta fanpage karma y se muestran a continuacion:

u Niomero total e Nimerototalde  Numerode

suscriptores  Teproducciones videos i ol il i

@ DAS El Salvador 20 10.0k 17

Figura 18. Andlisis de canal de YouTube DAS EIl Salvador
Fuente: Tomado de la pagina web de Fanpage Karma

» El total de suscriptores de la empresa Unicamente son 39, esto implica que el canal

carece de mantenimiento.
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» El nimero total de videos publicados por la empresa son 17, lo que se traduce en el
bajo nimero de suscriptores.

> Del total de los videos, la reproduccién global asciende a las 10,000 pero el bajo o
nulo mantenimiento que el canal tiene no le permite crecer en ningun sentido, el canal

esta abandonado.

3.3 Determinacion del target

La segmentacion de mercado sirve a las empresas para saber a qué tipo de clientes van a

enfocar sus esfuerzos de marketing.

Segmentar “es diferenciar el mercado total de un producto o servicio en grupos diferentes
de consumidores, homogéneos entre si y diferentes a los demés, en cuanto a habitos,
necesidades y gustos, que podrian requerir productos o combinaciones de marketing
diferentes” (Tirado, 2013).

Las empresas dividen mercados grandes y heterogéneos, en segmentos mas pequefios para
intentar llegar a ellos de manera mas eficiente y efectiva con bienes y servicios que se ajusten
mas a sus necesidades Unicas por lo que (Kotler y Lane, 2012) afirman: “un segmento de
mercado consiste de un grupo de clientes que comparten un conjunto similar de necesidades

y deseos” (pag. 214).

Para la empresa pertenece al area de venta de motos, repuestos y ofrecer servicios de taller,
por lo cual debe definir su publico meta, definir estrategias y tacticas especificas para su
target. Este rubro ha tenido un crecimiento enorme pasando de una cantidad menor de motos
a mas de 350,000 hasta la fecha, lo que significa la enorme cantidad de posibles clientes en

cuanto a motos nuevas, repuestos, accesorios y servicios de taller que ofrece.

Dentro del “target” de DAS EI Salvador encontramos a los hombres y mujeres mayores
de 18 afios hasta un aproximado de 55 afios, con moto propia 0 moto a su cargo, ya sea nueva
0 usada, con ingresos que rondan los $350.00 en adelante, ya sea por un trabajo estable, un
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emprendedor, un profesional, siendo este una persona natural o una persona juridica, que
guste de adrenalina o0 ya sea que su moto sea para trabajo diario, sin distincion de gustos
politicos o religion, que este situado dentro del area metropolitana del &rea del municipio de

San Salvador.

3.3.1 Demogréfico

A continuacion se presenta la segmentacion demografica que determino el duefio de la

empresa.

Tabla 1

Segmentacion demografica para DAS El Salvador.

Edad Personas de 18 a 55 afios
Genero Masculino y femenino
Ingreso $350.00 en adelante
Ocupacién Personas empleados o asalariados, estudiantes con empleo, emprendedores,

personas juridicas, personas profesionales o no profesionales.
Estilo de vida  Personas extrovertidas, gusto por la exploracion, gusto por la adrenalina, con
orientacion a actividades laborales o aventureros.
Clase social Clase baja y clase media.

Fuente: elaboracién propia por el equipo con informacién proporcionada por la empresa.

Dentro del “target” del taller se enfoca que las personas que sean mayores de 18 afios,
porque esta es la edad legal para declarar a las personas como mayor, que conduzca
motocicleta, ademas se dice que son 55 afios de edad maxima porque en esta edad es donde
surgen una seria de interrogantes sobre si puede o no maniobrar una motocicleta, ya que

existe una enorme diferencia entre conducir una motocicleta y un vehiculo.

El género es indispensable, estamos en el siglo XXI y los paradigmas machistas que las
motocicletas son solo para hombres estan mas que rotos, en la actualidad se observan muchas

féminas en motocicletas, ademas se establece un nivel de ingresos porque las motocicletas al
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igual que los vehiculos necesitan mantenimiento, en menor cantidad de dinero pero es un
gasto en el que incurren los usuarios de las mismas.

En el “target” del negocio se incluye la ocupaciéon aunque es indistinta que sea un
empleado o un negocio propio, al igual que podemos ofrecer nuestros servicios a personas

juridicas o naturales, ya que estamos legalizados.

Dentro de la geografia del segmento objetivo la empresa se enfocara en el area
metropolitana del municipio de San Salvador por la ubicacion de la sucursal, que esta en el

boulevard Venezuela cerca de la terminal de occidente.

3.3.2 Tipo de Industria

La empresa pertenece a la industria de: venta, mantenimiento y reparacion de
motocicletas, es importante conocer el tipo de industria al cual pertenece la empresa porque
es0 genera conocimiento por parte de los clientes. A continuacion se presenta un cuadro
ilustrativo el cual muestra los diferentes productos y servicios que ofrece al mercado, la lista

fue proporcionada por el duefio de la empresa el Sr, Oscar Sanchez.

Tabla 2

Productos y servicios de DAS EI Salvador

Motos Cascos Afinado mayor Lubricantes
Jacket Afinado menor Llantas
Manecillas racing Cambio de pastillas Filtros
Reparacion de llantas Cable de freno y clutch
Cambios de bombas de frenos Pastillas de frenos y zapatas

Fuente: elaboracién propia por el equipo con informacion proporcionada por la empresa.

3.3.3 Geografia

La segmentacion geografica del taller esta denotada porque en el pais de El Salvador,

departamento de San Salvador, municipio de San Salvador, especificamente el area
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metropolitana, incluyendo su mayor parte urbana y acogiendo una parte rural, todo lo anterior

tomando en cuenta la ubicacion de su sucursal sobre el boulevard Venezuela.

Tabla 3

Segmentacion geogréafica para DAS EI Salvador.

Pais El Salvador
Ciudad Departamento de San Salvador
Densidad Urbana y rural
Clima Es de clima célido pero en su mayoria de partes es de clima con tierras
calientes, templadas y frias.

Fuente: elaboracion propia por el equipo con informacion proporcionada por la empresa.

3.3.4 Generacion y motivaciones

a) Generacion X (nacidos entre 1965 y 1981)

» Son los que vieron el nacimiento de Internet y los avances tecnoldgicos.

» Son una generacion en transicion, pueden hacer convivir equilibradamente la
relacion entre tecnologia y vida social presencial.

» Son mas propensos a estar empleados (aceptan los Ordenes de jerarquia
institucional) y equilibran la energia entre el trabajo.

» Son los padres de los millennials, hacen esfuerzos adaptativos a la vertiginosidad

de la generacion que sigue.

Se opta por incluir esta generacion, parte de ellos fueron los pioneros en esta industria,
fueron los que comenzaron la revolucidn en cuanto al uso e motocicletas para el transporte,
aunque inicialmente las motos solo eran para el trabajo, por la versatilidad, los beneficios
economicos con respecto a los vehiculos, se decide incluir las motocicletas en el transporte
personal, es decir en vez de viajar en bus o en vehiculo, se transportan en motocicleta hacia
el trabajo u otro lugar, demas que estamos incluyendo esta generacion porque el target de

DAS es para personas de entre los 18 a 55 afios, que utilizan motocicletas.
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b) Generacion Y o Millennials (nacidos entre 1982 y 1994)

Muy adaptados a la tecnologia, conservan algunos codigos de privacidad en
relacién a lo que exponen o no en internet.

Son multitasking: capacidad humana de llevar a cabo muy distintas actividades
de forma practicamente simultanea.

Son emprendedores y creativos, intentan vivir de lo que aman hacer, son
idealistas.

Aficionados a la tecnologia del entretenimiento: usuarios de las salas de chat en
los ’90 y ahora de redes de citas.

Aman viajar, conocer el mundo, jy subir las fotos a las redes!

Segun estudios, duran en sus trabajos un promedio de dos afios, a diferencia de la

generacion X.

Se incluye esta generacion dentro de la investigacion porgque son en su mayoria quienes

Ilenan por completo el target de DAS, al ser quienes utilizan motocicletas, como forma de

vida, es decir, usan las motocicletas como herramientas de trabajo, transporte y ademas

sienten una gran pasion por la adrenalina de conducir una de ellas. Sin dejar de lado que estan

adaptados a una vida tecnologica.

c)

Generacion Z o Centenialss (nacidos a partir de 1995 hasta el presente)

Son verdaderamente nativos digitales, desde su nifiez usan Internet.

Visitan redes que sus padres no, comparten contenido de su vida privada, aspiran a
ser YouTubers y su vida social pasa en un alto porcentaje por las redes.

Pasan mucho de su tiempo frente a pantallas, estan expuestos un promedio de cuatro
veces mas tiempo del recomendado a dispositivos.

Su éxito se mide en “compartidos” y “likes”.

No accedieron a la vida laboral todavia, pero se observa que les preocupa encontrar

una vocacioén acorde a sus gustos.
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La generacion Z estan incluidos porque son quienes rompieron el paradigma de que las

motos son solo para el género masculino, partiendo de que una mujer de esta generacion se

animo a viajar en motocicleta, otras mujeres de otras generaciones tomaron el valor para

viajar en ellas, es asi como en la actualidad vemos madres de casa recogiendo a su hijo o hija

del colegio una motocicleta. Algo jamas imaginado anteriormente, pero con el paso de los

dias es muy comdan.

3.35

b)

3.3.6

Aspiraciones y objetivos

Aspiraciones

Personas que busquen un servicio de calidad para la reparacion de sus motocicletas.
Personas que desean encontrar los repuestos y accesorios adecuados para que Su
motocicleta rinda de la mejor manera.

Personas que desean obtener una atencion personalizada cuando se acerquen a las

instalaciones del taller para la reparacion de sus motocicletas.

Objetivos

Encontrar un taller con los precios justos en todo tipo de reparacion, repuesto o
accesorio para su motocicleta.

Desarrollar las actividades cotidianas sin tener que preocuparse que la motocicleta de
falle después de las reparaciones.

Elegir un taller de motocicletas para el diagnoéstico, reparacion y seguimiento del

servicio que genere la confianza suficiente.

Actitud y comportamiento

Actitud

El conocimiento humano, cambia dia con dia, en el tema de las motocicletas en una

vida cotidiana ya no es irrelevante, mas bien ha trascendido a tal grado que se discute
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cual motocicleta es mejor, no solo en redes sociales, si no de persona a persona, por
aquellos amantes de las motos.

» Mayor afluencia de clientes del género masculino debido a que poseen mayor
conocimiento de la industria, en caso contrario el género femenino prefiere designar
esta tarea a otra persona y esto puede deberse a la falta de informacion y conocimiento
en esta area.

» El paradigma roto, de que solo los machos pueden o deben usar motocicletas, ha
Ilegado a un nivel muy alto, y es de aplaudir que las Ultimas generaciones se tomen a
bien que el género femenino circule en motocicleta, sin ningin temor.

b) Comportamiento

» El comportamiento de las Gltimas generaciones, a adaptarse a las tecnologias es muy
bueno, ya que han podido lograrlo sin ningan problema, y han logrado que esta se de
uso cotidiano, y poder incluirlo en la industria de las motocicletas.

» El comportamiento de las nuevas generaciones viene a revolucionar la industria, ya
que si alguien tiene una queja, la hace publica inmediatamente, y directamente a los

altos mando a través de las redes sociales.

4 INVESTIGACION

Es considerada una actividad orientada a la obtencion de nuevos conocimientos y su
aplicacion para la solucion a problemas o interrogantes de caracter cientifico de determinado

tema en especifico, en este caso sera sobre el posicionamiento de la marca.

4.1 Sondeo de la Marca

Mediante la investigacion se busca determinar el conocimiento de marca, ya que es la
medida en la cual los consumidores estan familiarizados con los productos o servicios de la

empresa, es importante medir el conocimiento o el posicionamiento que esta tiene.
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4.1.1 Disefio de investigacion

a) Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es CUALI-cuantitativo, por el analizaremos cada uno de los
factores que conforman el entorno digital de DAS EI Salvador, y posteriormente haremos la
medicion, en este estudio se detallara caracteristicas demogréaficas de las unidades de

medicion.

» Investigacion cualitativa: “es un término que se usa laxamente en referencia a la
investigacion cuyos hallazgos no estan sujetos a cuantificacion o a andlisis cuantitativo”
(McDaniels & Gates, 2016, pag. 116).

» Investigacion cuantitativa: “podria usarse para determinar estadisticamente diferencias
significativas entre usuarios intensivos y moderados, la investigacion cualitativa podria
usarse para examinar las actitudes, sentimientos y motivaciones del usuario intensivo”

(McDaniels & Gates, 2016, pag. 118).

Se utilizara este tipo de estudio debido a que se realizara recoleccién de informacion por
medio de entrevista y encuesta para analizar cada uno de los factores que pueden ayudar el

fortalecimiento del posicionamiento de la marca de la empresa.

b) Enfoque

Enfoque mixto: “es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y
cualitativos en un mismo estudio, 0 una serie de investigaciones para responder a un

planteamiento del problema” (Sampieri, Collado y Baptista, 2014, pag. 345).

Es importante mencionar que tendra una combinacion de caracter cualitativa dado que se
buscar conocer la expectativa de la empresa, por lo tanto sera una investigacion CUALI-
cuantitativa para estudiar de manera cientifica una muestra reducida de objetos de

investigacion.
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¢) Método

La investigacion se hara utilizando el método: descriptivo, segun (Benassini, 2009) “es
aquella que busca definir con claridad un objeto, el cual puede ser un mercado, una industria,
una competencia, puntos fuertes o débiles de empresas, algin medio de publicidad o un

problema simple de mercado”.

Este método se fundamenta en la experiencia, a razon que se realizara una entrevista al
duefio de la empresa en la cual se pretende obtener datos de caracter cualitativo, este método
ayudara a conocer el comportamiento que entidad ha tenido con el transcurso de los afios,
con lo que se espera obtener conclusiones mas generales a través de la experiencia como
duefio de la empresa para la toma de decisiones certeras, la investigacion también sera de
caracter cuantitativo a razon que se realizaran encuestas para obtener informacién mediante
la tabulacién de los resultados obtenidos que permitan conocer de una manera mas concreta

informacion relevante para la toma de decisiones de la empresa.

d) Unidad de analisis

Dentro de las unidades de anélisis se encuentra como eje principal del negocio, los
servicios que ofrece su taller, todos los accesorios que ahi podemos encontrar y como parte
importante cada uno de los clientes, que este posee, ya sean personas juridicas o personas

naturales, que previamente encontraron nuestros portafolios de productos o servicios

e) Universo y muestra

Universo: “es el conjunto de elementos, personas, objetos, sistemas, sucesos entre otras,
finitos o infinitos, a los que pertenece la poblacién y la muestra de estudio en estrecha
relacion con las variables y el fragmento problematico de la realidad” (Carasco Diaz , 2009,

pag. 19).
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Para efectos de investigacion se utilizaran los siguientes tipos de muestreo:

» Muestras probabilisticas: “procedimiento de muestreo donde cada elemento de la
poblacion tiene una oportunidad probabilistica fija para ser elegido en la muestra.”
(Malhotra, 2008, pag. 341).

» Muestras no probabilisticas: “técnicas de muestreo que no usan procedimientos de
seleccion al azar, sino que se basan en el juicio personal del investigador” (Malhotra,

2008, pag. 340).

Se utilizara el tipo de muestreo probabilistico y no probabilistico a razén que la entrevista
se realizara a un elemento en especifico el cual es el duefio de la empresa, y las encuestas se
realizaran a elementos de una poblacion infinita de manera aleatoria para recolectar
informacion que permita realizar un analisis mas veraz y confiable para la toma de decisiones

de mejora para la empresa.

Para el calculo de la muestra se realizara via la formula de poblacion finita debido a que
el universo es de 3000 segun la informacion proporcionada por la misma empresa. Estos a su

vez son el numero de clientes que la misma posee, (Zikmund y Babin, 2009) afirman:

“Para determinar el tamafio de la muestra para una proporcion, el investigador debe hacer
un juicio acerca del intervalo de confianza y la tolerancia méxima para el error de muestreo
aleatorio” (pag. 340). Mas aun, el tamafio de la proporcion influye en el error del muestreo
aleatorio, asi que debe hacerse un estimado de la proporcion esperada de éxitos con base en

la intuicion o informacion previa. La formula es:

B z2 PQN
~ (N-1e?2 +2z2PQ

n
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Tabla 4

Nomenclatura para calcular de la muestra.

n= La muestra
Z= cuadrado del intervalo de confianza en unidades del error estandar
P= Proporcidn estimada de éxitos
=1-P Proporcidn estimada de fracasos.
E= Nivel de error determinado para las proporciones.
N= Namero del universo o poblacién.

Fuente: Elaboracion propia por el equipo de trabajo.

A continuacidn se presenta el detalle para el calculo de la muestra para la realizacion de
la investigacion para determinar el posicionamiento a manera de llevar a cabo la elaboracion

de un plan de marketing para la empresa.

Tabla 5

Determinacion de la muestra para DAS EI Salvador.

Férmula Datos Sustitucion de Solucién de la formula
datos
Z= Nivel de Confianza. z= 95%
z2 PQN
p = Probabilidad de éxito o "= IN-Dez +22PQ
proporcion esperada. p=05
g= probabilidad de fracaso n= (1.96)*(0.50)(0.50)(3000)
q=05 (3000-1)(0.05)% + (1.96)2(0.50)(0.50)

e = Error maximo admisible
72 PQN en términos de proporcion. (3.8416)(0.25)(3000)

- b 0, =
"= WN-Der+22PQ e=0.05% ™ = (2999)(0.0025) + (3.8416)(0.25)

n = Tamafio de la muestra.

N= poblacién o universo. n=¢? " (2881.2)
(8.4579)

n = 340.65 = 341

Fuente: Elaboracion propia por el equipo de trabajo.
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Se tomé una probabilidad de éxito y fracaso de 50% y 50% debido a que no existian
datos previos para realizar el calculo de la muestra, asi mismo el nivel de confianza que se
tomd como referencia fue del 95% a razén que el nivel de error fue del 5% que es el nivel

de error admisible en términos de proporcion que brinda resultados aceptables.

Por lo tanto se encuestaran a 341 elementos del universo quienes aportaran (Util

informacion para el 6ptimo desarrollo del plan de marketing digital.

f) Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizara para la investigacion es la de campo, ya que de esta forma
permite el contacto directo con las unidades de analisis, asi se podra realizar una

investigacion mas eficiente.

A continuacion se detallan a profundidad las técnicas a utilizar para la recoleccion de

informacidn con el fin de determinar resultados objetivos de la investigacion.

> Encuesta:

“Es un método que se realiza por medio de técnicas de interrogacion, procurando conocer

aspectos relativo a los grupos” (Garcia, 2004, pag. 19).

El instrumento que se utilizara sera el cuestionario, que se entiende segln, Garcia, (2004):
En sentido estricto es un sistema de preguntas racionales, ordenadas en forma coherente,
tanto desde el punto de vista l6gico como psicolégico, expresado en un lenguaje sencillo y
comprensible, que generalmente responde por escrito la persona interrogada, sin que sea

necesario la intervencion de un encuestador (pag. 19).

Los beneficios que representa utilizar la encuesta es lo que hace que se considere como la
herramienta adecuada para el proceso de recoleccion de datos dentro de la investigacion. La

encuesta sera técnica de recopilacion de informacion para la empresa DAS El Salvador, pero
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esta se realizara a los clientes y usuarios de das y a todos los clientes potenciales que se logren
identificar, con el fin de obtener la mayor informacién posible sobre el posicionamiento de

la empresa en su mercado meta.

> Entrevista

Se define como una reunidn para conversar e intercambiar informacién entre una persona
(el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). En el Gltimo caso podria ser
tal vez una pareja 0 un grupo pequefio como una familia o un equipo de manufactura
(Sampieri, 2011, pag. 118).

Las entrevistas se dividen en estructuradas, semi-estructuradas y no estructuradas o
abiertas En las primeras o entrevistas estructuradas, el entrevistador realiza su labor con base
a una guia de preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta (el instrumento

prescribe qué items se preguntaran y en qué orden).

La técnica que se utilizara para la investigacion es entrevista estructurado o abierta, ya
que de esta forma estaremos en contacto directo con las unidades de andlisis, asi se podra

realizar una investigacién mas eficiente y con respuestas veraces.

Dentro de las técnicas de recopilacion de informacion tendremos, la entrevista, esta se
realizara a las personas que manejan las redes sociales dentro de DAS, como también a los
duefios, con el fin de obtener su opinion antes de realizarse la investigacion y posterior a ella,

la entrevista sera directa con los duefios solo se utilizara un cuaderno de notas y un boligrafo.

g) Procesamiento de la informacion

El procesamiento de la informacion cuantitativa recolectada mediante las encuestas sera
un procedimiento de tabulacion mediante Microsoft Excel, programa que permite agrupar
informacion mediante tablas las cuales pueden ser tabuladas y representadas graficamente,

lo cual facilitaria el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos.
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La informacién cualitativa recolectada por medio de la entrevista que se realizara al
propietario de la empresa para conocer aspectos relevantes de la investigacion serd
representada mediante un esquema propio del grupo de trabajo en la cual se pueda agrupar
en categorias la informacion, asi mismo reducir la informacion de modo de elegir la
informacion necesaria que permita un facil andlisis e interpretacion de la informacion

recolectada.

h) Interpretacion y analisis de los datos

Esta etapa se realizara después de haber tabulado en Excel toda la informacion recolectada
mediante las distintas técnicas de investigacion, el analisis que se dé dependera Unicamente
de los datos obtenidos mediante la realizacion de las entrevistas y las encuestas, el analisis

es fundamental para la toma de decisiones.

La interpretacidn de datos es semejante a un detalle aclaratorio de los datos, es decir si los
datos no logran ser comprendidos por el lector en las graficas ya descritas, estas tendran una
interpretacion veras, clara y precisa para un mayor entendimiento, y que de esta forma el
trabajo completo sea de mucho provecho para el mismo. Las interpretaciones corresponden

al equipo de trabajo todo bajo el hecho que los datos recabados son leales y honestos.

Todo esto lo realizara el investigador ya que es meramente su trabajo, el analisis que se
haga dependera tnicamente de los datos obtenidos mediante la realizacion de las entrevistas
y las encuestas realizadas, todo tabulado y graficado en Excel para un mejor entendimiento

delas personas que lean este trabajo.

El anélisis cualitativo se define como: “un método que busca obtener informacion de
sujetos, comunidades, contextos, variables o situaciones en profundidad, asumiendo una
postura reflexiva y evitando a toda costa no involucrar sus creencias o experiencia”

(Sampieri, Collado y Baptista, 2014, pag. 246).
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4.1.2 Definicion del instrumento

Los instrumentos a utilizar en la investigacion juegan un papel importante debido a que
estos ayudaran a obtener la informacion necesaria para la posterior tabulacion de los
resultados, con la finalidad que se tomen las decisiones que se crean convenientes, a

continuacion se mencionan los instrumentos a utilizar:

a) Laentrevista

Es una técnica para obtener datos que consisten en un didlogo entre dos personas, sera de
caracter estructurada, ya que se lleva a cabo una planificacion previa de todas las preguntas
que quiere formular asi mismo se prepara un guion con preguntas realizado de forma
secuenciada y dirigida, es una de técnicas mas utilizadas para obtener informacion

cualitativa.

b) La Encuesta

Es una técnica destinada a obtener datos cuantitativos de varias personas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador, la encuesta sera de caracter personal debido a que se
realizara el cuestionario cara a cara con los clientes que visitan el taller, ya que debe existir
una interaccion entre encuestador y encuestado, las preguntas de la encuesta se ha
determinado que sean cerradas, esto facilitara que los clientes que sean encuestados tengan
mayor facilidad de responder y de igual manera serd de ayuda al momento de tabular los
resultados.

4.2 Entrevista con la entidad

En este punto se abordara las diferentes interrogantes que se realizaran al propietario de

la empresa para conocer internamente la funcionalidad de la empresa.
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4.2.1 Guion de entrevista

Presenta la guia de preguntas de la entrevista que se realizara al duefio de la entidad con
el fin de conocer aspectos relevantes de la marca, de la empresa y sobre actividad digital de

la entidad. (\Ver anexo 1)

4.3 Encuesta para clientes actuales

Parte importante para la obtencion de resultados de la investigacion, en la cual se busca
conocer que piensan los clientes de la empresa, la marca, los productos, los servicios, canales

sociales etc.

4.3.1 Guion de preguntas de la encuesta

Muestra la guia de preguntas de la encuesta que se pretende realizar a los clientes actuales
de la entidad con el fin de obtener informacidn relevante para la investigacion a fin de poder

tomar decisiones. (Ver anexo 2)

CAPITULO II: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Se detallaran las preguntas, los resultados obtenidos a través de la encuesta que se realizd
a los clientes de la empresa, la entrevista al duefio del taller, activos digitales actuales a
utilizar, recomendaciones de uso asi como la justificacion de los medios digitales que se

utilizaran en la elaboracion del plan de marketing digital.

5 RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este apartado se presentan todos los hallazgos recolectados en la investigacion, muestra
aspectos importantes como; si la encuesta fue completada por el total de todos los
encuestados, permite reportar los resultados de manera estructurada y permite el analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos para la toma de decisiones que puedan ayudar a

resolver el objeto de la investigacion.
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5.1 Sistematizacion de informacion del trabajo de campo

Para la realizacion de la investigacion se utiliz6 un cuestionario estructurado, que contiene
veintidos preguntas de respuesta cerradas con opcion maltiple; adicionalmente se realizaron
las consultas generales como género, edad, nivel de ingresos y tipo de trabajo de los
encuestados, cada una contiene objetivos que facilitaran la recoleccion de datos que
posteriormente ayudaran al disefio de las estrategias para taller de motocicletas DAS El
Salvador.

Es importante destacar que con el uso de la herramienta gratuita que ofrece Google Forms,
se cred un formulario de encuesta en linea, que facilito la recoleccion automética y ordenada
en un 50% de los resultados del cuestionario, en formato Excel, asi mismo de las encuestas
fisicas para recolectar en campo, que complementan el otro 50% se realizaron en las

instalaciones de taller a los diferentes cliente que visitaban las instalaciones.

Con los resultados obtenidos se realizé la tabulacion en un formato de Excel de cada una
de las preguntas contempladas en la encuesta, posteriormente se disefid las graficas de pastel
para cada una de las preguntas del cuestionario, lo cual ayudo a la interpretacion y analisis
de los resultados, todo ello facilito la toma de decisiones para la elaboracion e
implementacién de estrategias Yy tactica que seran incluidas en el plan de marketing digital

de la empresa.

> Tablas

Son métodos de agrupacion de datos que permite organizar la informacidn recolectada de
investigacion que realiza la empresa, mediante la cual permite una mejor representacion de

los resultados, las cuales se muestran mas adelante en la tabulacién.
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Para los efectos de la investigacion realizada a la empresa DAS EI Salvador se utilizaron
tablas elaboradas en formato de Excel, lo cual permitié que la tabulacién de resultados fuera
mas facil, de manera que el andlisis asi como la interpretacion de resultado resultara més facil

al momento de la tabulacion.

> Graficos

Son la representacion visual de los resultados, la cual que permite establecer valores que
han sido obtenidos de la investigacion realiza a la empresa y sirven para analizar el

comportamiento del objeto de estudio.

Para la investigacion realizada al taller DAS se utilizaron graficos de pastel elaborados en
Excel, los cuales ayudaron a que el analisis e interpretacion de resultados se realice de la

mejor manera.

5.2 Andlisis e interpretacion de la informacion

El analisis permite separar los elementos basicos de la informacion y examinarlos con el
propdsito de responder a las distintas cuestiones planteadas en la investigacion, mientras que
la interpretacién es el proceso mental en el cual se trata de encontrar un significado mas

amplio de la informacion recabada en la investigacion.

El anélisis e interpretacion servira de ayuda para la toma de decisiones de la empresa, en
relacion a la elaboracion del plan de marketing digital, para la creacion e implementacion de
tacticas y estrategias.

A continuacién se muestra la tabulacion de los resultados obtenidos a través de la

investigacion realizada a la empresa DAS EI Salvador.



Presentacion de resultados de la encuesta a clientes de la empresa

> Género

1. Femenino 23 7%
2. Masculino 318 93%
Total 341 100%

Interpretacion de datos

Del total de personas encuestadas solo el 7% son mujeres mientras que un 93% son

hombres.

Andlisis de resultados

¥ 1. Femenino

W 2. Masculino
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La distribucion de género es dominada por los hombres, manteniendo con poca

participacion de mujeres, en porcentaje que representa al sector femenino es de tomarlo en

cuenta, enfocando los recursos de publicidad porque es un segmento del cual empresa no

percibia ingresos pero sabiendo enfocar los esfuerzos en un mercado al cual se le puede

explotar de la mejor forma.
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» Edad
1. 18 a 20 afios 22 6%
2. 21 a 25 afos 159 47%
3. 26 a 30 afios 116 34%
4. Mas de 30 afios 44 13%
Total 341 100%

13%

m1. 184 20 afios
m2.21a25afios
3. 26 a 30 afios

4. Mas de 30 afios

Interpretacion de datos

Del total de encuestados el 6% se encuentran entre las edades de 18 a 20 afios, el 47%

entre 21 y 25 afios, el 34% entre 26 y 30 afios, un 13% mas de 30 afos.

Analisis de resultados

El mayor porcentaje de personas encuestadas oscilan entre las edades de 21 a los 25 afios,
el rango que ocupa el segundo lugar es de 26 a los 30 afios, se debe reconocer que la mayor
parte de las personas encuestadas se encuentran entre las edades de 21 a los 30 afios de edad,

un segmento con edades jovenes que son un segmento objetivo de Taller DAS.
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» Modalidad de empleo

1. Formal 296 87%
2. Informal 45 13%
Total 341 100%

m 1. Formal

® 2. Informal

Interpretacion de datos

Del total de encuestados el 87% cuentan con un trabajo formal mientras que el 13%

mantienen un trabajo informal.

Andlisis de resultados

Es importante mencionar que la mayoria de personas encuestadas cuentan con un trabajo
formal generando un ingreso fijo, mientras personas que mantienen trabajo informal generan
un ingreso variable pero que le es suficiente para mantener una motocicleta, para empresa
apuntar a estos segmentos es de mucha ayuda, debido a la gama de productos y servicios que
ofrece el taller destinado a cubrir necesidades de la clase baja y media.
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» Nivel de ingresos

1. $250.00-$500.00 273 80%
2. $501.00-$750.00 64 19%
3. $751.00-1000.00 4 1%
4. Més de 0 0%
$1000.00

Total 341 100%

0%

1. $250.00-$500.00
W 2. $501.00-5750.00
™ 3. 5751.00-1000.00

4. Mas de $1000.00

Interpretacion datos

Del total de todos los clientes encuestados el 80% obtienen un ingreso mediante trabajo
informal o formal ente $250.00 a $500.00, el 19% obtienen ingresos entre el rango de $501.00
a los $750.00 y el 1% tienen ingresos entre $751.00 a los $1,000.00.

Analisis de resultados

Es importante destacar que los ingresos que reportaron todas las personas encuestadas,
en su mayoria se encuentran concentrados en el ingreso de $250.00 a $500.00 y en segundo
lugar clientes con ingresos entre $501.00 a $750.00, lo que significa que con ingresos entre
es0s rango se puede mantener un motocicleta, por lo que el mercado para el taller DAS El
Salvador es bastante tentador para que pueda canalizar de mejor manera mediante esfuerzos
de publicidad y promocion digital para abarcar mas segmentos y asi obtener que mas

personas visiten el taller por los servicios que brinda.
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1. ¢Por qué medio conocio taller de motocicletas DAS EI Salvador?

Obijetivo: Identificar como el cliente conoci6 de taller de motocicletas DAS EIl Salvador.

1. Facebook 177 51%
2. Valla publicitaria 0 0%

3. Amigos 54 16%
4. Compafieros de trabajo 98 29%
5. Compairieros de grupo de motociclistas 12 4%
Total 341 100%

3%
m 1. Facebook
m 2. Valla publicitaria
29%

3. Amigos
4. Compafieros de trabajo

B 5. Compafieros de grupo
de motaociclistas

0%

Interpretacion datos

Del 100% de los encuestados el 52% manifestd haber conocido Taller DAS EI Salvador
por medio de Facebook, 16% por medio de amigos, el 29% por medio de compafieros de
trabajo y solo el 4% menciono haber conocido Taller DAS por medio de compafiero de grupo

de motociclistas.
Analisis de resultados

La mayor parte de los encuestado afirmo conocer Taller DAS EIl Salvador por medio de
Facebook lo que nos indica que son personas activas en medios sociales, lo cual es importante
para una elaboracion de plan de marketing digital, asi mismo cabe destacar la parte de

recomendacion del taller por parte de amigos y compafieros de trabajo.
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2. ¢ Usted posee motocicleta?

Objetivo: Identificar si el cliente tiene motocicleta o no tiene.

1.Si 327 96%
2. No 14 4%
Total 341 100%

mi1.Si
W 2. No

Interpretacion datos

Del 100% de los encuestados el 96% manifestd poseer motocicleta mientras que el 4%

menciono no poseer motocicletas.

Analisis de resultados

En mayor porcentaje de clientes encuestados menciono que posee motocicleta,
cumpliendo el objetivo de encuestar en casi el 100% de personas con motocicleta, pero
resulta una minima parte de los encuestados que dijo no tener, esta variacién es debido a que
como se realiz6 una parte en linea y ahi no se pudo validar que el cliente en realidad tuviera
motocicleta, ademas puede ser que la persona encuesta trabaja como mensajero, pero la

empresa le proporciona la motocicleta.
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3. ¢Considera que el nombre de DAS EI Salvador hace referencia a Taller de motos?

Obijetivo: Identificar la percepcion del cliente en relacion entre el nombre DAS El

Salvador y el rubro de taller de motocicletas.

1. Si 194 57%
2. No 147 43%
Total 341 100%

Interpretacion de datos

mi1.Si
W 2. No

Del 100% de los encuestados el 57% manifestd que el nombre hace referencia a taller

mientras 43% menciono que no posee relacion.

Analisis de resultados

Es importante mencionar que la percepcion de los clientes encuestados es bastante pareja,

dado que solo un 14% separa la diferencia de opinion respecto al nombre del taller, la

empresa debe poner énfasis en este punto, debido a que la seleccion de un nombre adecuado

debe hacer referencia al taller de motos seria, logrando que sea mas beneficioso para la

captacién de mercado.
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4. ¢;Cual es el servicio que adquiere o ha adquirido en DAS EI Salvador?

Objetivo: Identificar cuales son los servicios més solicitados por los clientes del taller.

1. Afinado menor 101 30%
2. Afinado mayor 42 12%
3. Cambio de pastillas 78 23%
4. Engrase de cables 71 21%
5. Ajuste de motor 7 2%

6. Revision de frenos 42 12%
Total 341 100%

2%
m 1. Afinado menor
m 2. Afinado mayor
M 3. Cambio de pastillas
21%
4. Engrase de cables

M 5. Ajuste de motor

M 6. Revision de frenos

Interpretacion de datos

Del total de los encuestados el 30% manifesto que adquiere afinado menor, el 12% afinado
menor, cambio de pastillas con el 23%, el engrase de cables con el 21%, la revisién de motor
con 12% y en altimo lugar y con la menor demanda del servicio el ajuste de motor con el
2%.

Analisis de resultados

Podemos determinar que los servicios que brinda DAS mantienen una demanda similar,
sobresaliendo el afinado menor que es el servicio que mas buscan los clientes, seguido del
cambios de pastillas, en tercer lugar engrase de cables, en cuarto lugar siendo compartido
entre la revision de frenos y el ajuste mayor y en Gltimo lugar el ajuste motor, esto ayuda a

determinar en qué servicios se deben crear estrategias de promocion.
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5. ¢Como clasifica los servicios que ofrece taller de motocicletas DAS EI Salvador, en

relacion a los de la competencia?

Obijetivo: Identificar como el cliente clasifica los servicios de taller de motocicletas DAS
El Salvador.

1. Excelente 165 48%
2. Muy bueno 91 27%
3. Bueno 68 20%
4. Regular 14 4%
5. Malo 3 1%
Total 341 100%

1%

A
\

= 1. Excelente
m 2. Muy bueno
M 3. Bueno

4. Regular
m 5. Malo

Interpretacion de datos

De los encuestados el 48% manifestd que consideran que DAS EI Salvador brinda un
servicio excelente, el 27% menciono que muy bueno, el 20% que es bueno el servicio, el 4%

y en 1% que el servicio que recibieron fue malo.

Andlisis de resultados

Los resultados obtenidos determinan que su mayor parte, los clientes han salido con una
excelente impresion de los servicios que brinda el taller, pero es importante no dejar de lado
los otros resultados en los cuales las impresiones no son malas, pero se pueden mejorar, la
empresa debe de tomar acciones para que el servicio sea de mejor calidad, tanto en los

servicios como en atencion.
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6. Cuando piensa de servicios para motocicletas, ¢cual de las siguientes marca

seleccionaria como primera opcion?

Obijetivo: Identificar como el cliente percibe los precios de taller de motocicletas DAS El

Salvador en relacion a la competencia.

DAS El Salvador 44 13%
Yamaha 115 34%
Honda 107 31%
Freedom 75 22%
Total 341 100%
| T
29% 13%
DAS B Salvador
Yamaha
a3 Honda

Freaedom
31%

Interpretacion de datos

Del 100% de los clientes encuestados se obtuvo que; el 34% considera que Yamaha tiene
los mejores servicios de mantenimiento, en segundo lugar Honda con el 31%, en tercer lugar
Freedom con 22%, pero como era de esperar DAS se coloca en ultimo lugar en preferencia

de los cliente con un 13%.

Analisis de resultados

Es importante destacar que los clientes manifestaron que su preferencia o posicionamiento
de marca en primera opcion en cuanto a servicios de mantenimiento, es la marca Yamaha,
como era de esperar todas la marcas de competencias directas de DAS, estan mejor
posicionadas en el mercado, debido a las inversiones en publicidad y promociona que los

mismo realizan, siendo una area de mejora en la cual se deben enfocar mayores esfuerzos.
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7. Cuando piensa repuestos para motocicletas, ¢cual de las siguientes marcas

seleccionaria como primera opcion?

Objetivo: Determinar como el cliente asimila los precios de los repuestos de taller de

motocicletas DAS EI Salvador en relacion a la competencia.

DAS EIl Salvador 60 18%
Yamaha 121 35%
Honda 95 28%
Freedom 65 19%
Total 341 100%
[ e
19% 18%
DAS B Salvador
Yamaha
Honda
28% Freedom

35%

Interpretacion de datos

Del 100% de los clientes encuestados se encontrd que; el 35% percibe que los mejores
repuestos los tiene Yamaha, en segundo lugar no muy lejos esta Honda con el 28%, en tercera

posicion Freedom con el 19% y en Gltimo lugar se encuentra DAS con el 18%.

Andlisis de resultados

Los resultado obtenidos son claros, el cual indica que el posicionamiento de marca para
DAS EI Salvador esté en ultimo lugar, destacando como principal fuente de recordacion a
Yamaha, esto debido a que dicha empresa ha trabajado bien sus canales de informacién o
promocion, haciendo que las personas al escuchar de un taller de motos lo relacionen

principalmente con Yamaha, seguido de Honda siendo el méas cercano competidor.
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8. Cuéando piensa en calidad para talleres de motocicletas, ¢cual de las siguientes marca

seleccionaria como primera opcion?

Obijetivo: Determinar la apreciacién en términos de calidad con la cual los clientes asocian a

las marcas.

DAS El Salvador 34 10%
Yamaha 137 40%
Honda 102 30%
Freedom 68 20%
Total 341 100%
.
;-
205 0%
DAS B Salvador
Yamaha
0% Honda
308 Freedom

Interpretacion de datos

Del total de los encuestados se obtuvo que: el primer lugar lo ocupa Yamaha con el 40%,
en segundo lugar esta Honda con 30%, un tercer lugar Freedom con el 20% y como Gltimo

lugar a DAS con tan solo el 10%.

Andlisis de resultados

En los resultados obtenidos se puede determinar que para los personas, al escuchar la
palabra calidad lo relacionan principalmente con Yamaha u Honda, lo que nos indica que se
encuentran en primer grado de posicionamiento, asi mismo podemos establecer que DAS
cuenta con deficiencias en los medios de promocién y publicidad, por lo cual deben trabajar

en dicho punto, a manera de solventar el problema del posicionamiento.
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9. ¢Si no tenemos un repuesto, lo buscamos fuera para dar una reparacion completa a

su motocicleta?

Objetivo: Determinar si DAS EI Salvador busca la satisfaccion del cliente en cuanto a la

busqueda de repuestos fuera de su inventario.

1.Si 253 74%
2. No 88 26%
Total 341 100%

m1.Si
m 2. No

Interpretacion de datos

Del 100% de los encuestados el 74%, manifestaron que si encuentran los repuestos que

buscan pero en un 26% manifestaron que no encontraron el repuesto de su preferencia.

Andlisis de resultados

Del total del todos los clientes encuestados, se puede determinar que en su mayoria de
clientes se encuentran conforme cuando buscan algun tipo de repuesto, mientras que en una
proporcion menor, pero no menos importante se detectaron clientes inconformes en cuanto a

temas de repuestos.



10. ¢ Como percibe en general las instalaciones del taller y la atencion al cliente?
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Obijetivo: Identificar como el cliente percibe las instalaciones y la atencion al cliente que

brinda DAS EI Salvador.

1. Muy buena atencion y muy buenas instalaciones 216 63%
2. Falta de calidad en atencion al cliente 19 6%
3. Se deben mejorar las instalaciones 66 19%
4. Se deben mejorar la atencién al cliente y las 40 12%
instalaciones

Total 341 100%

12%

Interpretacion de datos

M 1. Muy buena atencién y
muy buenas instalaciones

M 2. Fakta de calidad en
atencion al cliente

m 3. Se deben mejorar las
instalaciones

4. Se deben mejorar la
atencion al cliente y las
instalaciones

Del total de los encuestados, el 63% manifestd que se tienen muy buena atencion al

cliente e instalaciones, el 6% menciono que falta calidad en la atencion al cliente, el 19% que

se deben mejorar las instalaciones y el 12% que se deben mejorar tan instalaciones y la

atencion al cliente.

Analisis de resultados

Se debe destacar que la atencion al cliente y las instalaciones fueron muy bien evaluadas

por los clientes, pero se pudieron determinar que algunos clientes percibieron lo contrario

por lo que la empresa debe determinar acciones a seguir para corregir los detalles encontrados

en la investigacion.
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11. ¢ Con que frecuencia adquiere los servicios del taller DAS EI Salvador?

Obijetivo: Identificar con qué frecuencia el cliente visita el Taller DAS EIl Salvador.

1. Una vez al mes 63 18%
2. Una vez cada tres meses 168 50%
3. Una vez cada seis meses 51 15%
4. Una vez al afio 59 17%
Total 341 100%

M 1. Una vez al mes

M 2. Una vex cada tres
meses

M 3. Una vez cada seis
meses

4. Una vez al afio

Interpretacion de datos

Del total de los encuestados, el 18% manifestd realizar por o menos 1 vez al mes visita
al taller, el 49% menciono que lo visita 1 vez cada 3 meses, por otro lado el 15% lo realiza 1

vez cada 6 meses y el restante 17% lo realiza 1 vez al afio.

Analisis de resultados

Se puede determinar que los clientes le realizan los mantenimientos en su mayor parte 1
vez cada 3 meses, pero lo importante es que hay clientes que realizan mantenimientos a sus
motos 1 vez cada mes y durante el resto del afio, lo que debe realizar la empresa es fidelizar
esos clientes que los visitan mediante regalias de promocionales, rifas, sorteos a manera de

captar la atencién y posible recomendacidn para que crezcan las visitas al taller.
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12. ¢ Conoce y utiliza las redes sociales?

Objetivo: Identificar si el cliente conoce y utiliza las redes sociales.

1.Si 324 95%
2. No 17 5%
Total 341 100%

m1.Si
W 2. No

Interpretacion de datos

Del total de los encuestados el 95% conoce y utiliza las redes sociales y el 5% restante no

conoce ni las utiliza.
Analisis de resultados
Se observa que en casi su totalidad los cliente utilizan las redes sociales, por lo que es una

herramienta que se debe de explotar por la cual DAS EI Salvador puede crear relaciones con

la comunidad promocionando el taller y logrando llegar a mas posibles clientes.
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13. ¢ Cual red social utiliza con mayor frecuencia?

Obijetivo: Identificar qué red social utiliza mas el cliente.

1. Facebook 240 70%
2. Correo electrénico 2 1%
3. Instagram 27 8%
4. Whatsapp 72 21%
5. Youtube 0 0%
6. Twitter 0 0%
Total 341 100%
0% 0%

m 1. Facebook

m 2. Correo electronico
M 3. Instagram

M 4. Whatsapp

M 5. Youtube

M 6. Twitter

Interpretacion de datos

La mayoria de personas encuestadas indico que Facebook es la red social que utilizan
con mayor frecuencia con 70%, un 8% Instagram, 21 Whatsapp, 1% Correo electrénico y

0% Twitter y Youtube.

Analisis de resultados

La red social con mayor uso entre las personas encuestadas es Facebook, por lo tanto se
convierte en la red favorita y gracias a ellos se puede potenciar la marca de una forma directa
con el segmento deseado seguida de Instagram que en la actualidad es una red que esta

creciendo a pasos agigantados.
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14. ¢ Te has comunicado con DAS EI Salvador por alguna red social?

Obijetivo: Identificar si ha tenido contacto con taller de motocicletas DAS El Salvador.

‘Redessociales  Frecuencia Porcentaje.

1. Facebook 298 87%
2. Correo electronico 17 5%
3. Instagram 26 8%
4. Whatsapp 0 0%
5. Youtube 0 0%
6. Twitter 0 0%
Total 341 100%
0% "% 0%

M 1. Facebook

m 2. Correo electronico
M 3. Instagram

4. Whatsapp

W 5. Youtube

M 6. Twitter

Interpretacion de datos

La mayoria de personas encuestadas indico que Facebook es la red social por la cual se
ha comunicado con DAS El Salvador con 88%, un 8% Instagram, 21% Whatsapp, 5% Correo

electrénico, y con 0% Whatsapp, Youtube y Twitter.

Andlisis de resultados

La red social con la que el cliente ha generado interaccion con DAS EIl Salvador es
Facebook, por lo tanto, se convierte en la red favorita y gracias a ellos se puede potenciar la
marca de una forma directa con el segmento deseado seguida de Instagram que en la
actualidad es una red que esta creciendo a pasos agigantados y de ultimo el correo electrénico

que cada vez es menos.
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15. ¢ Cuanto tiempo dedica diariamente al uso de redes sociales diariamente?

Objetivo: Determinar el periodo de tiempo que dedica a las redes sociales.

1.1a3horas 247 2%
2.3 a6 horas 74 22%
3. Mas de 6 horas 20 6%

Total 341 100%

m1.1a3 horas
W 2.3a6 horas

= 3. Mas de 6 horas

Interpretacion de datos

La mayoria de personas encuestadas indico el tiempo que utiliza las redes sociales
diariamente, el 72% Unicamente entre 1 a 3 horas en el dia, el 22% las utiliza de 3 a 6 horas

diarias y el 6% mas de 6 horas al dia.

Analisis de resultados

Las horas diarias en que los clientes encuestados manifestaron utilizar las redes sociales
fue de 1 a 3 horas al dia, es un dato a tener en cuenta para poder saber si incurrir en campafias
publicitarias de en medios sociales, pero eso dependera del momento del dia que ellos le

dediquen uso a las redes sociales.
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16. ¢ En qué momento del dia hace mayor uso de las redes sociales?

Obijetivo: Determinar el periodo del dia en que el cliente le dedica tiempo a las redes

sociales

1. Mafnana 45 13%
2. Tarde 65 19%
3. Noche 231 68%
Total 341 100%

Interpretacion de datos

® 1. Mafiana
W 2. Tarde
= 3. Noche

El momento del dia en el que los clientes hacen mayor uso de las redes sociales es por la

noche con un 68%, seguido por un 13% quienes hacen uso de redes sociales por la mafiana

y finalmente un 119% que hace uso por la tarde.

Analisis de resultados

La informacion obtenida gracias a la investigacion, nos indica que los clientes hacen uso

de las redes sociales en su mayoria por las noches y en la mafiana, por lo cual, el taller debe

considerar esos horarios para realizar y desarrollar sus estrategias de marketing y publicidad.

Se debe generar contenidos en las redes sociales en los horarios que generen mayor trafico e

interaccion.
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17. ¢ Posee algun tipo de acceso a internet residencial, post-pago o prepago?

Objetivo: conocer si el cliente tiene acceso a internet de cualquier tipo.

1.Si 327 96%
2. No 14 4%
Total 341 100%

mi1.Si
W 2. No

Interpretacion de datos

Respecto a si posee 0 no que algun tipo de acceso a internet los encuestados respondieron
en un 96% que si poseen algun tipo de acceso a internet y restante 4% no posee acceso a

internet.

Analisis de resultados

Es importante mencionar que los encuestados determinaron que acceden a internet ya sea
para utilizar una red social o informarse a su manera DAS EI Salvador posee la oportunidad
de publicitarse y dar a conocer a los clientes sobre informacién y promociones del taller y

sin duda esto se puede lograr con la utilizacién de las redes sociales.



18. ¢ En qué dispositivo accede a redes sociales?

Objetivo: Identificar que dispositivo utiliza para acceder a las redes sociales.

Interpretacion de datos

Segun la investigacion realizada se pudo determinar que el 83% de los clientes acceden a

redes sociales por medio de celular, un 7% hace uso Laptop, 5% computadora de escritorio

1. Celular 283 83%
2. Laptop 25 7%
3. Computadora de escritorio 18 5%
4. Tablet 15 5%
Total 341 100%
m 1. Celular
H2. laptop

1 3. Computadora de
escritorio

4. Tablet

y solamente un 4% utiliza una Tablet para acceder a redes sociales.

Andlisis de resultados
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Con la informacion recabada se puede determinar que el dispositivo electronico mas

utilizado por los clientes es el celular, por lo cual la utilizacién de Whatsapp o cualquier red
social que posea aplicacion seria ideal para facilitar de manera directa la comunicacion.

Conocer el tipo de dispositivo permitira disefiar las diferentes plataformas y que estas puedan

ser adaptables.
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19. ¢Seria de su agrado que DAS EI Salvador realizara campafias publicitarias por

internet donde informe de promociones y ofertas?

Objetivo: Determinar si el cliente estd de acuerdo en publicitarnos mediante medios

digitales.
1. Si 328 96%
2. No 14 4%
Total 342 100%

mi1.Si
W 2. No

Interpretacion de datos

Respecto a si le gustaria o no que el taller lanzara campafias publicitarias a través de
entornos digitales el 96% de los encuestados respondieron que si les gustaria y el 4% restante

no le gustaria.

Analisis de resultados

El aval de los encuestados para que el taller incursione en el entorno digital es una muestra
de la oportunidad que se debe de aprovechar para estar en el mapa publicitario empresarial.
Los clientes necesitan conocer de primera mano sobre informacion y promociones del taller

y sin duda esto se puede lograr con la utilizacion de las redes sociales.
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20. ¢A través de que medio electronico le gustaria recibir informacion y promociones
de DAS EIl Salvador?

Obijetivo: Identificar mediante qué medio le gustaria recibir informacién de DAS El

Salvador.

1. Red social 226 66%
2. Correo 28 8%
electrénico

3. Sitio web 87 26%
Total 341 100%

m 1. Red social

W 2. Correo electronico

' M 3. Sitioweb

Interpretacion de datos

El medio electronico que los clientes prefieren para recibir informacion y promociones
del taller es Red Social con un 66%, seguido de sitio web con un 25% y en menor proporcion

se encuentran Correo electrénico con un 8%.

Andlisis de resultados

Identificar los activos digitales que los clientes prefieren y utilizan, brinda a la empresa
una luz o guia para encaminar sus esfuerzos de marketing hacia los clientes. En este caso, los
encuestados externan que les gustaria recibir informacion y promociones acerca del taller, en

los activos como lo son las redes sociales y el sitio web.
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21. ¢En qué red social le gustaria que DAS EI Salvador se promocionara mas?

Objetivo: Identificar la preferencia de red social del cliente para recibir informacién de DAS

El Salvador.

1. Facebook 151 44%
2. Instagram 104 31%
3. Whatsapp 59 17%
4. Youtube 17 5%
5. Twitter 10 3%
Total 341 100%

3%

A

m 1. Facebook

| 2. Instagram

m 3. Whatsapp
4. Youtube

m 5. Twitter

Interpretacion de datos

El medio electronico que los clientes prefieren para recibir informacion y promociones
del taller es Facebook con un 44%, Instagram con un 31%, Whatsapp con 17% y en menor

proporcion se encuentran Youtube con un 5% e Twitter con un 3%.

Andlisis de resultados

Se puede determinar que los clientes en la actualidad quieren informarse mas facil por
medio de los medios sociales, es una oportunidad clara, no solo para DAS si no para cualquier

empresa que quiera incursionar en el mundo digital mediante estrategias bien definidas y

dirigidas.
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22. ¢ Recomendaria a taller DAS EI Salvador con sus amigos, compafieros de trabajo o

familiares?

Objetivo: Determinar si DAS EI Salvador seria recomendado a otras personas

1.Si 308 90%
2. No 33 10%
Total 341 100%

m1.Si
W 2. No

Interpretacion de datos

Después de una serie de interrogantes que hicieron pensar al cliente, se le pregunto si
recomendaria a DAS El Salvador. Obteniendo que el 90% de los encuestados si lo haria

mientras que el 10% no lo recomendaria.

Analisis de resultados

En conclusion, DAS EI Salvador seria recomendado por muchos clientes lo que es una
gran oportunidad de crecimiento y seria lo mejor para la empresa, pero no es de ver de menos
el otro porcentaje que esta inconforme, la empresa debe de tomar acciones correctivas para

que la mala publicidad de boca a boca siga creciendo.
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Tabla 6

Resultados de la entrevista con el duefio de la empresa

1. ¢Cual es la mision de la empresa?
Objetivo: conocer la actividad concreta a la cual se dedica la empresa.
DAS El Salvador existe para brindar servicios de taller para la reparacién de motocicletas
y otros productos relacionados con motocicletas, con sentido de urgencia y un servicio al
cliente de alta calidad.
2. ¢Cudl es la vision de la empresa?
Objetivo: conocer los objetivos que se plantea a largo o mediano plazo la empresa.
Ser una empresa especialista en la reparacion de motocicletas de todo tipo de marca, en
busca de expansion a mediano plazo, antes que termine el afio 2021.
3. ¢Cudles son los valores de la empresa?
Objetivo: conocer los valores que tiene como pilares la empresa.
a) Pro actividad
b) Perseverancia
c) Honestidad
d) Excelencia
e) Servicio al cliente
f) Integridad
g) Innovacion
4. ¢Cual es el objetivo primordial que tiene la empresa?
Objetivo: conocer el objetivo principal de la empresa actualmente.
Convertirse en la empresa con la mejor calidad en talleres de reparacion de motocicletas.
5. Mencione la segmentacién de su mercado.
Obijetivo: determinar el mercado objetivo del taller.
a) Zonas en la que tiene presencia la empresa: San Salvador e llopango.
b) Rangos de edades que toman en cuenta para poder vender a las personas: 18-45
afios
c) Rango de ingresos que tienen para vender a las personas: $350.00-$2,000.00
d) Ocupacion: Estudiante, empleado, trabajador.
e) Clase social a la cual dirige el producto: Baja, Media y alta.
f) Educacion requerida: educacién basica en adelante.
6. ¢Cudl es la situacion actual de la empresa? FODA: Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas.
Obijetivo: determinar la situacién actual de la empresa.
a) Productos y servicios de calidad (F)
b) Réapida evolucidn tecnologica (O)
c) poca de publicad y promocion de la marca (D)
d) Muchos competidores nuevos y existentes (A)

Fuente: elaborado por el equipo de trabajo.
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Tabla 7

Resultados de la entrevista con el duefio de la empresa

7. ¢A través de qué medios de comunicacion digital o redes sociales se
promociona el taller?
Obijetivo: conocer los medos o redes sociales con los que cuenta la empresa.
a) Facebook Fan page
b) Banners en la calle (Publimovil)
c) Canal de Youtube
d) Instagram
e) Sitio Web
8. ¢Cudles son las principales empresas que se consideran como directa, en
cuanto a | rubro de taller de motocicletas?
Objetivo: conocer la competencia directa del taller.
a) Taller Yamaha
b) Taller Honda
c) Taller Freedom
9. ¢Podria mencionar los productos y servicios que ofrece el taller?
Obijetivo: conocer los productos y servicios con los que cuenta la empresa.
a) Motos nuevas y usadas
b) Accesorios de moto de todo tipo
c) Repuestos de motocicleta
d) Servicios de taller
10. ¢Cual considera que es la ventaja competitiva de la empresa?
Obijetivo: determinar la ventaja competitiva actual del taller.
La calidad tanto en servicios de taller, repuestos y accesorio, y la atencion al cliente.
11. ; Coémo esta conformada la estructura organizacional de la empresa?
Obijetivo: conocer el organigrama de la empresa.

GERENCIA GENERAL

ADMINISTRADOR

I 1

DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
WVEMNTA

CONTABILIDAD TALLER

CONTADOR RECEPCION MECANICO 1

VENDEDOR MECANICO 2

Fuente: elaborado por el equipo de trabajo.
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Tabla 8

Resultados de la entrevista con el duefio de la empresa

12. ¢ Cuédles considera que han sido las estrategias que méas impacto ha generado

en los clientes actuales y potenciales de la empresa?

Objetivo: conocer las estrategias implementadas hasta la actualidad por el taller.

a) Venta de cascos Ls2, ser el distribuidor oficial de Helmets en El Salvador.

b) Buscar la excelencia en servicios de taller, ser pioneros de precios méas bajos.
c) Calidad en repuestos y accesorios a bajo costo.

d) Servicio al cliente personalizado.

Fuente: elaborado por el equipo de trabajo.

5.3 Infograficos

En este apartado se abordaron las generalidades de los infogréficos tales como: conceptos,
partes de las infografias, caracteristicas y clasificacion. De igual forma se detallaran las

infografias elaboradas a partir de los resultados obtenidos en la investigacion.

5.3.1 Conceptualizacion.

Infografia: es una representacion de imagenes explicativas y de facil comprension que
contiene a su vez textos y graficos segun el tipo de infografia, como, por ejemplo,
pictogramas, o logogramas, con el fin de comunicar informacién de manera visual y resumida

para su rapido entendimiento (Alba, 2018).

A continuacion, se muestras las partes de la infografia (AulaFacil, 2019).

» Titular: Se trata de un resumen de la informacion visual y textual de un infograma, el
cual se caracteriza por ser breve, directo y sintético.
» Encabezado: Es aquel subtitulo que representa datos adicionales que pueden ser

importantes para el entendimiento de la informacion presentada.
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» Texto: Se trata de una porcion que expresa textualmente, de manera breve y concisa,
la informacidn necesaria para el mejor entendimiento de lo que la imagen no puede
expresar

» Cuerpo: Es una seccion que contiene la informacion visual presentada a través de
imagenes, diafragmas, graficos, cuadros, mapas, tablas y otros

» Credito: Es aquel que sefiala el nombre del autor de la infografia, incluyendo disefio
e investigacion.

» Fuente: Se trata del indicador de ubicacion donde se ha encontrado toda la

informacidn necesaria para desarrollar el infograma.

5.3.2 Caracteristicas.

La infografia favorece la comprension e incluye textos e imagenes que le ofrecen agilidad
al tema, permite que materias complicadas puedan ser comprendidas de manera rapida y
entretenida, responde a las preguntas qué, quién, cuando, dénde, cdbmo y por quién, pero,
ademas, incluye aspectos visuales y debe ser sencillo, completo, ético, bien disefiado y

adecuado con la informacion que presenta (Edict, 2019).

» Utilidad: La informacion es atil en la medida que los lectores sientan necesidad de
obtener conocimiento. La informacion debe documentarse y ofrecer aspectos
practicos. Es el grado de significacion, informacion y funcionalidad que tiene la
infografia. La caracteristica de funcionalidad se entiende en que la infografia debe
ocupar un papel destacado de servicio al lector, sea resumiendo o sintetizando lo mas
esencial, jerarquizando informacién, ampliando o sustituyendo al texto de la
informacion.

» Visualidad: Es la combinacion de elementos de textos e imagenes para la
comprension del lector. El lector, ante una infografia, selecciona, segin su
experiencia, las imagenes o los elementos que le son familiares y le atraen.

» Interactividad: Esta dada desde la navegacion hasta las opciones de participacion a

través del concepto hipermedia.
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Multimedia: Es la combinacidon de textos, sonidos e imagenes que pueden ser estaticas
0 en movimiento potenciado con la ayuda del hipertexto.

Estética: Se manifiesta en la propuesta de imagenes que se maneje, llAmese fotografia,
ilustracion, textos, etc. Es importante el equilibrio y la relacion entre las partes que la
conforman en el uso adecuado de tipografias, imagenes y colores para que cada uno
de estos elementos se asocien entre si y logren transmitir eficazmente.
Personalizacion: Se ofrece un discurso masivo, pero debe ser adaptable a las
necesidades de cada usuario, con toques de un estilo creativo y propio lo que lo
convierte en un producto personalizado.

Usabilidad: para garantizar que la informacién que contenga el producto llegue a los
usuarios sin ningun tipo de ruido, se debe garantizar que el contenido sea claro y
preciso, gracias a esto facilitard el conocimiento y el buen manejo del mismo,
logrando de esta manera en el usuario motivacion por los temas que le ofrece el

producto infogréfico.

Clasificacion de las infografias.

Los gréficos: son los mas cominmente utilizados y presentan informacion numérica
y estadistica son los graficos mas utilizados, pero los buenos disefiadores crean las
formas apropiadas para la informacién numeérica especifica (Edukativos, 2018).

El mapa: es necesario para mostrar la ubicacion de un acontecimiento. El publico
lector esta siempre interesado en conocer donde ha ocurrido un determinado hecho.
Cuando se realiza un mapa de una determinada zona de una ciudad, por ejemplo, a
veces es sélo necesario ubicar las calles mas importantes que circundan en suceso;
dibujar cada calle puede ser confuso.

La tabla: es un cuadro sencillo en el que se presentan datos descriptivos que, a veces,
no son faciles de cruzarse y no se pueden comparar con facilidad.

El diagrama: es un grafico que puede precisar de mayores habilidades artisticas.
“Cuando el propdsito del cuadro es mostrar como se ve o funciona algo, un diagrama

es mas apropiado que los niimeros o la prosa”.
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DAS EL SALVADOR

INVESTIGACION
TALLER DAS EL
SALVADOR

93% 100% $250-$500

DE LOS POSEEN NIVEL DE
ENCUESTADOS MOTOCICLETA INGRESOS
FUE DEL GENERO, PROMEDIOS

MASCULINO

PUNTOS RELEVANTES

5 4<

AFINADO
FACEBOOK Y = EXCELENTE
= 2 ENOR Y CAMBIO:
ECOMENDACIO DE PASTILLAS

LOS CLIENTE

CONOCIO A DAS EL EL SERVICIO DE
CATALOGAN EL

SALVADOR EL 52% POR TALLER MAS 2
MEDIO DE: BUSCADO ES: SERVICIO COMO:

X — ; -
DAS TIENE LOS MEJORES EL 83% DE LOS
PRECIOS TANTO EL ENCUESTADOS USTILIZA
SERVICIOS Y SUS CELULAR PARA ACCEDER
REPUESTOS A REDES SOCIALES

DAS POSEE MUY BUENA ATENCION Y MUY

BUENAS INSTALACIONES

(O) € &
Q 9 DE CADA 10
. CLIENTES

LOS CLIENTES QUIEREN
INFORMARSE POR ESTOS
MEDIOS

RECOMIENDAN A
DAS EL SALVADOR

EQUIPO DAS EL SALVADOR

Figura 19. Infogréafico de investigacion por encuestas DAS El Salvador

Fuente: elaborado por el equipo de trabajo, datos recolectados de la investigacion.
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Figura 20. Infogréafico de la entrevista al duefio de Taller DAS El Salvador.

Fuente: elaborado por el equipo de trabajo, datos recolectados de la investigacion.
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6 MAPA DE LA SITUACION

En este apartado se establece una base de informacion desde la cual se pueden desarrollar
objetivos y planes de accion, partiendo de los resultados obtenidos a través de la investigacion
realizada, la cual debe integrar las necesidades estratégicas en relacion al plan de marketing

digital que desarrollara a la empresa.

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

La importancia del marketing digital es conocida por muchos sectores, sin duda una
entidad o empresa estd en completa desventaja al no estar a la vanguardia dentro del entorno
digital. Dentro de las prioridades de del taller, esta crecer dentro &mbito digital, pero queda
claro en la investigacion que, para lograr crecimiento en el entorno digital, se debe trabajar
de mejor manera en estrategias Yy tacticas que reactiven los medios sociales que la empresa

tiene.

En el ambito digital de la empresa, se puede observar que posee plataformas como
Facebook, Instagram y Youtube las cuales se encuentran activas, pero con poco
posicionamiento de la marca e informacion sobre sus diversos servicios. Es importante
mencionar que el taller también cuenta con un sitio web, pero el cual es nulo de

mantenimiento, el dominio se perdid por lo que no cuenta como activo digital de la empresa.

A continuacidn, se detallaran mas a profundidad los activos digitales que la empresa posee
para realizar actividades de promocion y publicidad.

6.1.1 Instagram.

La empresa DAS EI Salvador cuenta con perfil empresarial el cual genera contenido con
baja frecuencia interactiva para la comunidad, en las ocasiones que ha realizado actividades
de marketing mediante esta red social se ha generado poca interaccion con la comunidad que

actualmente alberga, esto se debe a que existe un mal uso por parte de la empresa y poco
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mantenimiento de la cuenta en cuanto a generacion de contenido que le parezca interesante

a los seguidores.

6.1.2 Facebook.

DAS EI Salvador cuenta con una fan page en la plataforma de Facebook, es el medio
social en el que mas actividades de marketing realizan, pero es importante mencionar que no
posee el mantenimiento necesario, es administrada por el duefio, lo que ha generado que la
pagina sea descuidada por las multiples actividades que el duefio desempefia, dejando de

ualtimo lugar la administracion de Facebook.

6.1.3 Sitio web.

Actualmente carece de acceso al sitio web, se ha perdido el dominio del hosting, debido
al nulo mantenimiento que el sitio web posee, es importante mencionar que tomando en
cuenta los resultados de la investigacion, se ha tomado como prioridad reactivar el sitio web,

convirtiendo el mismo en una tienda online.

6.1.4 Youtube.

La empresa mantiene un canal en esta red social, nacidé con el fin de promover sus
productos, pero con el pasar del tiempo se convirtié en un canal abandonado, con poco
mantenimiento y con un ndmero de suscriptores muy bajo, el duefio de la empresa no lo ve

como una prioridad a corto plazo.

6.2 Descripcién de las oportunidades encontradas

La investigacion realizada con la técnica de la encuesta, proporciona aspectos e
informacidn de gran importancia. Al momento de identificar las oportunidades, obtener datos
de primera mano del representante de la empresa y de los clientes nos deja un diagndstico
completo de la empresa, nos sefiala las debilidades o aspectos que se necesitan mejorar, pero

asi también nos indican las oportunidades que la empresa posee.
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La aceptacion por parte de representantes del taller y los clientes que la empresa decida
invertir mas en el marketing digital, reconociendo que seria una herramienta de publicidad
para la empresa y un medio de comunicacion e interaccion méas directa, facil y rapida para

con sus clientes.

En su totalidad los clientes usan alguna red social, por lo cual las acciones de marketing

digital tienen enormes probabilidades de éxito.

La red social més utilizada por los clientes es Facebook, por lo cual es el medio ideal para
realizar las estrategias y acciones de marketing, es el activo digital idéneo para mantener a la
empresa en constante interaccion ya que permitira que los clientes conozcan de los servicios
del taller y algan tipo de promocién, ademas de poder resolver dudas o quejas. El contenido

0 publicaciones en esta red social deberan ser dirigidos a generar interaccion con el cliente.

En el instante de establecer una comunicacion directa en cuanto a los servicios del taller,
asi como promociones y ubicacion, el elegido por los clientes es WhatsApp, esta aplicacion
de mensajeria se ha vuelto indispensable para cualquier persona, por lo tanto, es una

oportunidad que la empresa debe aprovechar.

Una oportunidad en cuanto al entorno digital identificas son: el correo electrénico, esta
herramienta digital ya no es utilizada en buena parte por las personas entrevistadas, el correo
electronico es un medio de comunicacion seguro entre la empresa y el cliente, el cual la

empresa considera seguir dando seguimiento.

La empresa esta en Optimas condiciones en cuanto al servicio que el taller brinda,
especificamente recalcando aspectos importantes en este rubro como lo son la calidad y la

entrega a tiempo, son factores a plasmar y resaltar en los activos digitales a utilizar.

Dar un plus al cliente, es decir no solo realizar el servicio, sino ademas identificar futuras
fallas, aconsejar sobre el uso adecuado de la motocicleta, recalcar aspecto como el

mantenimiento a tiempo.
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Mayor cantidad de dinamicas, para pasar de una publicidad digital a una de boca a boca,
es decir realizar unarifa y que esta pueda lograr mas seguidores para las distintas plataformas.

Creacion de un perfil en LinkedIn, donde podamos ofrecer nuestros servicios y/o
accesorios a personas juridicas con motociclistas, ya sea repartidores o mensajeros. (ldea
netamente del propietario de la empresa)

Mejorar la eficiencia de los procesos, el uso de informacion eficaz y oportuna permitird a
los encargados de DAS EI Salvador tomar decisiones anticipadamente, con esta informacion
se puede planificar y organizar de forma eficiente, ademéas de poseer una base de datos.

7 IDENTIFICACION DEL OBJETIVO REAL DE LA EMPRESA

A través del tiempo el entorno digital ha experimentado un crecimiento inmenso, debido
a esto cada vez mas empresas pretenden estar presentes en internet, se sabe que el internet es
una herramienta importante, pero en realidad las empresas deben ser inteligentes y no solo
estar presentes si no que deben aprovechar al maximo cada detalle que el mundo digital

proporciona.

Este nuevo universo digital es un sin fin de oportunidades, una de las mas significativas
es que ahora las empresas pueden incorporarse a un mercado global de manera mucho mas
sencilla que antes, permite mantener comunicacion, innovar y estar a la vanguardia en el

mundo empresarial.

Este sin nimero de oportunidades esta siendo aprovechado en su mayoria por las grandes
empresas, pero en realidad todos los beneficios mencionados pueden ser aprovechados por
una microempresa, en este caso, Taller de motocicletas. El entorno digital le brinda un
escenario especialmente interesante porque le permite, incursionar en mercados mucho mas

amplios a los cuales utilizando marketing tradicional seria casi imposible llegar.
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Tener presencia completa en el ambito digital le permitira a la empresa conocer e
incrementar su cartera de clientes, ademas le presenta un canal de comunicacion eficaz y
eficiente con los clientes, en el que puede ofrecer sus servicios y repuestos accesorios y

aprovechar para realizar promociones y bajar algin inventario elevado de productos.

7.1 Objetivo general

Lograr posicionamiento de marca de la empresa taller DAS EI Salvador en la cartera de
clientes actuales y clientes potenciales, a través de estrategias y tacticas establecidas dentro
del plan de marketing digital, mediante la optimizacion de los medios sociales con que cuenta

la empresa.

7.2 Objetivos especificos

» Crear un sitio web a manera de lograr posicionamiento de marca de forma novedosa
e innovadora, para influir en la decision de compra en los motociclistas para adquirir
los productos y servicios del taller DAS EI Salvador.

» Generar mayor alcance en las redes sociales de taller DAS EI Salvador,
incrementando el ndmero de seguidores que prefieran la marca, mediante la
reactivacion y creacion de contenido de interés.

» Establecer vinculos emocionales, de fidelizacion y posicionamiento con los usuarios

mediante las redes sociales y el sitio web.

8 DEFINICION DE ACTIVOS DIGITALES A UTILIZAR.

Este punto muestra los activos digitales a utilizar en la creacion del plan de marketing

digital, a razon de los resultados obtenidos en la investigacion realizada.

8.1 Descripcién general del activo digital.

Es importante detallar a profundidad por qué se utilizara determinado activo digital dentro
del plan de marketing digital para llevar a cabo las estrategias y tacticas a implementar para

lograr los objetivos que se ha trazado la empresa.
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8.1.1 Sitio web.

Gracias a la creacion del sitio web, DAS EI Salvador darad a conocer més informacién y
podré ampliar sobre temas de interés para los usuarios del mismo, ya sean temas de indole
de educacion vial o de fomentar el mejor uso de sus motocicletas, promociones, servicios de
taller o incluso una tienda en linea para la venta de accesorios y repuestos, el sitio web debe

contar con un disefio innovador para adaptarse a los teléfonos maviles.

El sitio web, debe ser el centro de las estrategias, de este depende el enlace a las diferentes
herramientas que pueden de ser apoyo, estar en la web permite tener publicidad constante, la
informacion esta disponible para cualquier visitante a cualquier hora y en cualquier lugar, un
elemento importante del sitio web permitira obtener informacion a través de un formulario
de contacto (Rafifio, 2018), a continuacidn, se muestra las ventajas que puede aprovechar el

taller al utilizar sitio web:

» Se convierte en la carta de presentacién o la imagen de la empresa, en internet,
exponiendo la informacidén mas relevante sobre sus productos o servicios.

» Sirve de apoyo para potencializar la marca y generar confianza entre quienes la
visiten.

» Genera valor diferencial y comercial frente a los competidores en el mercado.

» Difunde informacion comercial e institucional, que oriente al usuario y contribuya en
su proceso de compra.

» Se vuelve llamativa, convirtiéndose en un gancho para los visitantes.

» Se convierte en la plataforma que direccione la informacién de interés hacia las
distintas redes sociales de la compafiia, como una forma de segmentacion de mercado

y creacion de nichos.

8.1.2 WhatsApp bussines.

“Whatsapp es el nombre de una aplicacion que permite enviar y recibir mensajes
instantaneos a través de un teléfono movil. El servicio no solo posibilita el intercambio de

textos, sino también de audios, videos y fotografias” (Florido, 2019).
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Cabe destacar que whatsapp funciona en los teléfonos inteligentes. Las opciones
disponibles en la aplicacién dependen del tipo de teléfono que tenga el usuario, es una red
social masiva que puede ser utilizada para obtener una interaccion méas personalizada con el
cliente, puede obtenerse también una base de datos que facilite la obtencion de informacion

para la empresa.

A continuacion, se muestra ventajas que puede aprovechar el taller al utilizar whatsapp.

> Permite enviar un mensaje de bienvenida cada vez que un usuario te escribe por
primera vez.

> Ofrece la posibilidad de almacenar respuestas automaticas que podremos utilizar
cuando nuestros clientes nos realicen una pregunta concreta.

» Escribe un mensaje de ausencia de hasta 200 caracteres para que tus clientes no se
queden sin respuesta fuera de tu horario comercial.

> El servicio de listas ha modificado su interfaz, haciéndola mucho més accesible. De
esta forma, si tenemos creada una lista de difusion, podremos afiadir multiples
nameros sin necesidad de afiadirlos uno por uno.

» Gracias a whatsapp Business podemos editar nuestro perfil, comprobar las
estadisticas, situar nuestro negocio en el mapa, afiadir un horario comercial, escribir
una descripcion de la empresa.

8.1.3 WhatsApp web

Es un valor adicional de la aplicacion movil original, una version a la que se puede acceder
desde cualquier ordenador utilizando el navegador, siendo un reflejo de las conversaciones y
mensajes que se tienen en el teléfono celular y todo lo que se haga en él, también se

actualizard en el dispositivo movil.

8.1.4 Facebook.

El principal objetivo consiste en poder interactuar con otros usuarios, estableciendo
formas de comunicacion bidireccionales. Ningun otro medio ha brindado la posibilidad de

una comunicacion tan inmediata entre empresas y consumidores.
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Es una red social que conecta a personas con amigos, familiares, comparieros de trabajo
0, simplemente, personas con intereses similares. Actualmente, Facebook es la red social mas
popular, con un trafico estimado que sobrepasa los 750 millones de usuarios Unicos
mensualmente. Gracias a este increible volumen de trafico, ofrece muchas oportunidades
para empresas y organizaciones que quieran obtener una fuente externa de facturacion
(Regalado, 2018).

A continuacion, se muestra ventajas que puede aprovechar el taller al utilizar Facebook.

» Branding: como herramienta para gestionar la marca de la empresa y darla a
conocer.

» Canal de comunicacion con los clientes: se puede lograr comunicacion
directamente con los clientes y potenciales clientes.

» Gestionar la reputacién online, atendiendo y previniendo posibles crisis: la queja
o critica de un cliente es una oportunidad para aprender y mejorar.

» Generar trafico a la web: actualmente las redes sociales cada vez tienen mayor
importancia como fuentes generadoras de trafico al sitio web.

» Comunicacion personalizada: permite segmentar el mensaje segun al pablico al
cual se quiera dirigir. De esta forma, se obtendré mejor respuesta y ayudaré a que
la comunicacion serd mucho mas eficaz.

» Conocer y fidelizar a los clientes: es una herramienta que ayuda a saber qué les
gusta y qué no, a explicar la filosofia del negocio y a ganar la confianza, y, por
tanto, mejorar en los servicios y ofertas.

» Cercania emocional: si se consigue conectar con los clientes, mejorara la
percepcion que tengan de la empresa y/o marca. Eso si, cercania emocional es

publicar contenido con el que se identifiquen, que les genere engagement.

8.1.5 Instagram.

Es una aplicacién para compartir fotos y videos. Acttia como una red social y sus usuarios
también pueden aplicar gran diversidad de efectos fotograficos. En instagram, es esencial
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agregar valor a lo que publicas y que cualquier contenido que cuelgues en la red sea vistoso.
Debes tener en cuenta que lo mas importante de esta red social es el contenido visual (Borja
Giron, 2019).

Es una herramienta que puede utilizar la empresa para darse a conocer mejor, asi
determina si marca esté centrada a ofrecer productos y servicios, muestra también la cultura
de tu empresa, comparte la mision con el mundo o simplemente comparte consejos
relacionados. Lo mejor es utilizar todas las herramientas que se tenga al alcance para hacer
que las publicaciones sean lo méas creativas posible.

A continuacion, se muestra ventajas que puede aprovechar el taller al utilizar Instagram.

» Se puede usar para capturar contenido mas del estilo making off. Por eso, no tiene
por qué ser de tan de alta calidad como las publicaciones normales.

» Instagram stories hace que sea facil experimentar con diferentes tipos de
contenido: foto, video corto, video en directo, Boomerang o video grabado hacia atras
(Rewind).

» Se pueden hacer Instagram location stories y hashtag stories. Esta opcion
permite utilizar tu localizacién, utilizar hashtags o también etiquetar a otras cuentas.
Estas caracteristicas son perfectas para colaboraciones, marketing de influencers o
para interactuar con tus seguidores.

» Los filtros, el texto o los stickers te ayudan a editar imagenes sobre la marcha y no
tener que utilizar programas de edicidn especializados.

» Laidea es que las historias son una opcion perfecta para acercar la realidad de tu dia
a dia a los usuarios. Permiten crear videos de pocos segundos con situaciones
cotidianas que vives en la empresa.

» En las historias también se pueden afiadir links. Esto te permite generar trafico hacia

cualquier sitio web que te interese.
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8.2 Justificacion

El disefio del plan de marketing surge a raiz de la necesidad de lograr posicionamiento de
la marca y captar una mayor participacion de mercado a través de la identificacion de
plataforma digitales y desarrollar marketing de contenido en ellas, todo esto mediante el
estudio realizado donde se identificaron oportunidades las cuales se tomaran en cuenta para
transformalas en ideas y desarrollar estrategias con la finalidad de generar engagement con

los usuarios.

Las oportunidades identificadas mediante la investigacion dieron como resultado que
Facebook es la red social preferida por las personas seguida de Instagram las tres redes
permiten promocionar la marca de una manera visualmente creativa los producto y servicios,
promociones, sorteos o redireccionar al sitio web de la empresa. Otra plataforma digital que
se debe de tomar en cuenta es WhatsApp esta indispensable herramienta de mensajeria que
permitira enviar promociones, contestar dudas, brindar informacion de manera personaliza y

asi lograr una comunicacion directa con el usuario.

Como parte de una nueva ventaja competitiva se considera estar disponible los 365 dias
del afio para los usuarios, esto se puede lograr a través de una pagina web es la cual se muestre
todo con respecto a la marca: ubicacion, precios, paquetes especiales del servicio de taller,
promociones, servicios adicionales, entre otras, esta plataforma le permitird a taller de
motocicletas brindar toda la informacion necesaria que el usuario necesita saber y lo impulsen

a realizar la compra.

El marketing digital se convierte en una herramienta importante para taller de
motocicletas; contar con presencia en redes sociales: Facebook, WhatsApp, Instagram y sitio
web sera altamente beneficiosa para la marca puesto que se busca informar a los usuarios
acerca de los beneficios que genera la marca, permitiendo manejar las estrategias y tacticas
digitales, se puede tener el control de las acciones y asegurar los resultados y al tener
retroalimentacion de las estrategias digitales se pueden ajustar y mejorar y con ello lograr los

objetivos establecidos.
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8.3 Recomendaciones generales del uso

A continuacién se detallaran las recomendaciones de usos de los diferentes medios
sociales que utilizara la empresa dentro del plan de marketing digital.

8.3.1 Sitio web.

En este apartado se recomienda a la empresa la utilizacion de google ads para campafias
de sitio web, lo cual genera un costo de inversion pero a su vez debe generar un retorno de

la inversion realizada.

Google ads es un conjunto de herramientas de publicidad online propiedad de la
multinacional google, basada en camparias de PPC (pago por Clic), es una herramienta de
anuncios pagados de la compafiia, también permite descubrir nuevas funcionalidades y tipos

de campafias mas especificas que estan disefiadas con inteligencia artificial.

Funcionamiento de google ads

Sus anuncios son los mostrados en la SERP del buscador en los primeros resultados y, en

ocasiones, al pie de la primera pagina de resultados, bajo la etiqueta de “Anuncio”.

Plataformas que integra google ads

Son varias las herramientas de publicidad online que implementa esta nueva interfaz para
Ilegar a los clientes potenciales que se encuentran cerca de la empresa o publicar anuncios en

todas aquellas regiones o paises que se elijan.

» Anuncios de busqueda: esta herramienta es la clasica que todos conocemos y que nos
suele aparecer en gran cantidad de bdsquedas que hacemos en su buscador cuando
introducimos unas palabras clave determinadas. Estas las vera el usuario, ya sea que
busque un servicio, producto o, por qué no, consulte una simple duda o pregunta que

tenga sobre algin tema concreto.
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» Anuncios de display: ads tambiéen sigue integrando su plataforma de anuncios de tipo
display, para poder seguir llegando a aquellos usuarios que podrian ser tus potenciales
clientes, a través de anuncios en Webs o blogs, estos se pueden mostrar en forma de:
texto, banner, cuenta de gmail, apps moviles y anuncios de display.

» Anuncios de video en youtube: se puede anunciar en plataformas de video, en este
momento es youtube y pertenece a este gigante de internet, el procedimiento es casi
idéntico a los anteriores: se debe primero crear y editar tus videos todo lo que se
considere necesario hasta que quede como se quiere que se muestre; ademas tus
palabras clave estratégicamente y establece un presupuesto acorde.

» Anuncios interesados en tu App movil: al igual que es posible anunciarse en los tres
modos anteriormente repasados, con google ads también puedes obtener mas
visibilidad para tu negocio a través de las apps moviles para iOS o Android, de esta
forma se podré adaptar las pujas a objetivos concretos: coste por adquisicion objetivo

(CPA objetivo) o retorno de la inversion publicitaria objetivo (ROAS objetivo).

Meétricas de google ads

Esta plataforma y su sistema de pujas permiten crear esos anuncios que destacaran dentro
de la SERP y te daran un extra de visibilidad (pagada), como en toda estrategia o plan de
marketing digital, se debera posteriormente medir los resultados obtenidos para, en base a

ellos, pivotar o no dicha estrategia.

» Impresiones: indican el nimero de veces que se ha mostrado un anuncio en los
resultados del buscador.

» Numero de clics: el nimero de veces que se ha producido un clic en el anuncio creado.

» CTR (clic through rate): equivale al nimero de veces que han hecho click en tu
anuncio dividido por las impresiones. Este dato se expresa en porcentaje y cuanto
mayor sea el valor, mejor es el rendimiento de la campafia.

» Conversiones: son las acciones que queremos que las visitas realicen en nuestra
pagina web, es importante medir la cantidad de conversiones que se generan, para

hacerse a la idea de la tasa de convertibilidad que tiene la pagina web o el anuncio.
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Porcentaje de conversion: esta métrica se encarga de calcular la relacion entre: el
namero de conversiones, todas las interacciones del anuncio.

Posicion media: es la posicion promedio que tus anuncios ocupan.

CPC medio (coste por clic medio): es el importe medio que paga el anunciante por
cada conversion que ha conseguido el anuncio de ads.

CPM medio (coste por mil impresiones): es la métrica que representa el coste que
generan cada mil impresiones del anuncio. Es el nimero de veces que la publicidad
ha sido mostrada en internet.

Nivel de calidad o quality score: es la medicion del nivel de calidad de un anuncio.
Esta métrica se basaen el CTR, la relevancia del texto, en las keywords y de la landing

page o pagina de destino.

Whatsapp bussines.

WhatsApp Business

Es una aplicacion gratuita de Android, WhatsApp Business, la cual se ha convertido en

un canal de comunicacion que te permitird hacer marketing con permiso del usuario. A través

de este canal se puede mantener una relacion constante y directa con el cliente de forma

sencilla.

Pasos para utilizar WhatsApp Business

Implementar WhatsApp Business en un negocio resultard muy sencillo. Una vez se tenga

definida la estrategia de marketing a seguir, se debera seguir los siguientes pasos:

» Preparar la base de datos: este es primer paso y uno de los mas importantes. Para

aprovechar al maximo los leads se puede segmentar la base de datos en funcion del

tipo de cliente y hacer una comunicacion totalmente personalizada.

» Definir el mensaje que se quiere comunicar: aqui entra en juego desde el texto hasta

las creatividades, pasando por el uso de emojis que formaran esos mensajes.

WhatsApp permite enviar diferentes archivos y formatos. Asi que se deben
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aprovechar todas las oportunidades manteniendo una coherencia con la imagen de
marca.

» Euvitar caer en spam: calendarizar aquellas comunicaciones que se quiere realizar por
este canal e intentar que sean mensajes que los usuarios quieran compartir con sus
contactos.

> Elaborar listas de contactos: es importante matizarlo porque de crear grupos para
compartir mensajes estarias infringiendo la Ley General de Protecion de Datos. Por
lo tanto, se puede crear listas de contactos en funcion del tipo de cliente o del grado

de fidelizacion para enviar mensajes personalizados y adaptados.
Primer contacto con tus clientes

De primeras WhatsApp Business puede ser un poco intrusivo, ya que se debe contactar
directamente con el cliente a través de una de las apps més utilizadas. Aqui reside la
importancia de hacer una buena aproximacion para que los usuarios no detecten como spam,

se recomienda realizar las comunicaciones del nuevo servicio a través de:

» Redes sociales: preparar una serie de publicaciones en las que se explique las ventajas
de contar con este canal y suma alguna accion promocional que ayude a conseguir
nuevos contactos.

» Ofrecer codigos descuento: captar leads a través de un divertido test de personalidad
pueden ser muy buenas opciones.

» Newsletter: prepara un disefio Ilamativo para comunicar a los clientes, proveedores y
distribuidores el nuevo canal de comunicacion.

» Sitio web: puedes preparar un pop-up que aparezca cuando un usuario accede a tu
web corporativa de forma que dejen sus datos y te confirmen como contacto en su
agenda.

» Difunde tus camparias con WhatsApp Business

» WhatsApp para empresas permitira difundir entre la audiencia social, encuestas sobre

productos o de satisfaccion, sorteos y concursos o codigos descuento.
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Recomendaciones para campafias a través de WhatsApp

>

8.3.3

Definir bien los tiempos, calendarizar las publicaciones y se debe ser empatico con
los usuarios. A nadie le gusta recibir spam.

Celebrar las fechas sefialadas con la comunidad, los dias especiales o festividades
como la navidad o el dia de la madre, son ocasiones perfectas para lanzar una
promocion y comunicarla a través de WhatsApp Business. Se puede lanzar una
camparia de codigos descuento o comunicar promociones especiales.

Ofrecer un servicio completamente personalizado y alcanzar el top of mind de los
usuarios, felicitarles por su cumpleafios y ofrecerles un codigo de descuento.

Tener listas de clientes, resultard facil detectar cuéles son susceptibles de estar
interesados en promociones de producto. Asi que es indispensable preparar un
mensaje y escoge el listado de clientes al que sera enviado.

Exprimir al maximo la comunicacion con los usuarios, cada mensaje es una
oportunidad para impactar. Aprovechar los mensajes informativos para comunicar

las promociones que se tengan activas, asi como para difundir campafas.

Facebook.

Algoritmo de facebook 2018

Desde enero del 2018, todo cambié en Facebook, tal como lo anunciase Zuckerberg en su

momento: “Verds menos contenido publico como publicaciones de empresas, marcas y

medios. Y si ese contenido quiere tener algin tipo de alcance debe fomentar interacciones

significativas entre las personas”.

Este cambio en el algoritmo llevo a repensar la manera en la que se crean y comparten

contenidos y en priorizar estos factores en la estrategia digital:

» Sefales o consideraciones sobre el contenido: se refiere a todo en lo que las marcas

se deben centrar para que su contenido obtenga mayores vistas en las noticias de

Facebook.
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» Comentarios: en el nuevo algoritmo de Facebook, el poder de generar conversacion
esta bien valorado, se debe enfocar en crear contenido que inspire a los usuarios a

etiquetar a otros contactos 0 amigos e iniciar una conversacion.

Como funciona el algoritmo de facebook

Resulta importante para las marcas incluir preguntas y llamados a la accion, crear
contenido relacionado con temas relevantes en los que los usuarios brinden opiniones.
Mientras mas respuestas y comentarios tenga una publicacion de este tipo, mejor visibilidad

tendra.

» Reacciones: el nuevo algoritmo favorecera aquellas publicaciones con reacciones
mas complejas que el “me gusta”. Si un usuario se ha dado el tiempo para presionar
el icono de corazdn, esta publicacion estard mejor ubicada en el feed de noticias.
Facebook busca priorizar las emociones “activas”.

» Predicciones: Facebook emplea el perfil y aquellos comportamientos anteriores de
los usuarios para calcular qué tan posible resulta que comenten, interactien o
reaccionen ante una publicaciéon manteniendo aquellas que considera que no son
relevantes, fuera del alcance del usuario.

» Puntaje: relacionado con el valor que se le asigna al contenido y que definira qué tan
relevante sera para el usuario. Mientras mas alta sea la puntuacién, mayores
probabilidades de aparecer en el feed. Al tratarse de un sistema tan personalizado, no
sera el mismo para dos usuarios. Cada quien vera aquello que el algoritmo considere

mas importante segun comportamiento y preferencias.
Factores a tener en cuenta sobre el algoritmo de facebook
» Tipo de historia: ;se trata de una foto, un video, un enlace o un video en vivo?

Facebook sefiala que es el video en vivo lo que genera mayores conversaciones entre

usuarios.
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» Tiempo promedio empleado en el contenido: ¢cuanto tiempo ha pasado el usuario
con este contenido, sea viéndolo o participando?

» Relevancia informativa del post: ¢qué tan significativo resulta el contenido
publicado?

» Integridad del perfil: mientras mas campos estén completos en la pagina de negocios
de la marca, mejor. Asi, tanto Facebook como seguidores podran tener una idea clara
de la marca, qué ofrece, a quién se dirige, etc.

» Autenticidad: si un contenido tiene apariencia de spam o sefiales de sensacionalismo,
no se encontrard bien posicionado en el feed. Se da preferencia al contenido auténtico,

que comunique y conecte con su audiencia. No que solo busque un clic o “Me gusta”.

Recomendaciones para que el algoritmo juegue a favor

» El algoritmo de Facebook y qué publicaciones obtienen las mejores puntuaciones y
posiciones en los feeds, toca trabajar en crear contenido relevante, que genere
compromiso, reacciones e interacciones.

» Generar una conversacion de la manera méas natural posible: evita frases como “deja
tu comentario” y busca crear publicaciones atractivas, irresistibles y que motiven la
participacion de tu audiencia. No solo un “Me Gusta”.

» Incluir preguntas en tus publicaciones es una manera de motivar la participacion: las
marcas gque van por temas controversiales, aunque no basta solo con lanzar las
preguntas, los usuarios valoran mejor a aquellas marcas con una postura sobre un
tema.

» Humaniza tu marca: una buena opcion para promocionar tu marca en Facebook es
teniendo en cuenta a los colaboradores de tu empresa. Puedes alentarlos a compartir
comentarios sobre tus productos o servicios en esta red social. Se sabe que las
publicaciones que provienen de familiares y amigos (y no de una marca), tienen hasta
16 veces mas de posibilidades de ser leidas.

» Dale importancia al contenido visual y Facebook Live: el contenido visual (foto, gif,

infografia) alcanza un 87% mas de participacion y debe estar presente siempre en tus
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publicaciones. Lo mismo se aplica al video, los videos nativos de Facebook
promueven la participacion y son mas proclives a compartirse.

Dale prioridad a las noticias locales: puede resultar mas sencillo de seguir para marcas
pequenfas, cada cierto tiempo, promover algun evento o lanzamiento en una localidad

especifica. O publicar contenido relacionado a un area geografica en particular.

» Apuesta por las comunidades: los grupos en Facebook son geniales para construir

8.3.4

comunidad alrededor de determinados temas de interés. Se pueden crear grupos
relacionados con el contenido de la marca brindando informacion relevante para la
audiencia y que motive la participacion y conversacion entre sus miembros.

Los grupos de Facebook: estan bien valorados por el nuevo algoritmo de Facebook y
los miembros del grupo reciben notificaciones, via correo electronico, si hay
novedades. Son una oportunidad para crear contenido selectivo y dirigido. el objetivo
debe ser conseguir la mayor participacion posible a partir de una publicacion y eso

no se lograré con contenido generalista.

Instagram.

Algoritmo instagram 2019

El nuevo algoritmo de Instagram que determinan el orden en que aparecen las

publicaciones: el interés, la actualidad y el engagement (las imégenes publicadas

recientemente, las que han recibido mas likes y aquellas que han llamado més la atencién).

Esta nueva opcion anuncia que no va a penalizar a los usuarios que publican con mucha

frecuencia ni a ocultar el contenido de las personas que incluyen demasiados hashtags. La

red social establece unos resultados de alcance y visualizaciones basadas en la mezcla de

diferentes variables de interaccion entre tu cuenta y tus seguidores, a continuacion detallamos

algunas variables:

» Publicaciones, stories y cuentas en las que ti has mostrado tener en interés.

» Cuentas, publicaciones y stories con mayor numero de interacciones.

» Frecuencia de tus publicaciones en el feed o en stories.

» Tiempo de uso de Instagram al dia.
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» Hashtags: los mas y menos empleados y cuantos sueles emplear en tus publicaciones.

El algoritmo Instagram toma datos porcentuales de todas las variables detalladas
anteriormente, la importancia en Instagram no es tener un gran numero de seguidores, sino
que lo fundamental es que esos seguidores sean de calidad (que interactden y participen en

tus publicaciones).

Como funciona el algoritmo instagram en los stories

El algoritmo de Instagram no solo influye en el feed, también determina qué stories

apareceran a unos determinados usuarios al igual que su orden de visibilidad en inicio.

» Hashtag empleados en las stories

» Numero de visualizaciones de las stories

» Si las visualizaciones son parciales o totales: las visualizaciones que duran pocos
segundos es ‘penalizada’ ya que se cataloga como poco interesante

» Tiempo que tarda un usuario en pasar a otra stories

A\

Mensajes generados a raiz de una storie

» Usuarios mencionados en stories

Como funciona el algoritmo instagram en los hashtag

Los hashtag, en Instagram, son un excelente factor que ayuda a conseguir trafico en
nuestras publicaciones. Gracias a ellos se puede posicionar de mejor manera el contenido en
la red social, cualquier usuario que razone minimamente el funcionamiento del algoritmo
Instagram, sabra los hashtags son imprescindibles. Las variables que determinan el orden de

las publicaciones destacadas en base a hashtags concretos son las siguientes:

» Intervalo de horas de la publicacion
» Tasa de interaccion y visualizacion
» Hashtags a posicionar: sera necesario tener un nimero de interacciones en un tiempo

determinado, en relacion al nimero de seguidores de la cuenta.
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» Estas publicaciones basaran su orden en relacion a la importancia entre las variables

detalladas.

Recomendaciones para que el algoritmo juegue a favor

» EIl cambio en el algoritmo de Instagram genera nuestra primera sugerencia: si se
quieres obtener una mayor participacion se debe encontrar el mejor momento para
publicar en Instagram. Ademas, si no se esta seguro de que el nuevo feed muestra las
cuentas que realmente se quieren ver, se puede silenciar aquellas que no interesan.

» Utilizar la plataforma para realizar concursos que potencien el etiquetado, los likes,
los comentarios y las opciones de guardar y volver a publicar. Con toda esta
interaccion, Instagram interpreta que el contenido es relevante para la comunidad. El
nuevo algoritmo favorece el engagement de las publicaciones durante los primeros
20-30 minutos y penaliza las falsificaciones automatizadas.

» Las iméagenes y videos de calidad profesional siguen siendo las protagonistas del
nuevo Instagram. Fotos de personas o de producto tomadas con originalidad, en
escenarios Unicos y desde angulos diferenciados siguen atrayendo a la plataforma.

» Utilizar el Instagram Live para transmitir porque es muy facil de activar con un simple
desplazamiento. Con esta funcionalidad se conseguira llamar la atencion de tus
seguidores (siempre y cuando tengan las notificaciones activadas). Esta opcién es
ideal para estrategias de marketing porque logra el 100% de la atencion de seguidores
sintonizados.

» Elaborar una estrategia de hashtag estableciendo una escala de minimos y maximos.
Sin exceder con hashtags y Usalos correctamente porque Instagram permite hasta 30
por publicacion, aunque con 5 es mas que suficiente. Cuando los utilices ponte en el
lugar del usuario que realmente los va a buscar y asi los podras definir mejor.

» Ser activo en Instagram stories para conseguir que mas personas usen esta funcion le
aleja de Snapchat, lo ideal es publicar un par de historias al dia en diferentes
momentos Y, asi, comprobar cuél de ellas ha recibido mas visitas. Cuando se haya
descubierto las horas de publicacion se debera crear Stories con mensajes divertidos

y contenido que fomente la accion de los seguidores.
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CAPITULO I1I: PROPUESTA DE PLAN DE MARKETING DIGITAL

Para desarrollar un plan de marketing digital efectivo se requiere hacer uso efectivo de los
recursos de la entidad, conocer sus oportunidades y aplicarlas al entorno digital, para poder
realizar estrategias encaminadas a favorecer el medio donde se desenvuelve la empresa,

facilitar la comunicacién con su pablico e indagar en nuevos mercados.

9 METODOLOGIA

9.1 Metodologia de la formulacion de estrategias.

La metodologia a utilizar muestra de manera ordenada los objetivos propuestos con base
a los resultados obtenido en el vaciado de informacion a 341 clientes actuales de la empresa
Das El Salvador.

A continuacién se detallan los diferentes items en los cuales estard sustentada la

metodologia a utilizar para la formulacion de estrategias:

» Objetivos: en este apartado se presentan los objetivos digitales para el taller, los
cuales fueron desarrollados en el capitulo dos determinados a partir de la
investigacion realizada.

» Estrategia: es una guia a seguir para llevar a cabo cada objetivo.

» Théctica: pasos a seguir para desarrollar plenamente cada etapa del plan.

Tomando en cuenta los apartados anteriores se creara un cuadro en el cual se detallara
cada item, con la finalidad de llevar un orden en la formulacion de estrategias para una
propuesta de marketing digital efectiva para la empresa Taller de Motocicletas DAS El
Salvador, tomando como base; objetivos bien definidos, los cuales ayudaran a facilitar la
eleccion de estrategias adecuadas que puedan dar resultados y aplicando tacticas efectivas

para llevar a cabo las estrategias.
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A continuacion se presenta la plantilla a utilizar para la formulacion de estrategias que se

le propone implementar al Taller de Motocicletas:

Tabla 9

Plantilla modelo para la formulacion de estrategias.

ESTRATEGIA:
TACTICAS:

Fuente: elaboracion por el equipo de trabajo.

9.2 Justificacion de la metodologia

Para un excelente desarrollo del plan de marketing digital y en busca del cumplimiento de
objetivos de la empresa, se implementaran las estrategias y tacticas necesarias para alcanzar

los objetivos planteados.

Para la elaboracion y desarrollo de la metodologia se han determinado factores claves,
dentro de los cuales se pueden mencionar: los objetivos digitales de la empresa, los cuales
ayudaran a conocer el camino a seguir y lo que se quiere lograr en el corto 0 mediano plazo;
las estrategias, son el medio por el cual se pretende cumplir con el objetivo establecido en el
capitulo 11, tomando en cuenta todos los recursos y la capacidad de la entidad; las tacticas,
como parte fundamental para llevar a cabo las estrategias entre los cuales se estableceran

diferentes lineamientos para poder satisfacer sus necesidades.

Estableciendo estrategias enfocadas en informar al cliente de los servicios de la marca a
través de un disefio visual de la pagina web, creacion de perfil de Whatsapp, asi mismo se
buscara la reactivacion de medios sociales como; Facebook e Instagram, se busca mantener
una linea grafica que represente la identidad de la empresa creando un vinculo emocional

que motive el deseo del usuario de vivir la experiencia que ofrece el Taller.

Es importante resaltar y comunicar en redes sociales los diferentes servicios que el taller

ofrece, y lograr que las personas valoren mas el momento de elegir un lugar donde quieren
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realizar mantenimiento su motocicleta partiendo de la informacion brindada por parte de la
empresa y mostrar los detalles que hacen Unica la experiencia de los servicios que la misma

brinda.

Las tacticas se estableceran atendiendo a la capacidad de la empresa como a las
necesidades del cliente, para poder obtener un costo-beneficio que sea rentable tanto para la
empresa como para el cliente, como lo puede ser una dinamica de ganar — ganar para ambas

partes.

Se debe de hacer uso de diferentes herramientas digitales como una cuenta empresarial de
Whatsapp que facilite la atencion al cliente, creando una comunicacion directa con el usuario
y responder inquietudes del taller, cotizar precios de los; servicios, repuestos, motos,
accesorios o reservacion de cita para mantenimientos, con el Unico propoésito de atender de
una manera eficiente y personalizada, transformando en una fortaleza el uso de este medio

social para la construccion de una base de datos mediante el uso de esta herramienta digital.

Hacer uso de otras herramientas digitales y disefiar sorteos, rifas, juegos o creacion de
contenido de interés para la comunidad con el propdsito de incrementar las interacciones con
la marca, aumentar su notoriedad, fidelizar clientes, generar trafico en los medios sociales
(Facebook, Instagram, Sitio Web o Whatsapp), ademas una excelente manera de obtener
comentarios de usuarios reales que resultan valiosas para otros que toman en cuenta la

opiniones de otras personas para motivarse o visitar el taller y adquirir sus servicios.

En el social media, una imagen genera muchas mas interacciones que cualquier otro tipo
de contenido, las imagenes transmiten emociones de inmediato y son el aliado perfecto para
crear deseos y estimular el impulso de las personas a querer saber mas de la empresa. En los
videos se transmiten experiencias, sensaciones y emociones y se consigue vender esa
experiencia antes de tener al usuario en destino. El video se convierte en un agente decisivo
a la hora de captar al usuario, con cada video se consigue establecer una comunicacion mas
cercana, y lograr una impresion mas duradera en la mente del consumidor que cualquier otro

contenido digital.



110

En la actualidad, la importancia de utilizacion del marketing digital para las empresas ha
tenido un auge increible, debido a las grandes oportunidades que les brinda realizar campafias
publicitarias a bajos costos y faciles de implementar, llegando a comunidades numerosas,
generando interacciones de todo tipo ante una foto, video, meme, opinidn, sorteo, juego etc.
Por lo que un plan de marketing digital basados en herramientas del social media, son la llave
a una puerta de oportunidades para pueda ofertar o dar a conocer sus productos y/o servicios

que brindan al publico en general ya sean estos clientes existente o potenciales.

10 FORMULACION DE ESTRATEGIAS

10.1 Estrategias

“Conjunto de acciones que tienen el objetivo de incrementar las ventas y lograr una

ventaja competitiva sostenible” (Galeano, 2019).

En este apartado se incluyen actividades basicas, de corto y largo plazo, que tienen que
ver con el analisis de la situacion inicial (investigacion de campo) del taller DAS El Salvador,
asi como con la evaluacién y seleccion de las herramientas orientadas al buen funcionamiento
de las estrategias a utilizar dentro del plan de marketing digital, con el fin de darle

cumplimientos a los objetivos previamente establecidos.

10.2 Tacticas de implementacion

“Son todas aquellas acciones que se deben tomar dia con dia con el fin de que la estrategia
sea efectiva dentro del plan de marketing” (Diligent, 2019).

Este punto se abordara las diferentes acciones que se utilizaran para alcanzar objetivos
gue han sido planteados, tales como captar nuevos clientes, lograr mayor posicionamiento en
el mercado, asi mismo determinar los canales digitales apropiados para publicitar la marca

de la empresa.
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10.2.1 Estrategias de sitio web objetivo 1

Tabla 10

Estrategias y tacticas para sitio web.

Objetivo 1: lograr posicionamiento de marca de una manera oportuna e interactiva mediante el montaje de
un sitio web para influir en la decision de los motociclistas para adquirir los productos y servicios de Taller
de motocicletas Das El Salvador
Estrategia 1: disefiar una pagina web para establecer comunicacidn, transmitir informacién relevante y
mantener contacto con los clientes que posea una estructura clara y estimule al cliente a adquirir los productos
y servicios de Taller de motocicletas DAS El Salvador.
Las tacticas a utilizar

»  Seleccion de sitio web para la creacion de la tienda en linea.

» Disefio visual de la tienda en linea.

» Adquisicion del dominio web para la tienda en linea.

» Dar a conocer la tienda en linea mediante las redes sociales.
Estrategia 2: disefiar una campafia mediante la utilizacion de la herramienta Google Ads con la finalidad de
generar mas trafico a la tienda en linea de la empresa.
Las tacticas a utilizar

» Creacion de campafia mediante el uso de Google Ads.

» Determinacion del segmento objetivo.

» Determinacion de un presupuesto.

» Puesta en marcha la campafia de Google Ads.

Fuente: elaboracion por el equipo de trabajo.

a) Sitio web
Se reactivara nombre de usuario, clave asi como dominio de la pagina web, para lo cual

utilizaremos la herramienta “WordPress”.

DAS EL SALVADOR

Llos mejores productos a precios increibles!

iCompre en linea obteniendo un 20% de descuento!

Figura 21. Pagina de inicio del sitio web.
Fuente: captura tomada del sitio web oficial de DAS El Salvador.
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Utilizando una plantilla moderna que se distribuird en pestafias de: Inicio, Tienda Carrito,
Finalizar compra, Contactos y Buscar. Por medio de la plataforma de desarrollo Web WordPress,
pero es importante mencionar que la pagina web funcionara en un 100% hasta enero de 2020, ya
que desde septiembre a diciembre 2019 se creara en la pagina web la campafia de expectacion de

servicio SOCIO DAS y solo mantendra activas las pestafas de: Inicio y Contactanos.

<« > C @ https:;//dasmotos.com/tienda r e

js ) TECHNOLOGIES

SERVICIO pE
GRUA24/7

TODA MANO
DE OBRA INCLUIDA

DESCUENTOS
ESPECIALES Y MAs...

ACCESO
APP DAS TECH

Figura 22. Pégina de inicio de sitio web.
Fuente: captura tomada del sitio web oficial de DAS El Salvador.

& C @ https;//dasmotos.com/tienda/index.php/contactanos/ * 8

TECHNOLOGIES

Habla con nosotros

6O @ e 0°

Figura 23. P4gina de pestafia contactos de sitio web.
Fuente: captura tomada del sitio web oficial de DAS EI Salvador.
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< [s] @ https//dasmotos.com/tienda/index.php/contactanos s (=]

b TECHNOLOGIES

aciones también

Nombre del producto *

Marca de tu moto

Modely afio de tu moto

NUmero de contacto

Figura 24. P4gina de pestafia contactos de sitio web.
Fuente: captura tomada del sitio web oficial de DAS El Salvador.

Para poder comprar y configurar un dominio o el nombre de la pagina web de la empresa

utilizaremos la herramienta “Wordpress”.

Obtén un dominio para tu sitio web

dasmotos.com

dasmotos.com se encuentra disponible!

Figura 25. Seleccién de dominio.
Fuente: Captura tomada de sitio web WordPress.
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Comprar el plan eCommerce para DAS El
Salvador

Plan eCommernce Anual USS16.96 x 12 meses)  LUSE184.00
|Douesar codio promocional

Total LSS 94,00
L ! 8 Realizar Compra

Figura 26. Pago de dominio a utilizar para la pagina web.
Fuente: Captura tomada de sitio web Wordpress.

El primer lunes de cada mes en el afio 2019 se publicara contenido en Facebook, instagram
y whatsapp, invitando a los seguidores a visitar el sitio web de la empresa.

Pk
pASMO

Figura 27. Publicacion organica para sitio web.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

b) Estrategia Google Ads

“Es una solucién de publicidad en linea que las empresas utilizan para promocionar sus

productos y servicios en la basqueda de google y otros sitios en la web”” (Google Ads, 2019).
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Google Adwords permite realizar acciones que encaminen a su potencial cliente a

familiarizarse con la empresa e influya en su decision de compra. La clave est4, en la eleccion

acertada de las palabras claves que utiliza el publico al que se quiere apuntar, el equipo de

trabajo recomienda a DAS EI Salvador la implementacion de acciones SEM que convierta a

las personas que visiten el sitio web en clientes del taller.

Se utilizara Google Adwords para incrementar visitas a la pagina web, se realizara la

compafia durante todo el afio 2019 (365 dias calendarios) con la inversion de $5 diarios.

4 Google Ads Nueva campafia 0

.Donde estan tus clientes?

Encuentra clientes en las zonas en las que prestas servicio

-{&; Definir un radio alrededor de |a empresa ﬁj Definir zonas especificas

¢Donde quieres que se muestre tu anuncio?

San Salvador (3

+ Afiadir ubicacion (ciudad, estado o pais
Ant\ogua Dch,?m G Comayagua
Guatemala e iy CATIA a
Escuintla i 2 L“A-‘ La Esperanza [ P
2 " Junoapa L ° = La Paz (&nﬂ
&) o) _ (oo Poe 22
(@) Teg
2 ~ -
Monterrico //‘ Samg & (3_‘)(\‘v«\\‘ 57
S { (WSl i) ?%‘ "“\ &
. 3 ) CA
& @J San Ivar (:lj S-a—n:a Roaa,‘l I
Sonsonate Sama" 5 de Lima
SanMiguel L, -

Usulouteiﬂ & Gj La Uarign + cl

Figura 28. Creacion de campafia en Google Ads.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo

Tamaiio de la audiencia
potencial

es 2.503.650
L) S —

Se debera determinar el segmento al cual estara dirigida la campafia de Google Ads, es

importante mencionar que estara direccionada para todo el departamento de San Salvador,

debido a que ahi estan las sucursales de DAS asi como la competencia directa, de igual

manera debe determinar el presupuesto.



116

4 Google Ads | Nueva campaiia

Meta de la campaiia

B Realizar una accion en el sitio web

Ubicaciones

Muestra anuncios a los usuarios interesados en tus productos o servicios, en
San Salvador.

o o G omayagua
Antigua 2 D d
Guatemala & &3 Tegucigal
P st \ g jucigalpa
_Safta An: g O €9 .q P A
/= LT\ L Dar
Ry Salvador | = [
o 5 eap -
San Miguel Fcij) )
2) H
Datos de mapas 82019 INEG|  Térmings de uso |
EDITAR
Presupuesto

5,00 USS al dia de media®
1 52,00 USS al mes como maximo

Tu anuncio

Das El Salvador | Taller de motocicletas | Tienda
en linea

www.dasmotos.com~

Taller especializado en reparacion de motos de todo tipo de
marca. Tienda en linea en donde encontraras repuestos y...

EDITAR

Producto o servicio

Tu categoria empresarial
Taller de Motocicletas

Tus productos o servicios
DAS EN LINEA, DAS MOTOS, REPARACION MOTOS, SOCIO DAS, TALLER
MOTOS, DAS EL SALVADOR

Figura 29. Presupuesto para campafia en Google Ads.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

La puesta en marcha de la campafia de Google Ads se vera reflejada de la siguiente

manera, los 365 dias del afio.

Das El Salvador | Taller de motocicletas |

Tienda en linea
http://www.dasmotos.com

Taller especializado en reparacion de motos de todo tipo de
marca. Tienda en linea en donde encontraras repuestos y

accesorios acorde a tu necesidad.

Figura 30. Ejemplo de anuncio de campafia en Google Ads.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

10.2.2 Estrategias de post organicos en Facebook e Instagram objetivo 2

“Son esfuerzos que las empresas realizan mediante los diferentes medios sociales en la

cual no se necesita realizar ningun tipo de inversion financiera” (BenchMark, 2019).
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Tabla 11

Estrategias para Facebook e Instagram.

Obijetivo 2: generar mayor alcance de las redes sociales de taller DAS EIl Salvador, incrementando el nimero
de seguidores que prefieran la marca, mediante la reactivacion y creacion de contenido de interés.
Estrategia 1: realizar publicaciones informativas y promocionales a través de medios organicos en Facebook
e Instagram para aumentar el alcance de la marca.
Las tacticas a utilizar

» Marketing estacional, la cual se refiere a fechas importantes durante el afio.

» Publicaciones organicas

» Promociones y descuentos en fechas especiales de cada mes.
Estrategia 2: ejecutar campafias informativas y promocionales a través de medios pagados en Facebook e
Instagram para mejorar el posicionamiento de la marca.
Las tacticas a utilizar

» Marketing estacional, la cual se refiere a fechas importantes durante el afio.

» Campanias pagadas.

» Promociones y descuentos en fechas especificas durante todo el afio.
Estrategia 3: utilizacién de cuenta en Whatsapp Business con el propésito de facilitar la comunicacién con
los clientes.
Tacticas a utilizar:

» Creacion, montaje y disefio del perfil en Whatsapp Business.

» Creacion de base de datos de nimeros de teléfono para agregar a Whatsapp.

» Informar al pablico en general sobre el perfil de Whatsapp en los diferentes medios digitales con

los que cuenta la empresa.

Fuente: elaboracion por el equipo de trabajo.

a) Calendario de actividades organicas

Es un documento a través del cual planificamos los contenidos qué debemos publicar en
medios digitales. Los calendarios editoriales se utilizan tanto para contenidos de redes
sociales como para contenidos de blogs y son el método perfecto para convertir ideas en

contenidos y contenidos en conversiones.

Calendario de actividades

Enero 2020:
Publicacién: lanzamiento socio DAS

Publicacion: justo a tiempo a clases

Para iniciar el afio se realizaran publicaciones de lanzamiento de nuevo servicio que
brindara el Taller de motocicletas DAS El Salvador denominado “SOCIO DAS”, la

promocion esta disefiada en brindar un trato preferencial a los clientes existentes, asi también
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para atraer nuevo clientes, el SOCIO DAS brindara asistencia vial, descuentos en accesorios,
mano de obra gratis en taller & descuentos en repuestos, todo lo anterior por el valor de $9.99

mensual en concepto de membresia.

Todos los Repuestos

S con

Figura 31. Publicacion organica, mes de enero 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Se creara la campafia de regreso a clases, la cual se desarrollara desde la segunda semana
del mes de enero 2020 el objetivo sera para estudiantes universitarios en la cual se otorgara

descuentos Unicamente mostrando el carnet de la universidad.

Figura 32. Promocion orgénica, mes de enero 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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Febrero 2020:

Publicacion: mas amor y mas seguridad.

En conmemoracion por el mes del amor y la amistad se brindaran descuentos especiales
tanto en accesorios, repuestos y servicios de taller, la promocion se desarrollara desde el 1 de

febrero hasta el 28 de febrero.

lCU.

Y MAS SEGURID.

TECHNOLOGIES

Figura 33. Publicacion organica, mes de febrero 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Marzo 2020:

Publicacion: sabado para ellas

En conmemoracion del mes de la mujer, el cual se celebra en mes de marzo se
desarrollara la campafia sabado para ellas, el propésito de dicha campafia es brindar los
todos los sabados del mes de marzo descuentos del 25% en mantenimientos a todas las

chicas biker qué visiten el taller.
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para ELLAS

25%

de descuento
Mantenimiento

©)

Figura 34. Promocion orgénica, mes de marzo 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Abril 2020
Publicacion: pronto tendras el control
Publicacion: compra 2 de 3

El propdsito de la campafia es promocionar la aplicacion movil de la empresa, en la cual
se podré evaluar, verificar, recomendar y obtener descuentos de cada uno de los productos y
servicios de taller, la aplicacion movil sera lanzada al publico en el mes de mayo 2020.

Figura 35. Publicacion organica, mes de abril 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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Tomando en cuenta que en el mes de abril se desarrollara la semana de vacaciones “la
semana” se realizara la promocion COMPRA 2 DE 3 la cual estara disefiada de la siguiente
manera: las vacaciones no pueden resultar como planeabas ® jjjEvita problemas y compra
tus 2 de 3!!! Llevas tu mantenimiento mayor con la eleccion de tres de servicios cancelando

Unicamente dos de los servicios seleccionados.

Figura 36. Promocion orgénica, mes de abril 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Mayo 2020

Publicacion: promociones a toda madre.

En conmemoracion del mes de las madres se estara brindando descuentos del 30% en
todos los productos a todas las madres biker que visiten el taller o la tienda, dicha promocion

tendra vigencia desde el 1 hasta el 31 de mayo.
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PROMOCIONES

\ a Loda

., | MADRE
30%

Figura 37. Promocion orgéanica, mes de mayo 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Junio 2020

Publicacion: promo papa

El mes del padre a desarrollarse todos los afios en junio 2020 se creara la promocion en la
cual se le brindara una Jacket, un slider y un par guantes por el precio de $124.99 (precio
original es de ($164.99), adicional a eso cada papa que visite el taller o la tienda recibira un
30% de descuento en el servicio o producto de su elecciédn, la promocion durara desde el 1

hasta el 30 de junio.

#ESPORVOSVIEJO

$124.99

. ily: =

Figura 38. Promocidn organica, mes de junio 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.



123

Julio 2020
Publicacion: sabados de taller
En el mes de julio se creara la promocién SABADOS DE TALLER EN la cual todos los

sabados del mes de julio recibiran el 35% de descuento en servicios de taller todas las

personas que lleguen a realizar su mantenimiento a DAS EIl Salvador.

SABADO

DE TALLER
HASTA UN 35% DE DESCUENTO

HANTENIMIENTOS/REPARACIONES Y MAS

8#DASMOTOS | f

Figura 39. Promocion orgénica, mes de julio 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Agosto 2020

Publicacién: circuito dragon

En el mes de agosto se desarrollara el evento CIRCUITO DRAGON el cual esta
conformado por una rodada en la ciudad de Tamanique, en la cual habran rifas, sorteos,
descuentos para las personas que asistan, el costo de la entrada al pablico en general sera de
$5.00 pero para los SOCIOS DAS la entrada es totalmente gratis, el evento se desarrollara el
primer domingo del mes.
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MUY
PRONTO

cgcyro
DRALON.

-esperalo

Figura 40. Promocion orgénica, mes de agosto 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Septiembre 2020

Publicacion: independizate con activacion UMA

En conmemoracion del mes de independencia se realizard una activacion de marca con
empresas aliadas a taller DAS El Salvador, evento en el cual se estara regalando cambios de
aceite, promociones en compra motocicletas, descuentos en accesorios y repuestos para

todos los asistentes, el evento se desarrollara el segundo sabado del mes.

on

Figura 41. Promocidn organica, mes de septiembre 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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Octubre 2020
Publicacion: precios que no dan miedo.

En el mes de octubre se realizaran la promocion de PRECIOS QUE NO DAN MIEDO
la cual consiste en brindar descuentos desde el 10% en todos los cascos certificados qué
tiene a la venta la tienda del taller DAS EI Salvador, la promocidn tendra vigencia desde el

1 hasta el 31 de octubre.

Pins roscos

R!CIOS

Figura 42. Promocion organica, mes de octubre 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Noviembre 2020

Publicacién: festival de servicios DAS FRIDAY.

En el mes de noviembre se desarrollard el evento denominado FESTIVAL DE
SERVICIOS BLACK FRIDAY en el cual se contara con grandiosas promociones,
dindmicas, se sortearan cambios de aceite con UMA, tentativamente el evento se desarrollara

en el mirador municipal de San Salvador la fecha a realizarse sera el dia 20 de noviembre.



126

FRIDAY

4

WWW.DASMOTOS COM

Figura 43. Promocidn orgénica, mes de noviembre 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Diciembre 2020:

Publicacion: regala seguridad
En diciembre para las festividades navidefias la promocién REGALA SEGURIDAD la
cual consiste en brindar a todos los clientes descuentos de Hasta el 35% en cascos certificados

la promocidn tendra vigencia desde el 1 hasta el 31 de diciembre.

Sk )

i,

7

T N

WWW.DASMOTOS.COM

\O Bk

Figura 44. Promocion organica, mes de diciembre 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.



127

b) Resumen de calendario de actividades.

El resumen presentas las actividades que mes a mes se estaran realizando de forma
organica por medio de las redes sociales de Facebook asi como por Instagram, el formato
comprende seis rubros los cuales se mencionan a continuacién: mes, dia, tema de la actividad,

objetivo de la publicacion, la red social y el contenido que comprendera la actividad.

Tabla 12

Resumen de calendario de actividades.

Todo el mes Lanzamiento Socio DAS Tréfico a web & Venta
Semana dos Justo Tiempo a Clases Venta
Todo el mes Mas Amor & Mas Seguridad Venta

Todos los sdbados del

Sdbado para ellas

Engagement & Venta

mes
Todo el mes Pronto tendrds el control Engagement
Todo el mes Compra 2 de 3 Venta
Todo el mes Promociones a foda madre Trdfico a web
Todo el mes Promo papd Venta

Todos los sdbados del
mes

Sdbados de taller

Engagement & Venta

Primer domingo del mes

Circuito dragén

Engagement &
Entretenimiento

Segundo sdbado del mes

Independizate activacion UMA

Entretenimiento & Venta

Todo el mes

Precios que ho dan miedo

Engagement

Semana tres, 20/11/20

Festival de servicios DAS
Friday

Engagement & Venta

Todo el mes

Regala seguridad

Engagement & Venta

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Un punto importante corresponde a los rubros de red social y tipo de contenido debido a
que se necesita de nomenclaturas porque solo muestra la letra inicial, a continuacion se

muestran mas a detalle.

» F: corresponde a Facebook
» | Corresponde a Instagram
» E: corresponde a Enlaces

» T: corresponde a Textos

» IM: corresponde a Imagenes
» V: corresponde a Videos
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10.2.3 Estrategias de campafias pagadas en Facebook e Instagram objetivo 2

“Consiste en mostrar anuncios pagados por marcas a los usuarios de determinada red
social, dichos anuncios siguen un modelo de coste por clic, esto significa que el anunciante
solo paga si un usuario hace clic en el anuncio” (Boada, 2019).

a) Calendario de campafias pagadas

Enero 2020:

Publicacién: conociendo el socio DAS

Para iniciar el afio con el pie derecho te damos a conocer los cuatro beneficios que tienes

al contratar el servicio SOCIO DAS, puedes consultar a por tu red social favorita.

PRIORIDAD EN

EL SERVICIO S
5

MANO DE 0BRA
BRATIS "7

0"
DESCUENTOS,

Y REPUESTOS
GRUA Al
~

) £16)

Figura 45. Promocion pagada, mes de enero 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Febrero 2020
Publicacién; semana de taller.

En este mes del amor consiente a tu chica o chico biker aprovechando el 20% de descuento

en servicio de Talle, promocién valida unicamente del 10 al 15 de febrero no te lo pierdas.
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oL

TECHNOLOGIES

TALLER

DESCUENTO‘

20%

Figura 46. Promocion pagada, mes de febrero 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Marzo 2020

Publicacién: descuentos de aniversario.

En nuestro mes de aniversario DAS EL SALVADOR te quiere consentir no te puedes
perder los super descuentos de aniversario que ha preparado para ti puedes consultar por
cualquiera de tu red social favorita o visitanos en cualquiera de nuestras dos sucursales das

Venezuela 'y DAS llopango.

=T
2
_—
—
—_
=T
=2
Q
[t
_—
d

Figura 47. Promocion pagada, mes de marzo 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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Abril 2020

Publicacién: vacaciones certificadas.

iLlega la promocién que todo chico o chica biker estaba esperando, no te puedes ir a la
playita sin aprovechar los descuentos de temporada! Tendremos el 25% de descuento en
cascos LS2, 20% de descuento en llantas y el 10% de descuento en baterias promocion valida

para el 4 de abril.

#DASMoTOS

Figura 48. Promocién pagada, mes de abril 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Mayo 2020:

Publicacion: hecha por salvadorefios para salvadorefios.

iEn este mes de mayo el mes de las madrecitas traemos para ti nuestra App, en la cual
podras consultar sobre descuentos en accesorios, motocicletas, servicios de taller y muchos

productos méas Descargala ya! Disponible en Google Play.
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HECHO POR SALVADORENOS
PARA SALVADORENOS

DESCARGA LA APP n @

Figura 49. Publicacion pagada, mes de mayo 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Junio 2020:

Publicacion: dia de proteccion DAS

Porque sabemos que lo mas importante para ti es la motocicleta, traemos para ti y la
promocion de slider ten, no te quedes sin aprovechar esta promocidn consulta por tu modelo

en tu medio digital favorito.

/‘%\\

Dia de
Proteccmn

SLIDER TEN $29.99

Instalacién Evita
incluida Rayones

models Ge Moto

Figura 50. Promocion pagada, mes de junio 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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Julio 2020

Publicacion: campafia de salud visual.
DAS junto OPTI-MOVIL te invitan a la campafia de salud visual, con la oportunidad de

hacerse examenes de la vista gratis, te esperamos sabado 25 de Julio 2020.

~

CANPARA OF SALUD VISUAL BAS

Figura 51. Promocién pagada, mes de julio 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Agosto 2020:

Publicacién: DAS te consiente.
Porque DAS siempre piensa en ti, por la compra de tu motocicleta en nuestra tienda, te

regalamos un mes de membresias gratis de SOCIO DAS

Compras

tu Moto

-con Nosotros

Te vas con

1 MES

GRATIS Socio DAS

Figura 52. Promocion pagada, mes de agosto 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.



133

Noviembre 2020:

Publicacién: DAS weekend.

Se acercan los precios de locura del 16 al 21 de noviembre vamos a reventar los precios

en accesorios repuestos y servicios de taller.

BLAC \(\NEE\(EE“ o

pEL16 A
\':No V\E“B

TECHNOLOGIES

;"‘ ﬁ‘i\

\lﬁcﬁ

Figura 53. Promocién pagada, mes de noviembre 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Noviembre 2020:

Publicacion: cyber monday DAS.

Este proximo lunes 30 de noviembre los precios mas bajos y adquiere precios especiales

en nuestra tienda en linea www.dasmotos.com, no te los puedes perder.

cvber
MONDAY

E LOTU

WWW.ODASMOTOS.COM

OIC

Figura 54. Promocion pagada, mes de noviembre 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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b) Resumen de camparias pagadas

El resumen presentas las actividades que mes a mes se estaran realizando de forma pagada
por medio de las redes sociales de facebook asi como por instagram, el formato comprende
seis rubros los cuales se mencionan a continuacion: mes, dia, tema de la actividad, objetivo

de la publicacion, la red social y el contenido que comprendera la actividad.

Tabla 13

Resumen de campafas pagadas.

Todo el mes

Conociendo Socio DAS

Tréfico a web & Venta

Del 10 al 15 de febrero

Semana de taller

Venta

Engagement, Trdfico a web,

Todo el mes Descuentos de aniversario
Venta
4 de Abril Dia de rebajas Engagement, Venta.
Tréfico a web &
Todo el mes Hecha por salvadorefios fi

Engagement

Todos los miércoles del
mes

Dia de protecciéon DAS

Trdfico a web & Venta

25 de Julio 2020

Campafia de salud visual
DAS

Engagement & Trdfico a
redes

Todo el mes

DAS te consiente

Engagement, Trafico a la
web & Venta

Del 16 al 21 de noviembre

DAS Weekend

Engagement, Venta.

Lunes 30 de noviembre

Ciber Monday DAS

Trafico a la web & Venta

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Un punto importante corresponde a los rubros de red social y tipo de contenido debido a
que se necesita de nomenclaturas porque solo muestra la letra inicial, a continuacion se

muestran mas a detalle.

» F: corresponde a Facebook
» |. Corresponde a Instagram



135

» E: corresponde a Enlaces

» T: corresponde a Textos

» IM: corresponde a Iméagenes
» V: corresponde a Videos

10.2.4 Estrategias para Whatsapp Business objetivo 2

Es una aplicacion que permite a los pequefios y medianos negocios conectar de forma

instantanea con sus clientes (Ayuste, 2019).

Whatsapp se estd empleando e implementando en las estrategias del marketing digital de
empresas y marcas, por lo cual se le ha recomendado a la empresa DAS EIl Salvador, incluirlo

dentro de sus herramientas para captar mas mercado y buscar mayor posicionamiento.

Con el propdsito de incrementar la comunicacion entre la empresa, clientes actuales y
clientes potenciales, se creara la cuenta de Whatsapp Business, ademas se realizara el disefio

correspondiente ya que se tratara de un perfil empresarial.

WhatsApp Business

~ Se instald la aplicacién.

LISTO ABRIR

Figura 55. Instalacion de la app whatsapp business.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.



Informacion de tu empresa

TALLER DAS EL SALVADOR

Automotriz

Taller de reparacion de
motocicletas.

. X
Accesorios.
Venta de repuestos.
Boulevard Venezuela 41 >

Avenida Sur, San Salvador.

SIG.

Figura 56. Informacion del perfil de Whatsapp Business.

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Taller Das El Salvador

Cuenta de empresa

Taller de reparacién de
motocicletas.
Accesorios.

Venta de repuestos.

41 Avenida Sur, Bulevar
Venezuela, San Salvador, El
Salvador

COMUNIDAD
COLONIA LA ASUNCION
EL ROSAL
a
COLONIA URBANIZACION
BUENOS AIR VENEZUELA
ONIA COLONIA 10 DE
AATEO SEPTIEMBRE
= b AL cCoL IVU
~ o
niZeRgle
TEeTA e -
Automotriz
Domingo Cerrado

daselsalvador@gmail.com

https:/www.dasmotos.com

co
S

Figura 57. Generales del perfil de Whatsapp Business.

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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La etapa para la creacion de base de datos que contenga los nimeros de teléfonos para
agregarlos a Whatsapp, se realizara mediante la ficha de ingreso que se le llena a cliente
cuando llega a la empresa a solicitar o adquirir un producto o servicio, la ficha se muestra

en la siguiente imagen.

Tabla 14

Ficha de ingreso a taller.

HOJA DE RECEPCION Y TRABAJO DE TALLER

MANTENIMIENTO ¥ REFARACION DE MOTOCICLETAS
TEL.: 22957653 Orden No.

ILOPANGO / 2017 RECIBIDA POR

PROFIETARIO: TEL. FCF
DUl NIT: NRC: CCF

MARCA MODELO) COLOR ANO No. MOTOR: PLACAS
No. CHASIS:

DESCRIFCION X | OBSERVACION
TAPOMN DE GAS
ESPEIOLH
ESFEIDRH
PARRILLA
FUMCIONES TABLERO
ESTADO ASIENTO
BATERIA
COBERTORES
PITO
LUCES
LLANTAS DELANTERA Y TRASE
WIA DELANTERA LH
WIA DELANTERA RH
VIATRASERALH
VIATRASERA RH
HERRAMIENTAS
PLACAS CODIGO DE IDENTIFICACION:
stop trasero 0: GOLPES | QUEBRADO|X: RAYADD F: FALTANTE
loderas delanteras y traser; —— MARCADOR DEKILOMETRAIE

L B RAE T d RN SULLCEN I . .
TBUBURAE HH ; Ve A 11T

&
LLAVERD o
FAROL HORA ENTRADA

F___ %
ALARMA HORA DE PAUSA
-—

TARIETA DE CIRCULACION REINICIO
OTROS: HORA DE SALIDA

OBSERVACIONES:

DESCRIPCION PRECIO DESCRIPCION PRECIO

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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Todos los meses se realizaran publicaciones en Facebook e Instagram, asi mismo historias
en dichas redes, con el fin de informar sobre la cuenta de Whatsapp para que los seguidores
agreguen al taller a sus contactos.

NSULTAS

7862-8928 |

PRODUCTOS
@ COTIZACIONES
INFORMACION DE TALLER

Figura 58. Publicacion organica, para whatsapp afio 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

10.2.5 Estrategias de publicaciones organicas objetivo 3

A continuacion se muestran las diferentes estrategias asi como las tacticas que su
utilizaran para el tercer objetivo, el cual estd fundamentado en tres pilares: generar vinculos

emocionales atencién personalizada y fidelizacion de clientes.
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Tabla 15
Estrategias para objetivo 3.

Objetivo 3: establecer vinculos emocionales, de fidelizacion y posicionamiento con los
usuarios en redes sociales.
Estrategia 1: divertir y entretener a la comunidad mediante el disefio de concursos, sorteos,
dindmicas, promociones en redes sociales de Whatsapp, Facebook e Instagram.
Téacticas a utilizar

» Realizacion de sorteos

» Realizacion de concursos

» Realizacion de rifas

» Realizacion de dindmicas

» Utilizacion de contenido para memes
Estrategia 2: lograr fidelizacion hacia la marca, brindar atencion personalizada a clientes
o0 seguidores en entornos digitales de Whatsapp, Facebook e Instagram.
Técticas a utilizar

» Atencién de consultas mediante los medios sociales de la empresa.

» Campafia de para cotizaciones en todos los medios sociales.
Estrategia 3: lograr posicionamiento de marca brindado servicio a domicilio a los clientes
del taller mediante la promocién del servicio en el Sitio web, Whatsapp, Facebook e
Instagram.
Téactica a utilizar

> Realizacion de la camparia de servicio a domicilio.

» Aplicacion de marketing experiencial mediante el servicio de domicilio.

Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

» Al realizar un juego, concurso, sorteo o dinamicas en redes sociales sirve para atraer
seguidores puede ser desde algo tan sencillo hasta algo mas grande, lo importante es
que el seguidor se sienta tomado en cuenta para la empresa generando as vinculos
emocionales, lo cual se busca con la implementacién de la estrategia uno del tercer
objetivo.

» Es importante mencionar que los clientes o seguidores ya no quieren esperar para
obtener mas informacién personalizada cuando requieren de productos o servicios,
por lo cual DAS considera la atencion como estrategia de social media para generar
una buena imagen y reputacion fuerte, que beneficie su desarrollo comercial.

» Con latercer estrategia de busca generar un valor agregado para el cliente con el cual

se quiere fidelizar, el servicio a domicilio es una de las mejores opciones para DAS.
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Cada trimestre de 2020.

Publicacion: rifas, sorteos y concursos.

Agréganos a nuestro Whatsapp, envianos un saludo mencionado porque prefieres a DAS
El Salvador, se premiara con un certificado en stper selectos a los contactos nimero 25-50-

75-100-125 que nos agreguen y envien un saludo al nimero de Whatsapp.”

GANATE 1 DE LOS 5 CERTIFICADOS DE REGALO

CANJEABLES EN SUPER SELECTOS

Figura 59. Promocién Organica, rifa para whatsapp afio 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

iGanate una sesion fotografica para vos y tu moto! Lo Unico que debes hacer es: entrar a

nuestro instagram y seguirnos. Comenta esta publicacion el screenshot y estaras participando.

w

DAS TE REGALA

SESION

DE FOTOS

BIKER

Figura 60. Promocién Orgénica, rifa para instagram afio 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.
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Todos los meses de 2020.

Publicacién: cotiza.

Se realizara la compafia de COTIZA en todos los medios sociales de la empresa, la
finalidad de la campafia es brindar atencion personalizada a todas las personas naturales o
juridicas que deseen informacion de los servicios que brinda DAS, campafia que se

desarrollara todos los meses.

/'Qtlza

el répuest de tu moto

Figura 61. Publicacion orgénica, cotiza para facebook 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

Todos los meses de 2020.

Publicacién: servicio a domicilio.

Se realizara la compafia de ENTREGA A DOMICILIO en todos los medios sociales de la

empresa, la finalidad de la tactica es generar mayor trafico de visitas al sitio web del DAS,
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asi mismo fidelizar al cliente cumpliendo con la promesa de entrega de los pedidos que se

realicen, la campaia se desarrollara durante todo el afo.

Figura 62. Promocién Organica, domicilio para sitio web 2020.
Fuente: Elaborado por equipo de trabajo.

10.3 KPI'S

La palabra KPI proviene de key performance indicators. Esto se traduce, ni mas ni menos,
como los indicadores claves de desempefio. Es decir, aquellas variables, factores, unidades
de medida, que consideramos “estratégicas” en la empresa, que por ende influyen

directamente en el core business (Manuel, 2019).

A continuacion se muestran los indicadores de desempefio que se estaran evaluando en el

plan de marketing digital para el taller de motociclistas DAS EIl Salvador.

10.3.1 Campafias de pago

Es representada por todos los esfuerzos de marketing en linea que se vierten en el

presupuesto.
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Meétricas de evaluacion campafias pagadas.
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OBJETIVO 1: lograr posicionamiento de marca de una manera oportuna e interactiva mediante el
montaje de un sitio web para influir en la decision de los motociclistas para adquirir los productos y

servicios de Taller de motocicletas Das El Salvador.
MEDIO SOCIAL ESTRATEGIA

Disefiar una camparia
mediante la utilizacion de la
herramienta Google Ads con

la finalidad de generar mas
trafico a la tienda en linea de
la empresa.

PAGINA WEB

METRICA

CTR e impresiones

Alcance & visibilidad

Costo por click

ROI (Retorno de la inversion)

Ratio de conversion

Porcentaje de rebote

ROAS (Retorno de la inversion en Google Ads)

OBJETIVO 2: generar mayor alcance de las redes sociales de taller Das El Salvador, incrementando
el nimero de seguidores que prefieran la marca, mediante la reactivacion y creacion de contenido de

interés.
MEDIO SOCIAL ESTRATEGIA
FACEBOOK
Ejecutar camparfias
informativas y
promocionales a través de
INSTAGRAM medios pagados en

Facebook e Instagram para
mejorar el posicionamiento
de la marca.

METRICA

Alcance

Interacciones

Porcentaje interacciones/alcance
Nuevos fans

Menciones

Visitas a la Fanpage
Recomendaciones & evaluaciones
Compromiso de la campafia
Menciones de la campafia
Desempefio de la campafa

Me gusta por publicacion

Me gusta por video

Cantidad de visualizaciones de las historias
Apertura de links externos

Fuente: elaborado por el equipo de trabajo.

10.3.2 Campanas organicas

Es representada por todos los esfuerzos de marketing en linea que no se vierten en el
presupuesto, son aquellos canales o medios externos, de terceros, que las marcas pagan para
poder hacer publicidad o conseguir alcanzar sus objetivos, complementando asi a sus medios

propios o a los medios ganados por el ejercicio de éstos.
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Tabla 17

Meétricas de evaluacion publicaciones organicas.

OBJETIVO 1: lograr posicionamiento de marca de una manera oportuna e interactiva mediante el
montaje de un sitio web para influir en la decision de los motociclistas para adquirir los productos y
servicios de Taller de motocicletas Das El Salvador.

MEDIO SOCIAL ESTRATEGIA METRICA

NUmero de visitas (trafico de web)
Disefiar una pagina web para Tiempo de permanencia

establecer comunicacion, Tasa de abandono
transmitir informacién relevante | Fuentes de referencias
PAGINA WEB y mantener contacto con los Numero de paginas vistas por sesion.
clientes. Porcentaje de participacion.

OBJETIVO 2: generar mayor alcance de las redes sociales de taller DAS El Salvador, incrementando
el nimero de seguidores que prefieran la marca, mediante la reactivacion y creacién de contenido de
interés.

MEDIO SOCIAL ESTRATEGIA METRICA

FACEBOOK Alcance
Interacciones
Porcentaje interacciones/alcance

_ ) ) Nuevos fans
Realizar post informativos y Menciones

promocionales en Facebook e | vsitas a la fanpage

instagram para aumentar el Recomendaciones & evaluaciones
INSTAGRAM alcance de la marca Me gusta por publicacion
Me gusta por video
Cantidad de visualizaciones de las historias
Apertura de links externos
Me gusta por publicacion

WHATSAPP Mensajes recibidos
Utilizacion de cuenta en Mensajes enviados
whatsapp Business con el Mensajes entregados
proposito de facilitar la Mensajes leidos

comunicacion con los clientes. Llamadas realizadas

Llamadas recibidas
OBJETIVO 3: divertir y entretener a la comunidad mediante el disefio de concursos, sorteos,
dindmicas, promociones en redes sociales de Whatsapp, Facebook e Instagram.
MEDIO SOCIAL ESTRATEGIA METRICA

FACEBOOK Reacciones por publicacion
1. Divertir y entretener a la Comentarios
comunidad mediante el disefio de | Acciones de compartir
concursos, sorteos, dinamicas | Alcance por publicacion

_ete. ) Visualizaciones de videos
marca, brindar atencion Videos compartidos
INSTAGRAM personalizada, Me gusta por publicaciones

3. Lograr posicionamiento de
marca brindado servicio a
domicilio.

Reacciones a las historias

Vistos de las historias

Comentarios

WHATSAPP Vistos a los estados
Fuente: elaborado por el equipo de trabajo.
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10.4 Presupuesto

Es la cantidad de recursos financieros que las empresas estan dispuestas a utilizar para la
realizacion de las actividades de un area determinada a fin de lograr los objetivos estratégicos
que se planteen , es decir, la asignacion de recursos a actividades especificas (Hernandez,
2018).

A continuacion se presenta el detalle del presupuesto que sera incluido dentro del plan de

marketing digital para la empresa DAS EIl Salvador.

Tabla 18

Presupuesto para plan de marketing digital.

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL
MARCA
Community Manager 5400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | 5400 | $400 | $400 | $400 | $400 54,800

MARCA SUBTOTAL| $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 | $400 |  $4,800

SITIO WEB
Hosting $194 | $0 | $0 | $0 | $0 | s0 | 0 | s0 | 0 | s0 | 0 | s$o $194
SITIO SUBTOTAL| $194 | $0 | $0 | $0 | $0 | s0 | 0 | $0 | s0 | $0 | $0 | %0 $194
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL

Camparia de Facebook | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 | $200 $2,400
Camparia de Instagram | $125 | $125 | $125 | $125 | $125 | $125 | $125 | $125 | $125 | $125 | $125 | $125 $1,500
Sorteos, rifas, dinamicas| $100 | $100 | $100 | $100 | $100 | $100 | $100 | $100 | $100 | $100 | $100 | $100 $1,200
Google Adwords $152 | $152 | $152 | $152 | $152 | $152 | $152 | $152 | $152 | $152 | s152 | $152 $1,824

PROMOTIONS SUBTOTAL| $577 | $577 | $577 | $577 | $577 | $577 | $577 | $577 | $577 | $577 | $577 | $577 |  $6,924

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC TOTAL

TOTAL| $1,171 | $977 | $977 | $977 | $977 | $977 | $977 | $977 | $977 | $977 | $977 | $977

Total Anual $11,918

Fuente: elaborado por el equipo de trabajo.

Es importante mencionar que el presupuesto ha sido dividido en tres rubros: 1. marca 2.
Sitio web y 3. Actividades de promocion, por lo que a continuacién detallaremos cada uno

de los rubros antes mencionados.
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» Marca: en este punto se ha incluido Unicamente la contratacion del Community
manager, es importante mencionar que esta persona estard a cargo de la gestion de
redes sociales, publicaciones de contenido, atencién al cliente, interaccion con la
comunidad online, creacién de contenido, asimismo estard enfocado en crear las
camparias de las redes sociales, disefiar a los artes gréaficos y estaré a cargo del disefio

de la estrategia para las redes sociales.

» Sitio web: en este punto unicamente se ha incluido el pago del Hosting del sitio en
linea debido a que el pago se hara una sola vez al afio teniendo que cancelar s6lo en

el primer mes el pago total.

» Actividades de promocién: aqui se incluira 4 rubros primero estara conformado por
las campafas de pago que se estardn realizando mediante la red social Facebook,
como segundo punto las campafas pagadas que se estaran desarrollando en
Instagram, asimismo incluimos el punto de sorteos este de igual manera estard
conformado para la creacion y organizacion de concursos también se estard encargado
de la gestion para eleccion de ganadores de las rifas, sorteos y concursos que se
realicen en los medios sociales de la empresa y como Gltimo punto se estaran

incluyendo la campafia de pago del sitio web en Google Ads.

11 RESUMEN ESTRATEGICO (HOJA DE RUTA)

“Es un documento que te ayudara a planificar las proximas acciones de tu empresa, en un
plan de marketing es una hoja de ruta completa con las acciones que se llevaran a cabo para

lograr los objetivos” (Nufiez, 2018).



PASO I: OBJETIVO |

i«

Lograr  posicionamiento  de
marca de una manera oportuna
e interactiva mediante el
montaje de un sitio web para
influir en la decisién de los
motociclistas para adquirir los
productos y servicios de Taller de
motocicletas Das El Salvador

PASO IV: OBJETIVO Il

Generar mayor alcance de las

PASO lIl: ESTRATEGIAS

00
0 o'%:o

2ee
o g'.

¥

« Disenar una pagina web para
establecer comunicacion,
transmitir informacién con los
clientes.

* Disefar una campana
mediante la utilizacién de la
herramienta Google Ads.

PASO V: ESTRATEGIAS

* Ejecutar campanas

informativas y promocionales °,
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PASO IlIi: TACTICAS

Desarrollo y puesta en marcha
de todas las actividades
mediante la implementacion de
tacticas a utilizar para la
promocién del sitio web del
taller. y de sus multiples
contenidos.

PASO VI: TACTICAS

Desarrollo del calendario de

::::d:?cm?:c?;nz:lérn;AS :: 6 °? @ a través de medios organicos. actividades para la tacticas a
| m]mero' de seguidores que O@@oo . Ejecutar campaﬁas ® utilizar tanto para las
i @ 'O 0% o infor y pror publicaciones pagadas y
prefieran la marca, mediante la o ﬁ. 25
re activacién y creacién de Lty a través de medios pagados. organicas de Facebook,

contenido de interés.

PASO Vii: OBJETIVO llI

i«

Establecer vinculos emocionales,
de fidelizacién y
posicionamiento con los usuarios
en redes sociales.

« utilizacién de cuenta en
Whatsapp Business.

PASO Viii: ESTRATEGIAS

« Divertir y entretener a la
comunidad concursos, sorteos,
dindmicas, promociones.

 lograr fidelizacion hacia la
marca, brindar  atencion
personalizada a clientes.

lograr posicionamiento de

Instagram y Whatsapp.

PASO IX: TACTICAS

Desarrollo y puesta en marcha de
todas las actividades mediante la
implementacién de tacticas a
utilizar ara el cumplimiento del
objetivo 3

o 2
ﬁ marca brindado servicio a

domicilio a los clientes

PASO X: KPI'S

Se debera tener métodos de
evaluacion y control de las
campanas organicas como de
las pagadas, las cuales fueron
utilizadas en el plan de
marketing digital.

Se debe determinar |la

~ &8 S @ Se procede a determinar cantidad de recurso
D . 7 todos los indicadores claves financiero se utilizara para

@
]’ / ;?."\ : de desempefio a tomar en il i" Vi llevar a cabo las estrategias y
B3| \ % | §, cuenta para el analisis de las \ tacticas dentro del plan de
f\_ _ -—#3 campafias puesta en marcha marketing digital para la
24 ‘ dentro del plan de marketing empresa.
= diaital.

Figura 63. Resumen estratégico para el plan de marketing.
Fuente: elaborado por el equipo de trabajo.

En la figura anterior se puede observar cada una de las fases que comprende la propuesta
de plan de marketing digital elaborado para la empresa Taller de motocicletas DAS El

Salvador.

12 METODOS DE EVALUACION Y CONTROL

“Siendo los KPI aspectos caracteristicos de cada proceso de la empresa, se deben estar
revisando de manera permanente y periddica, para verificar las condiciones competitivas en

el mercado a las cuales se debe adaptar a la empresa” (Comenzando, 2019) .

A continuacion se muestras las herramientas que se utilizaran para realizar las mediciones
de los KPI’s de la empresa DAS EI Salvador.
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Figura 64. Herramientas de avaluacion y control.
Fuente: elaborado por el equipo de trabajo.

» Facebook Business: herramienta que te ayuda a administrar fan pages, se puede
visualizar todas las estadisticas de las paginas incluyendo las interacciones, nuevos
me gusta, alcance, engagement, entre otros de facebook e instagram.

» Google analytics: proporciona tipos de informes para sitio web, que muestran
indicadores de medicion, esta herramienta proporciona indicadores de rendimiento:
Tréafico, nimero de visitas, numero de posicién, metas keywords, metas de
descripcidn, tiempo de descarga.

» Estadisticas de whatsapp: son datos propios de la aplicacién en donde se puede
verificar: nimero de mensajes enviados, mensajes leidos, mensajes entregados asi

como los mensajes recibidos.
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13 GLOSARIO

Administracion de las relaciones con los clientes: es el proceso general de construir y
mantener relaciones rentables con los clientes al entregar satisfaccion y valor superior al

cliente.

Anélisis cualitativo: es un método que busca obtener informacion de sujetos, comunidades,
contextos, variables o situaciones en profundidad, asumiendo una postura reflexiva y

evitando a toda costa no involucrar sus creencias 0 experiencia.

Anélisis de datos: permite separar los elementos basicos de la informacién y examinarlos
con el proposito de responder a las distintas cuestiones planteadas en la investigacion.

Automatizacion del marketing: es establecer una relacion tan fuerte con los clientes hasta
el punto de acompafiar en todo el proceso, desde que son prospectos de clientes o leads, hasta

cerrar ventas.

Camparia organica: es representada por todos los esfuerzos de marketing en linea que no

se vierten en el presupuesto.

Camparfa pagada: es representada por todos los esfuerzos de marketing en linea que se

vierten en el presupuesto.

Comercio electrénico o e-commerce: es una actividad comercial que consisten en el
asesoramiento sobre la venta de productos o servicios a través de sistemas como el Internet

y especificamente las redes sociales.
Content marketing: se basa en el disefio, creacion y distribucion de contenidos relevantes
y creativos para llamar la atencion de las audiencias y, en determinado momento, convertirlas

en clientes.

Demanda: son los deseos humanos respaldados por el poder de compra.
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Deseos: son la forma que toman las necesidades humanas a medida que son procesadas por

la cultura y la personalidad individual.

Dominio de Internet: es un nombre Unico que identifica a un sitio web en Internet.

Encuesta: es un método que se realiza por medio de técnicas de interrogacion, procurando

conocer aspectos relativos a los grupos

Enfoque mixto: es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y
cualitativos en un mismo estudio, 0 una serie de investigaciones para responder a un

planteamiento del problema.

Entrevista: se define como una reunién para conversar e intercambiar informacion entre una

persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados).

Estrategia: se compone de una serie de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones

y a conseguir los mejores resultados posibles.

Google Ads: es un servicio y un programa de la empresa Google que se utiliza para ofrecer

publicidad patrocinada a potenciales anunciantes.

Inbound marketing: metodologia que consiste en atraer visitas, convertirlas en prospectos

o0 leads y después acompafiarles durante su proceso de compra.

Infografia: es una representacion de imagenes explicativas y de facil comprension que
contiene a su vez textos y graficos el fin de comunicar informacién de manera visual y
resumida para su rapido entendimiento.

Interpretacion de informacidn: es el proceso mental en el cual se trata de encontrar un

significado mas amplio de la informacion recabada en la investigacion.
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Investigacion cualitativa: es un término que se usa laxamente en referencia a la
investigacion cuyos hallazgos no estan sujetos a cuantificacion o a andlisis cuantitativo.
Investigacion cualitativa: sirve para examinar las actitudes, sentimientos y motivaciones del

usuario intensivo.

Investigacion: considerada una actividad orientada a la obtencidn de nuevos conocimientos
y su aplicacién para la solucion a problemas o interrogantes de caracter cientifico de

determinado tema en especifico.

KPI: nos referimos a un indicador clave en el desempefio del negocio que nos permite medir

el éxito de las acciones.

Marketing Digital: consiste en usar las tecnologias de la informacion basadas en Internet y
todos los dispositivos que permitan su acceso para realizar comunicacion, con intencién

comercial entre una empresa y sus clientes o potenciales clientes.

Marketing social: sostiene que la estrategia de marketing deberia entregar valor a los
clientes de manera que mantenga o mejore el bienestar tanto del consumidor como de la

sociedad.

Marketing: proceso mediante el cual las empresas crean valor para sus clientes y generan

fuertes relaciones con ellos para, en reciprocidad y captar el valor de sus clientes.

Meétodo descriptivo: es aquella que busca definir con claridad un objeto, el cual puede ser
un mercado, una industria, una competencia, puntos fuertes o débiles de empresas, algin

medio de publicidad o un problema simple de mercado.

Metodologia: es una de las etapas especificas de un trabajo o proyecto que parte de una

posicion tedrica y conduce una seleccion de técnicas concretas (0 métodos) acerca del
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procedimiento destinado a la realizacion de tareas vinculadas a la investigacion, el trabajo o

el proyecto.

Metricas: son aquellos datos expresados numéricamente que nos sirven para analizar el

rendimiento de una determinada campafia de marketing online.

Mezcla de marketing: se define como el conjunto de herramientas de marketing que la
empresa emplea para imple- mentar su estrategia de marketing.
Miopia de marketing: error en prestar mayor atencién a los productos especificos que una

empresa ofrece, que los beneficios y experiencias que éstos generan.

Muestras no probabilisticas: técnicas de muestreo que no usan procedimientos de seleccion

al azar, sino que se basan en el juicio personal del investigador.

Muestras probabilisticas: procedimiento de muestreo donde cada elemento de la poblacion

tiene una oportunidad probabilistica fija para ser elegido en la muestra.

Posicionamiento SEM: es una estrategia de marketing y hace mencion a la optimizacion
que hace una pagina con publicidad en los motores de busqueda, la cual es mediante pago.

Posicionamiento SEO: proceso que engloba ciertas practicas con el fin de maximizar el
namero de visitas a un sitio web por medio del posicionamiento organico en motores de

bdsqueda.

Presupuesto: es la cantidad de dinero que se espera utilizar para la realizacion de las

actividades del &rea, es decir, la asignacion de recursos a actividades especificas.

Propuesta de valor: conjunto de beneficios o valores que promete entregar a los

consumidores para satisfacer sus necesidades.
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Redes sociales: son sitios de Internet formados por comunidades de individuos con intereses
0 actividades en comun (como amistad, parentesco, trabajo) y que permiten el contacto entre
estos.

Resumen estratégico: es una herramienta que recoge lo que la organizacion quiere conseguir

para cumplir su mision y alcanzar su propia vision (imagen futura).

Segmentar: es diferenciar el mercado total de un producto o servicio en grupos diferentes
de consumidores, homogéneos entre si y diferentes a los demas, en cuanto a habitos,
necesidades y gustos, que podrian requerir productos o combinaciones de marketing
diferentes.

Sitio web: es una coleccion de paginas web relacionadas y comunes a un dominio de internet

0 subdominio en la World Wide Web dentro de Internet.

Tablas: son una herramienta que permite organizar la informacion recolectada de
investigacion que realiza la empresa, las cuales se muestran mas adelante en la tabulacion de

resultados.

Tactica: es el sistema 0 método que se desarrolla para ejecutar un plan y obtener un objetivo

en particular.

Universo: es el conjunto de elementos, personas, objetos, sistemas, sucesos entre otras,
finitos o infinitos, a los que pertenece la poblacién y la muestra de estudio en estrecha

relacién con las variables y el fragmento problematico de la realidad.
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15 ANEXOS

Anexo 1. Guion de preguntas de entrevista.

UNIVERIDAD DE EL SALVADOR ¢
e FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Nl
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACION COD: ECE

GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA CON LA EMPRESA

Somos estudiantes de la Escuela de Mercadeo Internacional de la Universidad de El Salvador,
solicitamos su valiosa colaboracién proporcionandonos la informacién a través de la presente

entrevista, la cual sera utilizada en la realizacion de un plan de marketing digital.

Obijetivo: Identificar aspectos especificos de la marca y la percepcién que posee en cuanto a

plataformas digitales, asi realizar un plan de Marketing digital para la misma.

Indicacion: se le solicita que responda sin ninguna limitacion a las siguientes preguntas.

¢ Cudl es la misién de la empresa?
¢ Cudl es la visién de la empresa?
¢Cuéles son los valores de la empresa?

¢Cuales son los objetivos que tiene la empresa?

o > e

Explique la segmentacion del mercado para la empresa, segun los items siguientes.
a) Zonas en la que tiene presencia la empresa.
b) Rangos de edades que toman en cuenta para poder vender a las personas.
¢) Rango de ingresos que tienen para vender a las personas.
d) Ocupacidon que la empresa pide como requisito para otorgar el producto.
e) Clase social a la cual dirige el producto
f) Educacion requerida que debe tener la persona para otorgarle el producto.

6. ¢Cudl es la situacion actual (FODA) de la empresa?

7. (A través de qué redes sociales 0 medios digitales se promociona el taller?

8. ¢Cuéles son las principales empresas que se consideran como directa?

9. ¢Podria mencionar los productos y servicios que ofrece la empresa?

10. ¢Cual es la ventaja competitiva de la empresa?

11. ¢Cdémo esta conformada la estructura organizacional de la empresa?



12. ¢Cual ha sido la estrategia que mas impacto ha generado en los clientes actuales?

Anexo 2. Guion de preguntas de la encuesta.

UNIVERIDAD DE EL SALVADOR ¢
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ‘
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL COD: ECI

CUESTIONARIO A CLIENTES INDIVIDUALES

Somos estudiantes de la Escuela de Mercadeo Internacional de la Universidad de El Salvador,
solicitamos su valiosa colaboracién proporciondndonos la informacion a través de la presente

encuesta, la cual sera utilizada con fines académicos.

Objetivo: recolectar informacién de interés para realizar la propuesta de un plan de marketing digital

para el taller de motocicletas Das El Salvador.

Indicacion: solicitamos su colaboracion para llenar el siguiente formulario de preguntas, por favor
marque con una "X" la opcién que usted considere apropiada ante cada interrogante.
Preguntas Generales

SexoF~ M___

Edad: 18 a20afios 21 a25afios 26 a30afios  Masde 30 afios_
Trabajo Formal___ Informal

Nivel de ingresos

$250.00 - $500.00 __

$501.00 - $750.00

$750.00 - $1000.00 ___

Mas de $1000.00

1. ¢Por qué medio conocio taller de motocicletas DAS EI Salvador?
Obijetivo: Identificar como el cliente conocié de taller de motocicletas DAS El
Salvador.

Facebook

Valla publicitaria

Sus amigos

Compariero de trabajo

Compafiero de grupo de motociclista




2.

¢La motocicleta es de su propiedad?
Obijetivo: Identificar el cliente es duefio de la motocicleta o si el propietario es otro.
Sl

NO

¢Considera que el nombre de DAS EI Salvador hace referencia a Taller de motos?
Obijetivo: Identificar la percibe relacion entre el nombre DAS EI Salvador y el rubro
de las motocicletas.

Sl

NO

¢Como clasifica los servicios que ofrece taller de motocicletas DAS EI Salvador, en
relacién a los de la competencia?
Objetivo: Identificar como el cliente clasifica los servicios de taller de motocicletas
DAS El Salvador.

Excelente

Muy

bueno

Bueno

Malo

Cuando piensa de servicios para motocicletas, ;cual de las siguientes marca

seleccionaria como primera opcion?
Obijetivo: Identificar como el cliente percibe los precios de taller de motocicletas
DAS EI Salvador en relacion a la competencia.

DAS El Salvador
Yamaha

Honda

Freedom

Cuando piensa repuestos para motocicletas, ¢cudl de las siguientes marcas
seleccionaria como primera opcion?
Obijetivo: Determinar como el cliente asimila los precios de los repuestos de taller de
motocicletas DAS EI Salvador en relacion a la competencia.

DAS El Salvador

Yamaha

Honda

Freedom



7. Cuéando piensa en calidad para talleres de motocicletas, ¢cual de las siguientes marca
seleccionaria como primera opcion?
Objetivo: Determinar si el stock de inventario es completo.

DAS El Salvador

Yamaha

Honda

Freedom

8. ¢Sinotenemos un repuesto, lo buscamos fuera para dar una reparacion completa a su
motocicleta?
Objetivo: Determinar si DAS El Salvador persigue la satisfaccion del cliente en
cuanto a la busqueda de repuestos fuera de su inventario.

Sl

NO

9. ¢Cdmo percibe en general las instalaciones del taller y la atencién al cliente?
Obijetivo: Identificar como el cliente percibe las instalaciones y la atencion que
recibid.

Muy buena atencién y muy buenas instalaciones

Falta de calidad en la atencion al cliente

Se deben mejorar las instalaciones

Deben mejorarse las instalaciones y el servicio al cliente

10. ¢ Cual es el servicio que adquiere?
Objetivo: Identificar qué servicio adquiere del taller de motocicletas DAS El
Salvador.

Afinado menor

Afinado mayor

cambio de pastillas

Engrase de cables

Ajuste de motor

Revision de motor

11. ;Con que frecuencia adquiere los servicios del taller DAS EI Salvador?
Obijetivo: Identificar con qué frecuencia el cliente visita DAS EIl Salvador.

Una vez al mes

Una vez cada 3 meses

Una vez cada 6 meses

Una vez al afio




12. ;Conoce y utiliza las redes sociales?
Obijetivo: Identificar si el cliente conoce las redes sociales.

Sl

NO

13. ¢ Cudl red social utiliza con mayor frecuencia?
Obijetivo: Identificar qué red social utiliza mayormente.

Facebook

Correo electrénico

Instagram

Whatsapp

Youtube

Twitter

14. ;te has comunicado con Das el Salvador por alguna Red social?
Obijetivo: Identificar si ha tenido contacto con taller de motocicletas DAS El

Salvador.

Facebook

Correo electrénico

Instagram

Whatsapp

Youtube

Twitter

15. ¢ Cuanto tiempo dedica diariamente al uso de redes sociales diariamente?
Objetivo: Determinar el periodo de tiempo que dedica a las redes sociales.

1 a 3 horas

3 a6 horas

mas de 6 horas

16. ¢En qué momento del dia hace mayor uso de las redes sociales?
Obijetivo: Determinar el periodo del dia en que le dedica tiempo a las redes sociales.

Mafana

Tarde

Noche

17. ¢ Posee algun tipo de acceso a internet residencial, post-pago o prepago?
Objetivo: Identificar si el cliente posee internet residencial.

Sl

NO




18. ¢ En qué dispositivo accede a redes sociales?
Obijetivo: Identificar que dispositivo utiliza para acceder a las redes sociales.

Celular

Laptop

Computadora de escritorio

Tablet

19. ¢ Seria de su agrado que DAS EI Salvador realizara campafias publicitarias por internet
donde informe de promociones y ofertas?
Obijetivo: Determinar si el cliente estd de acuerdo en publicitarnos mediante medios

digitales.

Sl

NO

20. ¢ A través de que medio electronico le gustaria recibir informacion y promociones de
DAS EI Salvador?
Obijetivo: Identificar mediante qué medio le gustaria recibir informacién de DAS El

Salvador.

Red Social

Correo Electrénico

Pagina Web

21. ¢En qué red social le gustaria que DAS EI Salvador se promocionara mas?
Objetivo: Identificar la preferencia del cliente para recibir informacion de DAS El
Salvador.

Facebook

Instagram

Whatsapp

Youtube

Twitter

22. ;Recomendaria a taller DAS EI Salvador con sus amigos, compafieros de trabajo o
familiares?
Obijetivo: Determinar si DAS EI Salvador seria recomendado a otras personas.

Sl

NO




Anexo 3. Ubicacion DAS EI Salvador Ilopango.
WO

IndustriaSsA ngig\a, Thermo Plast s.a de c.v 9
2 Estacional Esle.E]
CEAT 9 CDR Sherwin Williams Selectos, Panamericana
Gasolinera Alba A
@ BAC CREDOMATIC @ S
?
i Ex Conelca $ ;
Bodegas yummies \i Caté
COCESNA - ICCAE 9 @ 9 ¥
Delegacién Aduana Texaco llopango
Zona Franca San Bartolo Gl Rayones de El Salvador
o
Monumento a la Fuerza :E:
Aérea Salvadorefia DAS DE EL SALVADOR § Fabrica Hilosa 9 a
ILOPANGO &
o N 29 X
& =
¥ ’ Iglesia Cristiana Oasis De
‘ﬂ% Misericordia (ICOMI,
9,
ol Airport Parking ®
aCX & Hilanderias de ; !
o0 g ; Iglesia De Dios
(88! el Y ExponacionA Pentecostal
puev® cale®
@ 8
[
Museo de Aviacion L . e,
3C prg %" '7%
=] LI o1
o
Iglesia Cristiana Jacory 8 o
Poder de Dios
Google Iglesia Cristiana
Anexo 4. Ubicacion DAS EI Salvador Venezuela.
§q}v QT |1 Mk ” “g- riutldields, 9.A. ue u.v "6
aller Mikelly
0«’ Taller Automotriz Chavez@ 3
2 §
S <
S Taller Delgado T
9 MC Henriquez 9
%
4’) F
Montheri Garage § Hasgal S.A. de C.V Auto Radiadores -
2 y Aire SA de CV
El Mundo del Repuesto >
bS 2 DAS El Salvador
Ha 9 9
Edificio Padilla Repsa Venezuela 9 Taller De Vulcanizado
MOTARSA REPUESTOS P Tallottiertandaz De Soportes De Hule
9 VW Venezuela o ”
=
2
Sermes Iglesia Evangélica 8
de Oracion y... §
< 16 Calle Popj
an Autoparts 5 et i
@ Regioameérica @ Poniente
5
Pasaje No 1 o
<
&

idor

? @ Korean Auto Parts
18 Calle Ponjgne

Google :
Parroquia Santa

g iy
Satélite




Anexo 5. DAS EIl Salvador en waze.

< Das El Sa
DAS EIl Salvador 0.6
Bulevar Venezuela, San Salvador,... a km
DAS Technologies 0.6
Bulevar Venezuela y 41 avenida,... a km

DAS DE EL SALVADOR ILOP... 10.5

llopango, El Salvador a km
DAS BLV VENEZUELA na
‘ & Al L2 &3
2 3 4 5 6 7 8 9
w e r t u i o
|

s d f g h j k

»2270) 0 00

(0]
P
n
z X (e v b n m
Q.

& o | y Espafiol (US)

Anexo 6. Ruta DAS EI Salvador en waze.
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Anexo 7. Declaracion jurada por clasificacion de empresa.

DIRECCION: BOULEVARD VENEZUELA 41 AVENIDA SUR, SAN SALVADOR, EL. SALVADOR.
TEL: 2223-8947
EMAIL: DASELSALVADOR@GMAIL.COM

San Salvador, 06 de junio de 2018

Yo, OSCAR DAVID SANCHEZ portador de mi Documento Unico de Identidad CERO
CUATRO SEIS SEIS OCHO CUATRO NUEVE UNO CINCO en mi caracter de propietario Das
El Salvador, declaro bajo juramento que de acuerdo a la clasificacion de las empresas salvadorefias
adoptado por La Comisién Nacional de la Micro y Pequeia empresa (CONAMYPE), nuestra
empresa se encuentra clasificada como: pequefia empresa. Asi mismo hago constar que la empresa
con el transcurso del tiempo ha ido creciendo gracias a los financiamientos que nos ha otorgado

diferentes instituciones financieras del pais.

Para los efectos que estimen convenientes extiendo la presente al Br. Javier Alexander Pérez y Br.
Denis Ulises Ramos Lemus para ser presentada en la Universidad de El Salvador como requisito
de proceso de graduacion, haciendo constar que las personas antes mencionadas realizan un plan

de marketing digital para nuestra empresa.

Doy Fe que la firma que calza el presente documento es AUTENTICA por haber sido puesta a mi
presencia de su pufio y letra por el sefior OSCAR DAVID SANCHEZ, quien es de veintiséis afios,
Estudiante, del domicilio de Ilopango. Departamento de San Salvador, con Documento Unico de
Identidad numero CERO CUATRO SEIS SEIS OCHO CUATRO NUEVE UNO CINCO. San

Salvador. Seis de junio de dos mil dieciocho.




