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Tema general:

Estrategias de publicidad

Tema especifico:

Evaluacion de las estrategias de marketing digital utilizada en la empresa Fenicootaxi, R.L.

y su incidencia en el crecimiento empresarial, en el segundo semestre del 2023



I. Antecedentes

En lo que concierne a los antecedentes sobre la presente investigacién se presenta

investigaciones que tienen cierta similitud considerado oportuno citarlos:

La tesis "Estrategias de publicidad y su impacto en las ventas de la Empresa Repremarva
de la ciudad de Ambato, durante el afio 2012" de Jenny Alexandra Camino Freire aborda la
influencia de las estrategias de publicidad en las ventas de la empresa Repremarva. Se
identifico un problema en la empresa, caracterizado por un bajo nivel de cumplimiento de
la cartera de ventas, lo cual ha afectado su crecimiento y competitividad en el mercado. La
falta de estrategias publicitarias efectivas y su incorrecta aplicaciéon han resultado en una
disminucion de las ventas. Los clientes consideran que se requieren estrategias publicitarias
para impulsar las ventas, enfocandose en mejorar la imagen empresarial. Ademas, se
concluye que la publicidad actual de Repremarva, centrada en lo local, no es atractiva para
los consumidores, por lo que se sugiere desarrollar nuevas estrategias de publicidad en

Internet. Es evidente la necesidad de una publicidad adecuada con estrategias relevantes y



promocionales, ya que existe una brecha entre las ventas actuales y los objetivos
establecidos. La calidad de los productos y servicios, junto con el precio, los descuentos y
el disefio, influyen en la decision de compra de los clientes, por lo que Repremarva debe
ofrecer precios competitivos, productos de calidad y una atencion al cliente destacado. Se
propone implementar la estrategia de e-mail marketing como medio para mejorar las ventas

de los productos de Repremarva en Ambato.

En su tesis sobre el marketing digital y el posicionamiento de mercado de la empresa
Megarepuestos en Ambato, la autora Leida Maryuri Rugel Céaceres identifica los siguientes
objetivos: diagnosticar el uso de estrategias de marketing digital en otros almacenes de
repuestos automotrices en la ciudad y analizar el posicionamiento de Megarepuestos en el
mercado. La investigacion revela que Megarepuestos enfrenta dificultades econdémicas que
afectan su desarrollo y generan falta de liquidez, lo que dificulta sus relaciones comerciales
y podria perder el apoyo de proveedores importantes. La falta de un plan estratégico ha
Ilevado a la migracién de clientes a la competencia y a una falta de reconocimiento en el
mercado. Ademas, la empresa no estd aplicando una metodologia comercial adecuada,
carece de estrategias comerciales efectivas, equipos tecnologicos y medios de
comunicacion apropiados. Estas conclusiones destacan la necesidad de implementar un
plan de marketing estratégico digital y mejorar la administracion, comunicacion y

estrategias comerciales para lograr un desarrollo empresarial exitoso.

En la investigacion titulada “Incidencias de las estrategias de marketing y publicidad
electrénica en el comportamiento ventas e imagen corporativa de Jensoft Enterprise,
municipio de Matagalpa, afo 2014” realizada por Natalia Sergueyevna Golovina, se
evaluaron las estrategias de marketing y publicidad electronica implementadas por Jensoft
Enterprise, se caracterizd la gestion de ventas y los canales de comercializacién, y se
identificd el nivel de recordacion y posicionamiento de la marca. Como resultado, se
elabor6 un plan de accion a corto plazo para fortalecer estas estrategias. Por otro lado, se

encontré que Megarepuestos, una empresa de venta de autopartes en Ambato, enfrenta



dificultades debido a la falta de un plan estratégico basado en internet y tecnologias
digitales. La aplicacion de estrategias de marketing digital, como la creacién de un sitio
web y el uso de redes sociales, puede ayudar a posicionar la empresa y aumentar las ventas.
La investigacion concluy6 que Megarepuestos enfrenta problemas econdémicos complejos,
falta de reconocimiento en el mercado y una metodologia comercial inadecuada, lo que ha
llevado a pérdida de clientes y desinterés por parte de ellos. La falta de equipos tecnologicos
adecuados, medios de comunicacion apropiados y estrategias comerciales también ha
afectado el desempefio de la empresa. Se recomienda implementar un plan de marketing
estratégico digital y mejorar la administracion, comunicacion y estrategias comerciales para

lograr un desarrollo exitoso.

Il. Planteamiento del problema

En el actual contexto empresarial, la empresa Fenicootaxi, R.L. se enfrenta a desafios
significativos en cuanto a la promocion efectiva de sus productos y servicios. Se evidencia
la falta de enfoque en otras formas de marketing, especialmente en el &mbito digital, ha
generado limitaciones en cuanto a su alcance y visibilidad. Asimismo, la carencia de
personal especializado en marketing digital ha obstaculizado la creacion y ejecucién de
campafias publicitarias eficientes en plataformas en linea. La escasez de experiencia en
marketing ha dificultado la identificacion de oportunidades de promocion y la creacion de

mensajes persuasivos y atractivos.



Ademas, el mantenimiento deficiente de la pagina web de Fenicootaxi ha ocasionado
interrupciones frecuentes en su disponibilidad, generando una imagen poco profesional y
disminuyendo la confianza de los potenciales clientes. En un entorno digital donde la
rapidez y la eficiencia son fundamentales, la falta de una pagina web funcional y accesible
de manera continua ha dejado a Fenicootaxi rezagada en comparacion con sus
competidores, quienes logran captar la atencion de los clientes y ofrecerles respuestas

inmediatas.

Esta situacion ha llevado a los clientes en busca de informacion y soluciones rapidas a
recurrir a otras fuentes y plataformas en linea, lo que implica una pérdida de oportunidades
para Fenicootaxi en términos de captar nuevos clientes y establecer relaciones sélidas a
través de su pagina web. Asimismo, la falta de una estrategia publicitaria efectiva ha
resultado en la falta de crecimiento en la cartera de clientes de Fenicootaxi. La empresa no
ha logrado atraer nuevos clientes ni fidelizar a los existentes, lo que representa una pérdida
de oportunidades de expansion y desarrollo en el mercado. Ademas, la falta de publicidad
adecuada ha llevado a la pérdida de oportunidades de venta, ya que los clientes potenciales
no estan siendo persuadidos de manera efectiva para elegir los servicios de Fenicootaxi,
R.L.

I1l. Introduccion

En la era digital actual, las empresas en todo el mundo se enfrentan a desafios y
oportunidades Unicos al tratar de establecer una presencia solida en el mercado y alcanzar
el éxito. Nicaragua, un pais situado en América Central, no es una excepcion. Con su

economia en crecimiento y una base empresarial en constante expansién, las empresas



nicaraguenses estan recurriendo cada vez mas a las estrategias de marketing mix y digital

para diferenciarse, llegar a su publico objetivo y maximizar su rentabilidad.

El marketing mix, también conocido como las "4 P" del marketing, es una estrategia
fundamental para cualquier empresa. En Nicaragua, las empresas estan utilizando estas

cuatro variables para adaptarse a las necesidades y preferencias de los consumidores.

Las estrategias de marketing digital estadn ganando terreno rapidamente en Nicaragua, ya
que las empresas reconocen el poder de Internet y las redes sociales para llegar a un pablico
mas amplio y segmentado. Las redes sociales, en particular, han demostrado ser una
herramienta efectiva para el marketing y la publicidad, permitiendo a las empresas dirigirse
a nichos especificos de consumidores y establecer relaciones més cercanas con su

audiencia.

Ademas de las redes sociales, las empresas en Nicaragua también estan utilizando el
marketing por correo electrénico, la optimizacion de motores de busqueda (SEO), el
marketing de contenidos y la publicidad en linea para aumentar su visibilidad y generar
conversiones. Estas estrategias digitales les permiten medir y rastrear facilmente el
rendimiento de sus campafias, realizar ajustes en tiempo real y optimizar sus inversiones en

marketing.
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IV. Objetivos

Objetivos General:

Evaluar las estrategias de marketing digital utilizada en la empresa Fenicootaxi, R.L y su

incidencia en el crecimiento empresarial en el segundo semestre del 2023.

Objetivos Especificos:

1. Analizar la situacion actual de las estrategias de marketing digital que utiliza la

empresa de Fenicootaxi.

2. Disefiar estrategias de marketing digital para incrementar el crecimiento empresarial

de la empresa Fenicootaxi

3. Proponer programas de capacitacién en marketing digital dirigidas al personal de la

empresa Fenicootaxi, R.L
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Marco Tedrico

1. Marketing Mix

El Marketing Mix, también conocido como mezcla de marketing, se emplea de manera
estratégica por los profesionales del marketing con el propdsito de lograr los objetivos
comerciales de una empresa. Segun (Armstrong & Kotler, 2013), se define como "la
combinacion de elementos controlables que una empresa utiliza para desarrollar y ejecutar
una estrategia de marketing efectiva”. Estos elementos se conocen como las cuatro P del

marketing: producto, precio, promocion y distribucion.

Es fundamental lograr una combinacion adecuada de estos elementos en el marketing mix
para alcanzar una estrategia de marketing efectiva. Cada uno de ellos desempefia un papel
clave en la satisfaccion del cliente, la diferenciacion de la oferta de laempresa en el mercado

y la maximizacion de los resultados comerciales.

1.1. Concepto marketing mix

El Marketing Mix es un concepto que engloba los diferentes elementos que conforman el
marketing tradicional y tiene como objetivo el analisis del comportamiento de los mercados
y los consumidores, con el fin de generar acciones que busquen retener y fidelizar a los

clientes mediante la satisfaccion de sus necesidades.

Segun (Kotler, Marketing 4.0, 2022), reconocido experto en marketing, el Marketing Mix
es una herramienta clasica que ayuda en la planificacion de qué ofrecer a los consumidores
y como ofrecérselo, tal como se explica en su libro. “Transforma tu estrategia para atraer al

consumidor digital™.
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El Marketing Mix se basa en cuatro componentes esenciales, representados por las cuatro
"p" en inglés: precio (price), producto (product), distribucion (place) y promocion

(promotion).

Aunque algunos autores han agregado otras variables, la definicion clésica del Marketing
Mix de Kotler sigue siendo relevante y vigente. Desde la década de 1960, las 4Ps del

marketing han sido utilizadas para analizar la estrategia interna de las empresas.

Ademas, el Marketing Mix se utiliza para organizar y detallar las acciones relacionadas con
la oferta de bienes y servicios al publico objetivo. Considera el comportamiento del
mercado Yy el cliente potencial, con el objetivo final de lograr la retencion maxima y la

fidelizacion de los clientes al satisfacer sus necesidades.

La importancia del marketing mix radica en su capacidad para permitir a las empresas
disefiar estrategias efectivas que satisfagan las necesidades y deseos del mercado objetivo.
A través de la combinacién adecuada de los elementos del marketing mix, las empresas

pueden lograr una posicion competitiva solida y alcanzar sus objetivos de marketing.

1.2.Estrategias para cada elemento del marketing mix

Las estrategias para cada elemento del marketing mix (producto, precio, distribucion y

promocion) son fundamentales para disefiar una estrategia de marketing efectiva.

1.2.1. Estrategias para el producto:

» Desarrollo de nuevos productos: Consiste en la creacion y lanzamiento de
productos innovadores que satisfagan las necesidades y deseos del mercado
objetivo. Esto puede incluir mejoras en productos existentes o el desarrollo

de nuevos conceptos.
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» Diferenciacion: Buscar caracteristicas Unicas y distintivas en el producto
para destacar en el mercado. Esto puede ser a traves de atributos especiales,
disefio, calidad superior o beneficios adicionales para los clientes.

» Ampliacion de la linea de productos: Ofrecer una variedad de productos
relacionados bajo una misma marca para satisfacer diferentes segmentos del

mercado y aumentar la participacion en el mercado.

1.2.2. Estrategias para el precio:

» Estrategia de precios basada en el valor: Establecer precios en funcién del
valor percibido por los clientes. Esto implica ofrecer un producto o servicio
que supere las expectativas del cliente en relacion con su precio.

» Estrategia de precios de penetracion: Fijar precios iniciales bajos para
ingresar rapidamente al mercado y captar una gran base de clientes.
Posteriormente, los precios pueden aumentar a medida que se establece la
demanda y se consolida la posicion en el mercado.

» Estrategia de precios premium: Establecer precios mas altos para transmitir
una imagen de alta calidad, exclusividad o lujo. Esto puede utilizarse para

posicionar el producto como una opcién premium en el mercado.

1.2.3. Estrategias para la distribucién:

» Seleccidn de canales de distribucion: Identificar los canales mas adecuados
para llegar al mercado objetivo. Esto puede incluir distribucion directa a
través de tiendas propias, distribucion indirecta a través de minoristas o el
uso de canales en linea.

» Cobertura geogréafica: Determinar la cobertura geografica optima para el
producto, considerando la demanda y la disponibilidad de los consumidores

en diferentes regiones.
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» Gestion de la cadena de suministro: Optimizar la cadena de suministro para
garantizar la disponibilidad oportuna y eficiente del producto en los puntos

de venta.

1.2.4. Estrategias para la promocion:

» Publicidad: Utilizar anuncios pagados en diferentes medios, como
television, radio, periddicos, revistas y medios digitales, para aumentar la
visibilidad y generar interés en el producto.

» Relaciones publicas: Desarrollar y mantener relaciones positivas con los
medios de comunicacion y otras partes interesadas para obtener cobertura
favorable y generar una imagen positiva de la marca.

» Promociones de ventas: Ofrecer incentivos temporales, descuentos, cupones
u ofertas especiales para aumentar la demanda y motivar a los clientes a
comprar el producto.

» Marketing digital: Utilizar estrategias en linea, como marketing por correo
electronico, redes sociales, marketing de contenidos y optimizacion de
motores de bulsqueda, para llegar a un publico méas amplio y generar

interaccion con la marca.

Es fundamental resaltar que esas estrategias deben ser adaptadas a las particularidades
propias de cada empresa y mercado en especifico. Asimismo, resulta esencial llevar a cabo
un seguimiento y evaluacion periddicos de la efectividad de las estrategias implementadas,
realizando los ajustes y mejoras necesarios. La correcta combinacion de estrategias para
cada uno de los componentes del marketing mix permitird a las empresas alcanzar sus

objetivos de marketing y mantener una posicién competitiva en el mercado.

Sintesis Ejecutiva
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Es fundamental adaptar estas estrategias a las caracteristicas especificas de la empresa y del
mercado en el que se opera. Ademas, es necesario realizar evaluaciones periddicas de la
efectividad de las estrategias implementadas y realizar ajustes cuando sea necesario. Al
combinar de manera adecuada las estrategias para cada elemento del Marketing Mix, se
podrén alcanzar los objetivos de marketing y mantener una posicion competitiva en el

mercado.

2. Publicidad

La publicidad es una herramienta fundamental en el campo del marketing que busca
comunicar y persuadir a un publico objetivo sobre los productos o servicios de una empresa.
Es una forma de comunicacion comercial que tiene como objetivo principal influir en las

actitudes, comportamientos y decisiones de compra de los consumidores.

Kotler y Armstrong, autores del libro "Fundamentals of Marketing", definen la publicidad
como "cualquier forma pagada de presentacion y promocion no personal de ideas, bienes o
servicios por parte de un patrocinador identificado™ (Kotler & Armstrong, Fundamentos del
Marketing. 6ta Edicion, 2003).

Segun Stanton, Walker y Etzel, autores del libro "Fundamentals of Marketing", la
publicidad es "comunicacién no personal, pagada por un patrocinador identificado, que
promueve ideas, organizaciones o productos. Los medios publicitarios mas comunes son la
transmision medios como la television y la radio, asi como medios impresos como
periddicos y revistas, sin embargo, existen muchos otros medios publicitarios, que van
desde vallas publicitarias hasta camisetas impresas y, mas recientemente, internet”

(Stanton, Walker , & Etzel, 2004)

La Asociacion Estadounidense de Marketing define la publicidad como "la colocacion de

avisos y mensajes persuasivos, en el tiempo o en el espacio, adquiridos en cualquiera de los

16



medios por empresas con y sin fines de lucro, agencias no gubernamentales e individuos
que buscan informar y/o persuadir miembros de un publico o mercado objetivo en particular

acerca de sus productos, servicios, organizaciones o ideas"

O'Guinn, Allen y Semenik, autores del libro "Publicidad”, definen la publicidad de la
siguiente manera: "La publicidad es un esfuerzo pagado transmitido a través de los medios

masivos para persuadir" (O'Guinn, Allen, & Semenik, 1999)

En definitiva, estas definiciones de varios autores resaltan la comprension comun de la
publicidad como una forma de comunicacién paga y no personal utilizada por
patrocinadores identificados para promover ideas, bienes o servicios. Abarca varios medios
de comunicacion y tiene como objetivo informar, persuadir y llegar a mercados o audiencias

especificas.

2.1. Tipos de publicidad

Uno de los tipos mas tradicionales es la publicidad impresa, la cual se materializa en
anuncios que se imprimen en medios como periddicos, revistas, folletos, carteles y vallas
publicitarias. Este formato ha sido utilizado ampliamente debido a su amplio alcance y
difusion, permitiendo llegar a diferentes segmentos de la audiencia de manera efectiva
(Smith J. , 2018).

Otro tipo de publicidad es la que se realiza a través de los medios electronicos, como la
television, la radio y el cine. Los comerciales televisivos y de radio son formas populares
que llegan a grandes audiencias, captando la atencion del publico a través de mensajes

visuales y auditivos (Johnson A. , 2020).
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Con el avance de Internet, ha surgido la publicidad en linea, la cual ha adquirido gran
relevancia en el mundo actual. Este tipo de publicidad se materializa en anuncios que se
muestran en sitios web, motores de busqueda, redes sociales, blogs y correos electronicos.
La publicidad en linea permite una segmentacion precisa de la audiencia y una medicion
detallada de los resultados, lo que la convierte en una opcion altamente efectiva para llegar

a publicos especificos (Garcia, Lopez, & Perez, 2019)

La publicidad exterior, también conocida como publicidad out-of-home (OOH), se refiere
a los anuncios que se colocan en espacios publicos, como vallas publicitarias, marquesinas
de autobuses y carteles en estaciones de metro. Este tipo de publicidad busca captar la
atencion de las personas mientras se desplazan por la ciudad, generando un impacto visual

en entornos transitados (Smith J. , 2018).

Ademas, la publicidad de boca en boca se basa en la recomendacion personal de los
consumidores. A través de testimonios de clientes satisfechos, referencias de boca en boca
o el uso de influencers, se busca generar confianza y credibilidad en torno a un producto o
servicio (Johnson A. , 2020).

Por Gltimo, la publicidad directa implica el contacto directo con el consumidor a travées de
envios de correos publicitarios, catdlogos o muestras gratuitas. Esta forma de publicidad
busca una comunicacion personalizada y directa con el publico objetivo (Garcia, Lopez, &
Perez, 2019)

En definitiva, los distintos tipos de publicidad mencionados ofrecen diversas formas de
Ilegar al publico objetivo. La eleccion del tipo de publicidad a utilizar dependeré de factores
como el publico objetivo, los objetivos de la campafia y el presupuesto disponible. En un
entorno altamente competitivo, es esencial seleccionar la estrategia publicitaria adecuada

para lograr una comunicacion efectiva y maximizar el impacto en el mercado.

18



2.2. Tipos de estrategias publicitarias

Las estrategias publicitarias son fundamentales en el campo del marketing para promover
y comunicar eficazmente productos, servicios o ideas a los consumidores. Estas estrategias
buscan captar la atencion del pablico objetivo, generar interés, crear una imagen positivay,

en dltima instancia, impulsar la accién de compra.

Existen diversos tipos de estrategias publicitarias que se utilizan en funcion de los objetivos
y caracteristicas de cada campafia. Estas estrategias publicitarias se adaptan a las
necesidades y objetivos de cada empresa, permitiendo comunicar de manera efectiva los

mensajes clave y lograr una mayor influencia en el publico objetivo.

2.2.1. Estrategias Competitivas

La estrategia competitiva es utilizada por las empresas con el objetivo de obtener una
ventaja competitiva y diferenciarse de sus competidores en el mercado. Segun (Porter,
2010): plantea las técnicas para el analisis de los sectores industriales y de la competencia”,
esta estrategia implica buscar una posicion unica en la industria que permita a la empresa

alcanzar un rendimiento superior.

El objetivo de esta estrategia es captar las ventas que pertenecen a los competidores.

2.2.1.1.Estrategias Comparativas

La publicidad comparativa es una estrategia de marketing que implica la comparacion
directa entre productos o servicios de diferentes marcas, con el objetivo de resaltar las
ventajas de una marca en relacion con la competencia. Esta estrategia busca persuadir a los
consumidores y ganar su preferencia, y ha sido ampliamente utilizada en diversos sectores

con resultados significativos en términos de posicionamiento de marca y aumento de ventas.
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De acuerdo con (Matos Rodriguez, 2008), la publicidad comparativa establece una relacion
entre las caracteristicas de los productos de la empresa y los de los competidores,
enfatizando los aspectos positivos y beneficios que ofrece su propia marca. El propdsito es
destacar como su producto es superior en términos de calidad, caracteristicas, rendimiento

0 precio en comparacion con los competidores directos.

La efectividad de la publicidad comparativa radica en la tendencia natural de los
consumidores a comparar productos y tomar decisiones basadas en esas comparaciones. Al
presentar directamente las diferencias entre productos, esta estrategia proporciona
informacion relevante que ayuda a los consumidores a tomar decisiones informadas. Al
mostrar las ventajas de su producto, la empresa puede persuadir a los consumidores para

que elijan su marca sobre las alternativas disponibles.

Es importante destacar que la publicidad comparativa debe emplearse de manera
responsable y ética. Debe basarse en informacion precisay veridica, evitando exageraciones
o afirmaciones engariosas. Las comparaciones deben ser justas y objetivas, y la publicidad
debe ser clara sobre qué aspectos se estdn comparando. Ademas, se deben cumplir con las

regulaciones legales aplicables a la publicidad comparativa en cada jurisdiccion.

Esta estrategia se utiliza con mayor frecuencia cuando la marca lider ain no ha logrado
posicionarse completamente en el mercado. Sin embargo, es importante mencionar que la
marca lider generalmente evita utilizar esta estrategia, ya que compararse con marcas
inferiores podria perjudicar su imagen y credibilidad. Por otro lado, las marcas que buscan
ganar participacion de mercado o destacarse en un segmento especifico pueden encontrar
beneficios al utilizar la publicidad comparativa para demostrar como su producto es

superior.
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Estudios han demostrado que los anuncios comparativos pueden tener un impacto
significativo en las actitudes y la intencion de compra de los consumidores. Al proporcionar
informacion directa sobre las diferencias entre productos, los anuncios comparativos
pueden influir en la percepcion y preferencia de los consumidores. Ademas, estos anuncios
pueden generar curiosidad y motivar a los consumidores a investigar mas sobre la marca 'y

sus productos.

Aunque las estrategias comparativas tienen ventajas, también presentan desafios. Una de
las desventajas es la falta de credibilidad que puede surgir al publicitar el producto, asi
como la falta de originalidad y propiedad en la presentacion del mensaje. Es importante que
las marcas que emplean la publicidad comparativa sean cautelosas y se aseguren de
utilizarla de manera responsable y ética, respetando los estandares de la industria y las

regulaciones legales vigentes.

2.2.1.2.Estrategia Financiera

El propdsito de esta estrategia consiste en alcanzar un alto nivel de reconocimiento y
notoriedad para un producto o marca, asi como una amplia cobertura de audiencia, con el
objetivo de mantener una presencia constante en la mente de los consumidores (Pastor,
2003). Esta estrategia se implementa principalmente en empresas de gran envergadura que
asignan un presupuesto exclusivo para llevar a cabo campafas publicitarias a gran escala,
tanto a nivel institucional como social. De esta manera, se busca lograr una amplia difusién
entre el pablico y establecer una sélida presencia de la marca en la mente de los

consumidores.
Por otro lado, las estrategias financieras engloban un conjunto de acciones y decisiones que

una empresa adopta para administrar de manera eficiente sus recursos financieros,

maximizar sus ingresos y minimizar sus costos. Estas estrategias son fundamentales para
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alcanzar un rendimiento financiero solido y garantizar la sostenibilidad a largo plazo de la
empresa.

De acuerdo con (Gitman & Zutter, 2015), destacados autores en el ambito financiero, las
estrategias financieras se centran en areas clave como la estructura de capital, la gestion del
capital de trabajo, la inversion y la financiacion. Cada una de estas areas tiene su propia
relevancia y objetivos especificos dentro del contexto de la gestion financiera de una

empresa.

Por ultimo, la estrategia de financiacion se refiere a las decisiones sobre como obtener los
recursos financieros necesarios para financiar las operaciones y proyectos de la empresa.
Esto puede implicar la emision de acciones, la obtencion de préstamos o el uso de otras
fuentes de financiamiento. La estrategia financiera en este ambito tiene como objetivo
obtener los fondos necesarios en condiciones favorables, considerando factores como el

costo del capital, el riesgo financiero y la estructura de capital deseada.

2.2.1.3.Estrategias Promocionales

Segun (Armstrong & Kotler, 2013), la estrategia promocional se refiere a una "mezcla total
de comunicaciones de marketing de una empresa, que consiste en la combinacion especifica
de herramientas de publicidad, promocion de ventas, relaciones publicas, ventas personales
y marketing directo que la empresa utiliza para alcanzar sus objetivos de publicidad y
marketing". Este enfoque estratégico tiene como objetivo principal posicionar el producto
o servicio en el mercado objetivo y se implementa para satisfacer necesidades especificas
en un periodo de tiempo limitado. La estrategia promocional se da a conocer a través de la
publicidad y suele ser altamente agresiva, con el propésito de mantener e incrementar el
consumo del producto, contrarrestar acciones de la competencia y estimular la prueba del

producto.
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La estrategia promocional se compone de diversas herramientas, como descuentos,
cupones, muestras gratuitas, concursos, programas de fidelidad, regalos promocionales y
promociones de ventas especiales, entre otras. Estas acciones estan disefiadas para atraer la
atencion del consumidor, generar interés en el producto, estimular la accion de compra y

fortalecer la relacidon con los clientes existentes.

Para lograr el éxito de las estrategias promocionales, es fundamental integrarlas con otras
herramientas de marketing, como la publicidad y las relaciones publicas. Al combinar
diferentes enfoques promocionales, se puede lograr una mayor exposicion y resonancia en

la mente del consumidor.

Es importante destacar que las estrategias promocionales deben ser planificadas y
ejecutadas de manera cuidadosa. Se deben tener en cuenta aspectos como el publico
objetivo, los canales de distribucidn, el presupuesto disponible y los objetivos de marketing
de la empresa. Ademas, es necesario evaluar regularmente los resultados obtenidos y
realizar ajustes cuando sea necesario para maximizar la efectividad de las estrategias

promocionales.

2.2.1.4.Estrategias de posicionamiento

El objetivo principal de las estrategias promocionales es lograr un posicionamiento
destacado en la mente del consumidor, basado en las caracteristicas y ventajas del producto
en comparacion con la competencia, segun (Wells, Moriarty, & Burnet, 2007). Para lograr
un posicionamiento exitoso en el mercado, es esencial crear en la mente del consumidor la
percepcion de que la empresa es la opcion ideal para satisfacer sus necesidades, respaldada

por la creencia de que el producto que consumen es altamente efectivo.

El posicionamiento de un producto se basa en una serie de percepciones, impresiones y

sentimientos que los compradores tienen en relacion con el producto y en comparacion con
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los productos de la competencia. Este posicionamiento es importante tanto para el
anunciante como para el consumidor, ya que contribuye a diferenciar el producto de la

competencia y a establecer una conexion unica con los consumidores.

2.2.1.5.Estrategia de empuje

La estrategia de empuje se concentra en dirigir los esfuerzos de marketing hacia la fuerza
de ventas de la empresa, cuyo éxito depende de la capacidad de los intermediarios para
vender el producto, frecuentemente con el respaldo de la publicidad. Inicialmente, la
publicidad se dirige a la fuerza de ventas para obtener su aceptacion y posteriormente se
enfoca en los consumidores a través de la publicidad conjunta de los fabricantes y la fuerza
de ventas (Wells, Williams, & Moriarty, 2007)

Esta estrategia tiene como objetivo motivar a los puntos de venta, distribuidores y fuerza
de ventas de la empresa, para impulsar de manera efectiva los productos o lineas de
productos hacia el consumidor final. Su implementacion implica el uso de una fuerza de
ventas y promocion comercial, con el propdésito de promover el producto a través de los
canales de distribucion. En el caso de las PYMES, esto implica motivar a los colaboradores
mediante incentivos, bonos navidefios, canastas navidefias, premios al mejor colaborador
del mes, capacitaciones y recompensas no monetarias. Estas acciones buscan estimular y
reconocer el desempefio de los empleados, fomentando asi su compromiso y dedicacion en

la venta de los productos de la empresa.

En pocas palabras podemos determinar que, la estrategia de empuje, también conocida
como estrategia push, se enfoca en impulsar los productos o servicios a través de los canales
de distribucion y motivar a los intermediarios, puntos de venta y fuerza de ventas de la
empresa para que promuevan y vendan activamente los productos a los consumidores

finales. Se utiliza publicidad dirigida a la fuerza de ventas y a los consumidores, junto con
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incentivos y promociones, para lograr el objetivo de generar demanda y aumentar las

ventas.

2.2.1.6.Estrategia de atraccion

La estrategia de atraccion es una tactica de marketing que se centra en captar la atencion y
generar interés en los consumidores hacia un producto o servicio especifico. Su objetivo
principal es atraer a los clientes potenciales y motivarlos a realizar una compra. (Wells,
Williams, & Moriarty, 2007)

Esta estrategia se basa en la idea de crear una demanda activa y continua por parte de los
consumidores. Se busca generar un fuerte atractivo y persuadir a los clientes para que elijan
y adquieran el producto o servicio en cuestién. Para lograr esto, se suelen realizar
inversiones significativas en publicidad, promociones y actividades de marketing

destinadas a destacar los beneficios y caracteristicas Unicas del producto.

La estrategia de atraccion se enfoca en dirigir los esfuerzos de marketing hacia los
consumidores finales, también conocidos como el mercado objetivo. Se utiliza una variedad
de tacticas y canales de comunicacion para llegar a ellos de manera efectiva. Esto puede
incluir la publicidad en medios tradicionales como television, radio, periddicos y revistas,
asi como también la publicidad en linea, las redes sociales, el marketing de contenido y las

promociones especiales.

Al implementar la estrategia de atraccion, las empresas buscan despertar el interés y el deseo
en los consumidores, creando una conexion emocional y persuadiéndolos de que el
producto o servicio es la mejor opcion para satisfacer sus necesidades. Se enfocan en
resaltar los beneficios, caracteristicas Unicas, ventajas competitivas y valor que el producto

ofrece.
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Es importante destacar que la estrategia de atraccion requiere un enfoque solido y
consistente en la publicidad y promocion para mantener la demanda y el interés de los
consumidores a largo plazo. Las empresas deben desarrollar mensajes claros y convincentes
que destaquen las ventajas del producto y comuniquen de manera efectiva el valor que
ofrece a los consumidores. Ademas, es fundamental evaluar constantemente los resultados
y ajustar las acciones de marketing segun las necesidades y preferencias del mercado

objetivo.

2.2.1.7.Estrategia de Imitacion

Segun (Garcia Pardo, 2002), esta estrategia se define como la préactica de imitar lo que hace
el lider o la mayoria de los competidores. Sin embargo, es importante tener en cuenta que
esta estrategia puede ser arriesgada y potencialmente fortalecer al lider en el mercado, ya
que una mala imitacién del producto puede llevar al fracaso de una empresa. A pesar de
ello, existen situaciones especificas en las que imitar al lider puede ser efectivo, como
cuando se destaca un precio mas bajo y una mayor calidad en comparacion con la

competencia.

Es fundamental comprender que la estrategia de imitaciébn no debe considerarse una
estrategia secundaria en comparacién con la innovacion. Aunque algunas empresas la
adoptan deliberadamente y con éxito como su estrategia principal, es importante buscar un
equilibrio entre la imitacion y la innovacion. Las pequefias y medianas empresas (PYMES)
suelen ser innovadoras y prefieren destacar su originalidad y propuestas de valor distintivas

en lugar de imitar a sus competidores.
En definitiva, la estrategia de imitacion implica replicar lo que hace el lider o la mayoria de

los competidores, pero su adopcion requiere considerar cuidadosamente los riesgos

asociados y buscar formas de diferenciarse y ofrecer un valor unico a los clientes. Cada

26



empresa debe evaluar la viabilidad y la adecuacion de la estrategia de imitacion en funcion

de su contexto y objetivos especificos.

2.2.2. Estrategias de publicidad de desarrollo

Las estrategias de publicidad de desarrollo son enfoques disefiados para promover el
crecimiento y la expansion de una empresa mediante la implementacion de campafias
publicitarias efectivas. Estas estrategias se centran en atraer la atencion de nuevos clientes,
aumentar la conciencia de marca, fomentar la lealtad de los clientes existentes y generar
ventas adicionales. Para lograrlo, se utilizan diversas tacticas publicitarias, como anuncios
en medios tradicionales, marketing digital, relaciones publicas y promociones especiales.
El objetivo principal de estas estrategias es impulsar el crecimiento sostenible de la empresa

y aumentar su participacion en el mercado.

2.2.2.1.Estrategias Extensivas

Segun (Perez Carballada, 2007) ,las estrategias de publicidad de desarrollo tienen como
objetivo conquistar nuevos consumidores, especialmente en mercados con un rapido y
fuerte crecimiento. En los mercados desarrollados, esta estrategia se utiliza para respaldar
innovaciones, reducir precios y cambiar actitudes o habitos de consumo. Su propésito es
alcanzar nuevos mercados con el apoyo de la distribucion, especialmente cuando la empresa
ofrece un producto completamente nuevo. Las grandes empresas suelen utilizar esta

estrategia para ingresar a nichos de mercado aun no descubiertos o explotados al maximo.

Por otro lado, la estrategia extensiva es una tactica de marketing que busca ampliar la
presencia de una empresa en el mercado mediante la introduccién de nuevos productos o
servicios relacionados o complementarios a través de la extension de su linea existente. Esta
estrategia se basa en aprovechar la marca, la reputacion y la base de clientes ya establecida

para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes existentes, asi como alcanzar nuevos
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segmentos de mercado. La extension de linea y la extension de marca son dos enfoques

comunes para implementar esta estrategia.

La estrategia extensiva ofrece beneficios como aprovechar la inversion en la construccion
de unamarca sélida, reducir los costos de comercializacion al dirigirse a un publico objetivo
ya existente y aumentar la lealtad de los clientes al ofrecerles mas opciones dentro de la
misma marca. Sin embargo, también presenta desafios, como asegurarse de que la extension
de linea 0 marca esté alineada con los valores y la identidad de la empresa, y realizar una
investigacion exhaustiva del mercado para comprender las necesidades y preferencias de

los nuevos segmentos de mercado antes de implementar la estrategia extensiva.

2.2.2.2.Estrategias Intensivas

Las estrategias de publicidad de desarrollo, también conocidas como estrategias extensivas,
tienen como objetivo conquistar nuevos consumidores en mercados de rapido crecimiento.
Segun (Perez Carballada, 2007), se busca crear una fuerte imagen de marca para asegurar
la supervivencia futura de la empresa. Estas estrategias se centran en incrementar el
volumen de venta, aumentar la frecuencia de compray prolongar el consumo del producto

en el mercado.

Por otro lado, la estrategia intensiva tiene como objetivo lograr que los clientes actuales
consuman mas, aumentando asi la venta por cliente. Mediante una intensificacion en la
publicidad y promocidn, se busca persuadir y motivar a los clientes existentes a incrementar
su consumo. Esta estrategia se utiliza especialmente cuando se lanza un nuevo producto al
mercado, considerando lo dificil que es cambiar los habitos y costumbres de los

consumidores.

Ambas estrategias, tanto la de desarrollo como la intensiva, tienen como objetivo aumentar

las ventas y mejorar la posicion competitiva de la empresa. La estrategia de desarrollo se
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enfoca en conquistar nuevos mercados y promover innovaciones, mientras que la estrategia
intensiva busca aumentar la venta por cliente a través de una mayor inversion en publicidad

y promocion.

Es importante destacar que estas estrategias requieren un analisis exhaustivo del mercado,
la competencia y los consumidores. Se deben comprender las necesidades y preferencias de
los clientes, asi como identificar oportunidades de crecimiento. Ademas, es esencial realizar
un seguimiento constante de los resultados y realizar ajustes si es necesario para asegurar

el éxito a largo plazo.

3. Marketing Digital

El marketing digital ha transformado por completo la forma en que las empresas se conectan
con su publico objetivo y promocionan sus productos y servicios. En la era digital actual,
donde la presencia en linea es esencial, el marketing digital se ha convertido en un pilar

fundamental para cualquier estrategia de negocios exitosa.

Dominar el marketing digital se ha vuelto esencial para cualquier empresa que desee
mantenerse competitiva y relevante. A traves de la implementacion efectiva de estrategias
de marketing digital, las empresas pueden aumentar su visibilidad en linea, generar leads
de calidad, fomentar el compromiso del cliente y, en Ultima instancia, impulsar las ventas

y el crecimiento empresarial

El marketing es mucho méas que solo vender y anunciar, a pesar de que a menudo se nos
bombardea con comerciales de television, catalogos, llamadas telefénicas y mensajes de
venta por correo electronico. En realidad, el marketing es un proceso social y directivo que
busca satisfacer las necesidades y deseos de las personas y las organizaciones a traves de la

creacion y el intercambio de valor.
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En un sentido mas amplio, el marketing implica establecer relaciones de intercambio
rentables en un contexto empresarial. Se trata de comprender a fondo las necesidades y
deseos de los clientes, desarrollar productos y servicios que satisfagan esas necesidades, y
comunicar de manera efectiva el valor y los beneficios de esos productos y servicios para

atraer a los clientes.

3.1.Tendencias y herramientas del marketing digital

El marketing digital ha experimentado una rapida evolucién en los Gltimos afios, impulsado
por los avances tecnoldgicos y los cambios en los comportamientos de los consumidores.
Estas transformaciones han dado lugar a una serie de tendencias y herramientas clave que
las empresas deben tener en cuenta para desarrollar estrategias efectivas en el entorno

digital.

Marketing de contenidos:

El marketing de contenidos se ha convertido en una pieza fundamental en las estrategias de
marketing digital. Consiste en la creacién y distribucion de contenido relevante y valioso
para atraer y retener a la audiencia objetivo. Esto incluye blogs, videos, infografias,
podcasts y redes sociales. El objetivo es proporcionar informacion Gtil y entretenida que

genere confianza y establezca a la empresa como una autoridad en su industria.

Redes sociales:

Las redes sociales han revolucionado la forma en que las empresas se comunican con sus
clientes. Plataformas como Facebook, Instagram, Twitter y LinkedIn permiten a las
empresas interactuar directamente con su audiencia, promover sus productos y servicios, y
generar lealtad de marca. Las redes sociales también ofrecen herramientas de publicidad
altamente segmentadas que permiten a las empresas llegar a audiencias especificas y medir

el rendimiento de sus camparias.
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Influencer marketing:

El influencer marketing se ha convertido en una estrategia efectiva para llegar a audiencias
especificas a través de personas influyentes en las redes sociales. Los influencers tienen una
base de seguidores comprometidos y confian en su opinién y recomendaciones. Colaborar
con influencers relevantes puede aumentar la visibilidad de una marca, generar confianza 'y

llegar a nuevos segmentos de mercado.

Automatizacion de marketing:

La automatizacion de marketing permite a las empresas automatizar y personalizar sus
campafas de marketing. Esto incluye desde el envio de correos electronicos segmentados
hasta la gestién de campafias publicitarias en linea. La automatizacion de marketing ahorra
tiempo, mejora la eficiencia y permite una comunicacion mas personalizada con los
clientes. Ademas, permite el seguimiento y andlisis de datos en tiempo real, lo que facilita

la toma de decisiones informadas.

Chatbots:

Los chatbots son programas de inteligencia artificial disefiados para interactuar con los
usuarios a través de chat en linea. Estos asistentes virtuales proporcionan respuestas rapidas
a preguntas frecuentes, mejoran la experiencia del cliente y permiten la atencion al cliente
las 24 horas del dia. Los chatbots pueden ayudar a las empresas a ofrecer respuestas

inmediatas, resolver problemas comunes y guiar a los clientes en su proceso de compra.

SEO y SEM:

El SEO (Search Engine Optimization) y el SEM (Search Engine Marketing) son estrategias
esenciales para mejorar la visibilidad en los motores de busqueda. EI SEO se centra en
optimizar el contenido y la estructura del sitio web para obtener un mejor posicionamiento

organico en los resultados de busqueda. Por otro lado, el SEM se refiere a la publicidad
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pagada en los motores de busqueda, como Google Ads. Ambas estrategias son
fundamentales para aumentar el trafico, la visibilidad y la relevancia de un sitio web en los

motores de busqueda.

Realidad aumentada (AR) y realidad virtual (VR):

La realidad aumentada (AR) y la realidad virtual (VR) son tecnologias emergentes que
ofrecen experiencias inmersivas y interactivas para los usuarios. La AR combina elementos
virtuales con el entorno real, mientras que la VR crea un entorno completamente virtual.
Estas tecnologias permiten a las empresas mostrar sus productos de manera innovadora y
proporcionar experiencias de compra Unicas, como probar virtualmente un producto o

explorar un espacio fisico sin estar presente fisicamente.

Personalizacion y segmentacion:

La personalizacion y segmentacion son clave en el marketing digital. Las empresas pueden
utilizar herramientas de analisis de datos para recopilar informacion sobre sus clientes y
crear mensajes y ofertas personalizadas. Al comprender las necesidades, preferencias y
comportamientos de los consumidores, las empresas pueden adaptar su contenido y

comunicaciones para proporcionar una experiencia mas relevante y significativa.

Marketing de correo electronico:

El marketing por correo electrdnico sigue siendo una herramienta efectiva para llegar a los
clientes y fomentar la lealtad. Las empresas pueden enviar boletines informativos,
promociones especiales y contenido relevante a través del correo electronico. Es importante
crear campafas de correo electronico segmentadas y personalizadas para aumentar la
apertura y la tasa de clics, asi como monitorear los resultados para realizar mejoras

continuas.

Marketing de afiliados:
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El marketing de afiliados implica colaborar con socios externos que promocionan los
productos o servicios de una empresa a cambio de una comision por cada venta realizada.
Esta estrategia permite a las empresas ampliar su alcance y aprovechar la audiencia y la
credibilidad de los afiliados para generar ventas adicionales.

Anuncios de busqueda pagados:

Los anuncios de busqueda pagados, como los anuncios de Google Ads, permiten a las
empresas aparecer en los resultados de busqueda destacados de manera instantanea. Estos
anuncios se muestran en funcion de palabras clave especificas y ofrecen un alto nivel de

segmentacion y control sobre la inversion publicitaria.

Analitica de datos:

La analitica de datos es esencial para medir el rendimiento de las estrategias de marketing
digital. Las herramientas de analisis permiten a las empresas recopilar datos sobre el trafico
del sitio web, las conversiones, las interacciones en redes sociales y mas. Con esta
informacion, las empresas pueden tomar decisiones informadas y optimizar sus campafias

para lograr mejores resultados.

Marketing movil:

El marketing movil se refiere a las estrategias y tacticas disefiadas especificamente para
llegar a los usuarios a través de dispositivos moviles, como teléfonos inteligentes y tabletas.
Esto incluye anuncios maviles, aplicaciones moviles, sitios web moviles optimizados y
mensajes de texto. Dado que cada vez mas personas utilizan sus dispositivos moviles para

acceder a Internet, el marketing movil se ha vuelto imprescindible.

Video marketing:

33



El video marketing ha ganado popularidad debido a su capacidad para captar la atencion de
los usuarios y transmitir mensajes de manera efectiva. Las empresas pueden utilizar videos
en redes sociales, sitios web y plataformas de transmision para promocionar productos,

contar historias de marca y proporcionar tutoriales o demostraciones.

3.2.Segmentacion y targeting en marketing digital

La segmentacion y el targeting en el marketing digital son estrategias fundamentales para
maximizar el impacto y la efectividad de las acciones de marketing en linea. Estas
estrategias permiten a las empresas dirigirse de manera precisa y personalizada a segmentos
especificos de su audiencia objetivo, lo que les brinda la oportunidad de conectar de manera

mas relevante con los consumidores y lograr mejores resultados.

La segmentacion implica dividir el mercado en grupos méas pequefios y homogéneos segln
caracteristicas demograficas, geogréficas, psicograficas o de comportamiento. Al
comprender las necesidades, deseos y preferencias de cada segmento, las empresas pueden
adaptar sus mensajes, ofertas y canales de comunicacion para llegar de manera mas efectiva

a cada grupo objetivo.

Una vez que se han identificado los segmentos, el targeting entra en juego, permitiendo a
las empresas seleccionar los segmentos especificos a los que desean dirigirse. Esto implica
enfocar los esfuerzos de marketing en los segmentos mas prometedores y rentables,

optimizando el retorno de la inversion y aumentando las posibilidades de éxito.

En conjunto, la segmentacion y el targeting en el marketing digital ofrecen a las empresas
la oportunidad de llegar a los consumidores adecuados en el momento adecuado, con el
mensaje correcto. Esto les permite optimizar sus recursos y generar resultados mas efectivos

en sus camparias en linea.
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3.2.1. Métodos y criterios de segmentacion utilizados en el marketing digital

La segmentacion de mercado desempefia un papel fundamental en el marketing digital, ya
que permite a las empresas identificar grupos especificos de consumidores y desarrollar
estrategias de marketing efectivas. Al dividir a los consumidores en segmentos mas
pequefios y homogeneos, el marketing digital puede adaptarse de manera precisa a las
necesidades, preferencias y caracteristicas de cada grupo objetivo, lo que resulta en
mensajes y ofertas personalizadas y un mayor impacto en el mercado.

Uno de los métodos méas comunes de segmentacion utilizados en el marketing digital es la
segmentacion demografica. Este enfoque se basa en caracteristicas demogréaficas como la
edad, el género, el nivel educativo, la ocupacién y la ubicacién geografica de los
consumidores. Segun (Kotler & Armstrong, Principios de marketing, 2017), la
segmentacion demografica es ampliamente utilizada debido a la disponibilidad de datos
demograficos en las plataformas digitales y su relevancia en la definicién de grupos de

consumidores especificos.

Ademas de la segmentacion demografica, la segmentacion psicogréfica es otro método
importante en el marketing digital. Este enfogue se basa en factores psicoldgicos y de estilo
de vida, como los valores, las actitudes, los intereses y las actividades de los consumidores.
Segun (Tuten & Solomon, 2017), la segmentacion psicografica en el marketing digital es
efectiva para establecer una conexién emocional con los consumidores y generar lealtad a

la marca.

Ademas de la segmentacion demografica y psicografica, la segmentacion por
comportamiento del consumidor es fundamental en el marketing digital. Este enfoque se
basa en el analisis de las acciones y patrones de compra de los consumidores. Factores como
la frecuencia de compra, el grado de fidelidad a la marca, el nivel de interaccion en linea'y

las preferencias de productos se tienen en cuenta en este método de segmentacion. Segun
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(Tuten & Solomon, 2017), la segmentacidn por comportamiento es especialmente relevante
en el marketing digital, ya que las plataformas digitales permiten recopilar y analizar datos

detallados sobre el comportamiento del consumidor.

Otro método importante de segmentacion en el marketing digital es la segmentacion por
etapas del ciclo de vida del consumidor. Este enfoque se basa en la posicion de los
consumidores en su ciclo de vida, como solteros, parejas jovenes, familias con hijos, entre
otros. Segun (Ryan & Jones, 2019), este enfoque permite adaptar las estrategias de
marketing a las necesidades y preferencias especificas de cada etapa del ciclo de vida,
aprovechando las oportunidades de crecimiento y fidelizacion del cliente.

Por altimo, la segmentacion por intereses y comportamientos en linea es otro metodo
relevante en el marketing digital. Este enfoque se basa en la recopilacion de datos sobre las
actividades en linea de los consumidores, como las paginas visitadas, las busquedas
realizadas y las interacciones en las redes sociales. Segun (Smith J. , El impacto de la
publicidad impresa en la era digital, 2018), este criterio de segmentacion en el marketing
digital permite identificar y llegar a audiencias especificas que comparten intereses y

comportamientos similares en linea.

En definitiva, los métodos y criterios de segmentacion utilizados en el marketing digital
permiten a las empresas identificar grupos especificos de consumidores y desarrollar
estrategias de marketing personalizadas. Estos métodos incluyen la segmentacion
demografica, psicografica, por comportamiento del consumidor, por etapas del ciclo de vida
y por intereses y comportamientos en linea. Al utilizar estos métodos de segmentacion, las
empresas pueden mejorar la efectividad de sus estrategias de marketing digital, alcanzando

a los consumidores adecuados con mensajes y ofertas relevantes.

3.3.Marketing de contenidos y storytelling
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El marketing de contenidos y storytelling son dos enfoques estratégicos fundamentales que
han revolucionado la forma en que las marcas se comunican con sus audiencias. En el
competitivo mundo del marketing digital, donde los consumidores estdn constantemente
expuestos a una avalancha de informacion, la creacion de contenido relevante, valioso y
cautivador se ha convertido en una poderosa herramienta para captar la atencion y generar

conexiones significativas con los clientes.

El marketing de contenidos se define como una estrategia que se enfoca en la creacion y
distribucion de contenido relevante y valioso para atraer y retener a una audiencia
especifica. Segun (Pulizzi & Barrett, 2015), el marketing de contenidos se centra en
satisfacer las necesidades de los consumidores al proporcionarles informacion (til,
educativa o entretenida, en lugar de simplemente promocionar los productos o servicios de
la marca. Esta estrategia busca establecer una relacién de confianza con los consumidores
al brindarles valor a través del contenido, lo que a su vez puede generar una mayor fidelidad
y lealtad hacia la marca.

El storytelling, por otro lado, es una técnica narrativa que implica contar historias con el
propdsito de conectar emocionalmente con la audiencia y transmitir un mensaje
significativo. Las historias han sido una parte esencial de la comunicacion humana desde
tiempos inmemoriales, y su poder para cautivar y persuadir a las personas ha sido
reconocido en el campo del marketing. Segun (Berger, Contagious: Why Things Catch On.
, 2016), las historias activan regiones especificas del cerebro y generan una mayor conexion
emocional con el contenido, lo que aumenta la probabilidad de que los consumidores

recuerden y compartan la historia con otros.

La combinacion del marketing de contenidos y storytelling ha resultado en una sinergia
poderosa para las marcas que buscan destacar en un entorno saturado de informacion y
mensajes comerciales. Mediante la creacion de contenido relevante y valioso contado a
través de historias convincentes, las marcas pueden captar la atencion de sus audiencias de

manera auténtica y significativa. Segun (Li, Green, & Zeng, 2021), el storytelling en el
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marketing de contenidos permite que las marcas establezcan conexiones emocionales mas
profundas con los consumidores, lo que puede traducirse en una mayor retencion de marca
y una mayor probabilidad de que los consumidores realicen una accion deseada, como

realizar una compra o compartir el contenido.

Podemos concluir que, el marketing de contenidos y storytelling son enfoques estratégicos
poderosos que han transformado la forma en que las marcas se comunican con sus
audiencias. Al centrarse en la creacion de contenido relevante y valioso, contado a través
de historias cautivadoras, las marcas pueden establecer conexiones mas profundas y
significativas con los consumidores, generando asi una mayor lealtad, confianza y retencion
de marca. En el siguiente estudio, se exploraran en mayor profundidad las distintas tacticas
y ejemplos de como las marcas han implementado con éxito el marketing de contenidos y
storytelling para lograr sus objetivos de marketing y construir relaciones duraderas con sus

audiencias.

3.3.1.1.Beneficios del Marketing de Contenidos en el Entorno Digital

» Construccién de Marca y Autoridad

Una de las principales ventajas del marketing de contenidos es su capacidad para ayudar a
las marcas a establecerse como lideres y referentes en su industria. Al proporcionar
contenido valioso y educativo, las marcas pueden demostrar su conocimiento y experiencia
en el campo, lo que aumenta su credibilidad y confianza entre los consumidores. Segun
(Smith J. , 2018), el marketing de contenidos permite que las marcas se posicionen como

expertos en su nicho y construyan una reputacion solida en el mercado.
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Asimismo, el marketing de contenidos también ayuda a las marcas a forjar una identidad
Unica y distintiva. Al crear contenido que refleje los valores, la voz y la personalidad de la
marca, las empresas pueden diferenciarse de la competencia y generar una conexion mas
profunda con su audiencia. Segun (Li, Green, & Zeng, 2021), el marketing de contenidos
ofrece a las marcas la oportunidad de contar su historia de manera auténtica y emocional,

lo que contribuye a crear una imagen de marca solida y memorable.

* Generacion de Leads y Conversion de Clientes

El marketing de contenidos también es una estrategia efectiva para generar leads y convertir
clientes potenciales en clientes reales. Al proporcionar contenido relevante y valioso, las
marcas pueden atraer a una audiencia interesada en sus productos o servicios y convertirla
en leads calificados. Segun (B2B, 2021), el marketing de contenidos se ha convertido en
una de las principales técticas utilizadas por las empresas B2B para generar leads de alta

calidad y nutrirlos a lo largo del ciclo de compra.

Ademas, el marketing de contenidos también influye en el proceso de toma de decisiones
de los consumidores. Segun (Baltes & Montoya, 2019), los consumidores tienden a realizar
investigaciones en linea antes de tomar una decision de compra, y el contenido relevante y
valioso puede influir en sus elecciones y preferencias. Al proporcionar informacion atil y
educativa sobre los productos o servicios, las marcas pueden ayudar a los consumidores a

tomar decisiones informadas, lo que aumenta las posibilidades de conversion.

* Aumento de la Lealtad del Cliente

El marketing de contenidos también juega un papel importante en la generacion de lealtad

y
retencion del cliente. Al proporcionar contenido continuo y relevante, las marcas pueden

mantener el interés y el compromiso de su audiencia a lo largo del tiempo. Segun (Nielsen
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& Sterm, 2018), el marketing de contenidos es una forma efectiva de mantener una relacion
cercana y continua con los clientes, lo que aumenta la probabilidad de que sigan

interactuando y comprando a la marca en el futuro.

Ademas, el marketing de contenidos también es una herramienta valiosa para convertir
clientes existentes en defensores de la marca. Segun (Zeithaml, 2017), los clientes
satisfechos y comprometidos tienden a compartir el contenido de la marca con sus redes

sociales, lo que puede generar una mayor visibilidad y alcance para la empresa.

* Mejora del Rendimiento SEO

El marketing de contenidos también tiene un impacto significativo en el rendimiento del
SEO (Search Engine Optimization). Los motores de busqueda, como Google, valoran el
contenido relevante y valioso al clasificar y mostrar los resultados de busqueda. Segun
(Moz, 2021), el marketing de contenidos contribuye a mejorar el posicionamiento en los

resultados de bdsqueda, lo que aumenta la visibilidad y la exposicién de la marca en linea.

Al crear contenido optimizado con palabras clave relevantes y enlaces de calidad, las
marcas pueden mejorar su ranking en los motores de busqueda y atraer trafico organico a
su sitio web. Segun (Johnson & Smith, 2019), el marketing de contenidos es una estrategia
fundamental para mejorar la visibilidad en linea y aumentar la probabilidad de que los

consumidores encuentren y visiten el sitio web de la marca.

El marketing de contenidos ha demostrado ser una estrategia esencial en el entorno digital
para las marcas que buscan atraer, involucrar y retener a su audiencia. Al centrarse en la
creacion y distribucion de contenido relevante, valioso y atractivo, las marcas pueden
establecer relaciones de confianza con los consumidores, construir una imagen de marca
solida y diferenciarse de la competencia. Ademas, el marketing de contenidos también

contribuye a generar leads de alta calidad, influir en el proceso de toma de decisiones de
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los consumidores y aumentar la lealtad y retencion del cliente. Asimismo, el marketing de
contenidos también tiene un impacto positivo en el rendimiento del SEO, lo que aumenta

la visibilidad y la exposicion de la marca en linea.

3.3.2. Estrategias de creacion y distribucion de contenido relevante y atractivo

En el competitivo entorno del marketing digital, la creacién y distribucion de contenido
relevante y atractivo es una de las estrategias mas poderosas para atraer, involucrar y retener
a la audiencia. La saturacion de informacion y la creciente demanda de los consumidores
por experiencias significativas han llevado a las marcas a adoptar enfoques mas sutiles y
centrados en el cliente para conectar con su publico objetivo. En esta investigacion,
exploraremos en detalle las estrategias de creacion y distribucion de contenido relevante y
atractivo en marketing digital, analizando la importancia de la planificacién, el enfoque en
el valor para el cliente, la personalizacion y la optimizacion para diferentes canales. Todo

esto respaldado por citas bibliogréficas para fundamentar los puntos clave.

« Planificacion y Estrategia de Contenido

Una estrategia sélida y planificada es fundamental para la creacion y distribucion efectiva
de contenido relevante y atractivo. Segun (Pulizzi & Barrett, 2015), las marcas deben
comenzar identificando los objetivos y metas que desean alcanzar con su contenido. Esto
incluye definir el publico objetivo, establecer métricas de rendimiento y determinar los
temas y formatos de contenido mas relevantes para la audiencia. Una vez que se establece
una base sélida, las marcas pueden desarrollar una estrategia de contenido que se alinee con

sus objetivos comerciales y proporcione valor a los consumidores.

Ademas, es esencial investigar y comprender las necesidades y preferencias de la audiencia.
El enfoque en la escucha activa y la recopilacion de datos sobre el comportamiento del
consumidor puede ayudar a las marcas a identificar los temas de contenido que resuenan

con su audiencia. Segun (Smith J. , El impacto de la publicidad impresa en la era digital,
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2018), la investigacion de mercado y el analisis de datos son herramientas valiosas para

comprender a la audiencia y crear contenido relevante y atractivo.

* Enfoque en el Valor para el Cliente

El contenido relevante y atractivo se centra en proporcionar valor a la audiencia. En lugar
de enfocarse unicamente en la promocion de productos o servicios, las marcas deben
abordar las necesidades y preguntas de los consumidores. Segun (Handley & Chapman,
2017), el contenido valioso puede tomar diversas formas, como guias informativas,
consejos practicos, casos de estudio y entrevistas con expertos. Al proporcionar
informacion til y educativa, las marcas pueden establecer una relacion de confianza con

los consumidores y posicionarse como lideres en su industria.

Asimismo, es importante adaptar el contenido a diferentes etapas del ciclo de compra del
cliente. Segun (Kotler & Armstrong, Principios de marketing, 2017), los consumidores
atraviesan diversas etapas, desde la conciencia y consideracion hasta la decisién de compra.
Al crear contenido relevante y atractivo para cada etapa, las marcas pueden guiar a los
consumidores a través del proceso de compra y proporcionar la informacién adecuada en

el momento oportuno.

* Personalizacion y Segmentacion

La personalizacién es una estrategia poderosa para crear contenido relevante y atractivo.
Segun (Li, Green, & Zeng, 2021), los consumidores esperan experiencias personalizadas y
relevantes por parte de las marcas. El uso de datos e insights sobre el comportamiento del
consumidor permite a las empresas ofrecer contenido adaptado a las preferencias
individuales de cada usuario. Al personalizar el contenido, las marcas pueden aumentar la

relevancia y la conexion emocional con los consumidores.
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La segmentacion también desempefia un papel fundamental en la creacion y distribucion de
contenido relevante y atractivo. Al dividir a la audiencia en grupos mas pequefios y
homogéneos segun caracteristicas como la edad, el género, los intereses o la ubicacion
geogréfica, las marcas pueden adaptar su contenido para satisfacer las necesidades
especificas de cada segmento. Segun (Tuten & Solomon, 2017), la segmentacion permite a
las marcas dirigirse a audiencias mas especificas y generar una mayor relevancia en su

contenido.

» Optimizacién para Diferentes Canales

La distribucion de contenido relevante y atractivo implica adaptar el contenido para
diferentes canales y plataformas. Cada canal tiene su propio conjunto de caracteristicas y
requisitos, y las marcas deben optimizar su contenido para garantizar que se presente de
manera efectiva a la audiencia. Segun (Baltes & Montoya, 2019), la adaptacion del
contenido para diferentes canales, como sitios web, redes sociales, correo electronico y

blogs, puede aumentar la visibilidad y el alcance de la marca.

Asimismo, es importante tener en cuenta el formato de contenido mas efectivo para cada
canal. Segun (Johnson & Smith, 2019), el contenido visual, como imagenes y videos, tiende
a generar mas interaccion y compromiso en plataformas de redes sociales, mientras que los
blogs y articulos son mas adecuados para compartir informacion detallada en el sitio web

de la marca.

* Medicion y Andlisis de Resultados

Finalmente, medir y analizar los resultados del contenido es esencial para mejorar
continuamente la estrategia. Segun (Nielsen & Sterm, 2018), las métricas de rendimiento,
como el tréfico del sitio web, la tasa de clics, la interaccion en redes sociales y la generacion

de leads, pueden proporcionar informacién valiosa sobre la efectividad del contenido y las
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preferencias de la audiencia. Al utilizar estos datos, las marcas pueden ajustar su estrategia

para optimizar el rendimiento y lograr mejores resultados.

La creacion y distribucidn de contenido relevante y atractivo es una estrategia esencial en
el marketing digital para atraer, involucrar y retener a la audiencia. La planificacion y
estrategia de contenido, el enfoque en el valor para el cliente, la personalizacion y
segmentacion, la optimizacién para diferentes canales, y la medicion y analisis de
resultados son elementos clave para el éxito de esta estrategia. Al proporcionar contenido
valioso y relevante, adaptado a las necesidades y preferencias de la audiencia, las marcas
pueden establecer una conexion mas profunda y significativa con los consumidores.
Asimismo, al optimizar el contenido para diferentes canales y medir su rendimiento, las
marcas pueden mejorar continuamente su estrategia y lograr resultados mas efectivos en el

marketing digital.

3.3.3. Uso del storytelling

El storytelling, o arte de contar historias, ha sido una herramienta poderosa utilizada por la
humanidad desde tiempos inmemoriales para transmitir valores, conocimientos y
emociones (Simmoms, 2019). En el contexto del marketing digital, el storytelling se ha
convertido en una estrategia fundamental para atraer, conectar y cautivar a la audiencia. Al
contar historias significativas y relevantes, las marcas pueden establecer una conexion
emocional con los consumidores, generar empatia y construir una identidad de marca

solida.

El poder de las historias en el marketing digital radica en su capacidad para captar la
atencion y el interés de la audiencia en un mundo saturado de informacion y mensajes
publicitarios. Nuestro cerebro estd cableado para procesar informacion en forma de
narrativas, lo que nos hace mas receptivos y memorables a las historias (Simmoms, 2019).

Al compartir experiencias personales, valores de marca o casos de éxito, las marcas pueden
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establecer una conexién autentica y emocional con la audiencia, lo que aumenta la
probabilidad de que los consumidores se identifiquen y se comprometan con la marca.

El storytelling va més alld de simplemente contar una historia; se trata de crear una
experiencia compartida con la audiencia. Las historias bien contadas pueden evocar
emociones, despertar la curiosidad y provocar una respuesta emocional de los consumidores
(Hoeffler & Keller, 2018). Al proporcionar contenido valioso y relevante, adaptado a las
necesidades y preferencias de la audiencia, las marcas pueden establecer una conexion mas

profunda y significativa con los consumidores.

El storytelling es una herramienta poderosa para crear una identidad de marca significativa
y diferenciada. Las historias pueden ayudar a las marcas a transmitir su propdsito, valores
y mision de una manera convincente y memorable (Neumeier, 2017). Al contar historias
auténticas y coherentes con la esencia de la marca, las empresas pueden establecer una

imagen distintiva y relevante en la mente de los consumidores.

Ademas, el storytelling permite a las marcas humanizarse y conectarse con la audiencia en
un nivel méas profundo. Las historias personales o testimonios de clientes pueden hacer que
la marca sea mas accesible y cercana para los consumidores. Esto crea una sensacion de
comunidad y pertenencia, lo que puede aumentar la lealtad y el compromiso de los clientes
(Simon, 2016).

El storytelling es una estrategia efectiva para generar un mayor compromiso y lealtad de
los clientes. Las historias interesantes y emocionales tienden a ser compartidas y
recomendadas, 1o que puede aumentar el alcance y la visibilidad de la marca en las redes
sociales y otros canales digitales (Berger, Contagious: Why Things Catch On, 2019). Al
generar un impacto emocional, las historias pueden motivar a los consumidores a tomar

accion y participar con la marca.
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Asimismo, el storytelling puede mejorar la experiencia del cliente y la percepcion de la
marca. Las historias que resuenan con la audiencia pueden aumentar la satisfaccion del
cliente y fortalecer la relacion a largo plazo. Al proporcionar contenido relevante y valioso
a través de historias, las marcas pueden demostrar su compromiso con el bienestar y las

necesidades de los consumidores (Brown & Carpenter, 2020)

El storytelling puede adoptar diversas formas y formatos en el marketing digital. Las
historias pueden ser contadas a través de blogs, videos, infografias, redes sociales y otros
medios digitales. Cada formato tiene sus propias ventajas y permite a las marcas adaptar su
enfoque a diferentes segmentos de audiencia. El video es especialmente efectivo para el
storytelling debido a su capacidad para transmitir emociones y mensajes de manera mas

visual y atractiva (Jones & Smith, 2018).

En definitiva, el uso del storytelling en el marketing digital es una estrategia poderosa y
efectiva para atraer, conectar y cautivar a la audiencia. Al contar historias significativas y
relevantes, las marcas pueden establecer una conexién emocional con los consumidores,
generar empatia y construir una identidad de marca sélida. El storytelling va més alla de
simplemente contar una historia; se trata de crear una experiencia compartida con la
audiencia (Simmoms, 2019). Las historias bien contadas pueden evocar emociones,
despertar la curiosidad y provocar una respuesta emocional de los consumidores (Hoeffler
& Keller, 2018). Al proporcionar contenido valioso y relevante, adaptado a las necesidades
y

preferencias de la audiencia, las marcas pueden establecer una conexion mas profunda y

significativa con los consumidores (Jones & Smith, 2018).

3.4.Experiencia del usuario y disefio web

La experiencia del usuario (UX) y el disefio web son dos elementos fundamentales en el

mundo digital que desempefian un papel crucial en el éxito y la efectividad de un sitio web.
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La UX se refiere a como los usuarios interactian con un sitio web y cémo perciben su
funcionalidad, usabilidad y contenido. Por otro lado, el disefio web abarca la apariencia
visual y la estructura del sitio, asi como la disposicion de los elementos para garantizar una

experiencia fluida y atractiva para los visitantes.

Es esencial destacar que la experiencia del usuario va mas alla de simplemente ofrecer un
disefio atractivo; se trata de comprender las necesidades y expectativas del usuario y adaptar
el disefio en consecuencia. Al conocer a fondo a los usuarios y sus comportamientos,
podemos crear un disefio web que sea accesible, facil de navegar y que brinde contenido
relevante y valioso.

Un disefio web efectivo debe ser estéticamente agradable y funcional, pero también debe
centrarse en la usabilidad y la experiencia del usuario. La navegacion intuitiva, la claridad
en la presentacién de la informacion y la rapidez en la carga de las paginas son aspectos

fundamentales para garantizar una experiencia positiva del usuario.

Ademas, el disefio web puede influir en la percepcién de la marca por parte de los usuarios.
Un disefio limpio, profesional y coherente transmitira una imagen de credibilidad y
confianza, lo que puede ser determinante para que los usuarios se conviertan en clientes

leales y recomienden la marca a otros.

En determinativa, la experiencia del usuario y el disefio web son aspectos interconectados
y esenciales para el éxito de un sitio web. Al combinar una UX bien pensada con un disefio
web atractivo y funcional, las empresas pueden mejorar la interaccion con los usuarios,
aumentar la retencion de visitantes y lograr sus objetivos comerciales. Con el crecimiento
continuo del entorno digital, la atencion a la experiencia del usuario y el disefio web seguira
siendo una prioridad para las organizaciones que buscan destacar y prosperar en el

competitivo panorama en linea.
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3.5.Estrategias de SEO (Search Engine Optimization)

El Search Engine Optimization (SEO) se ha convertido en una herramienta indispensable
para mejorar la visibilidad y el posicionamiento de un sitio web en los motores de busqueda.
En un entorno digital altamente competitivo, las estrategias de SEO permiten que las
empresas aumenten su trafico organico, lleguen a una audiencia mas amplia y generen

mayores oportunidades de negocio.

El SEO abarca diversas tacticas y enfoques que buscan optimizar un sitio web para que sea
mas amigable y relevante para los motores de busqueda. Mediante el uso adecuado de
palabras clave, contenido de calidad, enlaces externos e internos, y una estructura de sitio
optimizada, las estrategias de SEO buscan mejorar el ranking de un sitio web en los
resultados de busqueda, lo que se traduce en una mayor visibilidad ante los usuarios. En
esta investigacion, exploraremos en detalle algunas de las principales estrategias de SEO y

su impacto en la generacion de trafico cualificado y el crecimiento del negocio en linea.

3.5.1. Concepto y beneficios del SEO en el marketing digital

SEO (Search Engine Optimization) es un término originario del inglés que engloba un
conjunto de técnicas destinadas a optimizar sitios web, blogs y paginas con el objetivo de
mejorar su posicién en los resultados de los motores de busqueda. Esta estrategia es esencial
dentro del marketing digital, especificamente en el ambito del marketing de buscadores, ya
que permite que una empresa destaque y gane visibilidad en el mundo online, lo que a su

vez se traduce en beneficios como el aumento de clientes y la facturacion.

La optimizacion SEO tiene como finalidad mejorar la posicion en el ranking de busqueda
de las paginas que componen la SERP (paginas de resultados) de Google, lo que se conoce
como posicionamiento. Este posicionamiento es el término clave que sustenta todo el

concepto de SEO y todas las acciones que se llevan a cabo en esta estrategia. Consiste en
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el orden establecido para los resultados que aparecen en los motores de busqueda, y la meta
es lograr que una empresa se encuentre en los primeros resultados de Google, lo que

representa una oportunidad de crecimiento de negocio.

El SEO se divide en dos partes principales: SEO On-Page y SEO Off-Page. EI SEO On-
Page abarca el trabajo interno relacionado con la optimizacion de la pagina web y sus
elementos internos. Esto incluye mejorar aspectos como el tiempo de carga, el formato de
las URLSs, la estructura de contenido y el propio contenido en si. Por otro lado, el SEO Off-
Page se enfoca en el trabajo externo, como el linkbuilding, la medicién del rendimiento en

los resultados de basqueda, la autoridad de la marca y la presencia en otros sitios web.

En cuanto a los beneficios del SEO en el marketing digital, son diversos y significativos.

Al implementar estrategias de SEO efectivas, una empresa puede lograr:

Mayor visibilidad online: Al mejorar su posicionamiento en los resultados de busqueda, la
empresa aumenta su visibilidad ante potenciales clientes, lo que puede traducirse en un

mayor trafico en su sitio web.

Aumento de tréafico cualificado: Al optimizar su contenido y palabras clave, la empresa
atrae a usuarios que estan interesados en sus productos o servicios, lo que resulta en un

trafico mas relevante y cualificado.
Mejora de la reputacion y credibilidad: Un sitio web bien posicionado en los motores de
bdsqueda transmite confianza y credibilidad a los usuarios, lo que puede mejorar la

reputacion de la marca.

Incremento de conversiones: Al dirigir trafico cualificado al sitio web, las posibilidades de

convertir visitantes en clientes potenciales o ventas aumentan significativamente.
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Competitividad en el mercado: EI SEO permite que una empresa compita en igualdad de

condiciones con otras en el mundo digital, incluso si es de menor tamafio o recursos.

Retorno de inversion (ROI) positivo: EI SEO es una estrategia de bajo costo y alto retorno
de inversion a largo plazo, lo que lo convierte en una herramienta efectiva para el

crecimiento sostenible del negocio.

En resumen, el SEO es una estrategia fundamental en el marketing digital que brinda
numerosos beneficios a las empresas, ayudandolas a destacar en linea, atraer trafico
cualificado y aumentar sus oportunidades de negocio. Al invertir en técnicas de SEO, las
empresas pueden lograr una mayor visibilidad y competitividad en el mercado digital

actual.

3.6.Marketing de redes sociales

El avance de la tecnologia y la masificacion de internet han transformado la forma en que
las personas se comunican y conectan en todo el mundo. En este contexto, las redes sociales
han emergido como una poderosa herramienta de interaccion y socializacion en linea, dando
origen al fendmeno del Marketing de Redes Sociales. Esta disciplina se ha convertido en
un componente esencial de las estrategias de marketing digital para empresas y marcas que

buscan establecer una presencia sélida y efectiva en el entorno digital.

El Marketing de Redes Sociales se enfoca en aprovechar las plataformas sociales en linea
para promover productos, servicios 0 mensajes, establecer relaciones con los clientes y
generar un impacto positivo en la percepcion de la marca. A través de la creacion y difusion
de contenido relevante y atractivo, las empresas pueden interactuar de manera directa con
su audiencia, fomentar la lealtad del cliente y generar un flujo constante de oportunidades

de negocio.
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Una de las caracteristicas distintivas del Marketing de Redes Sociales es su capacidad para
llegar a audiencias especificas y segmentadas. Las redes sociales proporcionan datos
valiosos sobre los intereses, comportamientos y caracteristicas demograficas de los
usuarios, permitiendo a las empresas dirigir sus esfuerzos de marketing hacia el publico

objetivo de manera mas precisa y efectiva.

En este sentido, la planificacion estratégica es fundamental en el Marketing de Redes
Sociales. Definir objetivos claros, identificar a la audiencia objetivo, seleccionar las
plataformas sociales mas adecuadas y desarrollar un calendario de publicaciones coherente

son aspectos cruciales para el éxito de cualquier campafia de marketing en redes sociales.

Otro aspecto relevante del Marketing de Redes Sociales es el enfoque en la generacion de
contenido de calidad. La creacién de contenidos relevantes, atractivos y valiosos para la
audiencia es esencial para captar su atencion y mantener su interés. Esto incluye el uso de
imagenes, videos, infografias, articulos y otros formatos de contenido que se adapten a las

preferencias de los usuarios en cada plataforma.

Ademas de la creacion de contenido, el Marketing de Redes Sociales también se enfoca en
la interaccion y el compromiso con la audiencia. Las redes sociales brindan una oportunidad
Unica para entablar conversaciones directas con los seguidores, responder preguntas,
resolver problemas y recibir retroalimentacion en tiempo real. Estas interacciones positivas

pueden fomentar la confianza y construir relaciones sélidas con los clientes.

Asimismo, el Marketing de Redes Sociales permite medir y analizar el desempefio de las
campafas de manera mas precisa que los medios tradicionales. Las herramientas de analisis
proporcionadas por las redes sociales ofrecen una amplia gama de métricas que permiten
evaluar el alcance, la participacion, el crecimiento de seguidores y el retorno de la inversion
(ROI). Esta informacion valiosa permite ajustar y mejorar las estrategias en tiempo real

para obtener resultados éptimos
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3.6.1. Importancia de las redes sociales en el marketing digital

El marketing digital ha experimentado una transformacién significativa en las Gltimas
décadas, impulsada en gran medida por la proliferacion de las redes sociales. Estas
plataformas han revolucionado la forma en que las empresas se comunican, interacttan y
se conectan con su audiencia en linea. EI marketing digital se ha vuelto inseparable de las
redes sociales, y su utilizacion estratégica se ha convertido en un componente fundamental

para el éxito de cualquier empresa 0 marca en el entorno digital actual.

» La Influencia de las Redes Sociales en la Sociedad Digital
Las redes sociales han redefinido la forma en que las personas interactdan, se informan y

toman decisiones de compra. La gran popularidad de plataformas como Facebook,
Instagram, Twitter, LinkedIn, YouTube y TikTok ha dado lugar a una sociedad altamente

conectada, donde la informacion y las opiniones se difunden rapidamente.

Segun un estudio realizado por Statista, se estima que mas de 4.2 mil millones de personas
en todo el mundo utilizan las redes sociales, lo que representa mas de la mitad de la
poblacién mundial (Statista, 2023). Esta cifra demuestra el alcance masivo de las redes

sociales y su potencial como canal de marketing.

* La Creacion de Comunidades en Linea y el Compromiso del Cliente

Las redes sociales han permitido la creacion de comunidades en linea en torno a intereses,
valores 0 marcas especificas. Estas comunidades actuan como una plataforma para que las
empresas interactlen directamente con su audiencia y construyan relaciones significativas

con los clientes.
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Al publicar contenido relevante y valioso, responder preguntas y comentarios, y brindar un
excelente servicio al cliente, las empresas pueden fomentar el compromiso y la lealtad de
los seguidores. Un estudio de HubSpot reveld que el 71% de los consumidores que tienen
una experiencia positiva con una marca en las redes sociales es mas probable que

recomienden esa marca a otros (HubSpot, 2021)

» La Segmentacion de Audiencias y la Personalizacion del Mensaje

Una de las mayores ventajas del marketing en redes sociales es la capacidad de segmentar
audiencias de manera precisa. Las plataformas de redes sociales proporcionan una gran
cantidad de datos demograficos, intereses y comportamientos de los usuarios, lo que

permite a las empresas dirigir sus mensajes hacia grupos especificos de personas.

Esta segmentacion precisa permite una mayor personalizacion del contenido y los anuncios,
lo que aumenta la relevancia del mensaje para la audiencia objetivo. Un estudio realizado
por eMarketer reveld que el 61% de los profesionales de marketing considera que la
personalizacion es una de las estrategias mas efectivas para mejorar la experiencia del
cliente (eMarketer, 2022)

« El Alcance Organico y el Marketing de Influencers

El marketing en redes sociales ha democratizado el alcance a la audiencia. Las empresas y
marcas pueden alcanzar a millones de usuarios sin incurrir en grandes costos publicitarios
através de sus seguidores organicos. Al crear contenido valioso y compartible, las empresas
pueden aumentar el alcance organico de sus publicaciones y llegar a nuevas audiencias de

manera efectiva.

Ademas, el marketing de influencers ha surgido como una estrategia poderosa en las redes

sociales. Los influencers son personalidades en linea con una gran cantidad de seguidores
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y una audiencia leal. Al colaborar con influencers relevantes para su industria o nicho, las

marcas pueden llegar a audiencias especificas de manera auténtica y confiable.

* La Medicién y Analitica en Tiempo Real

Las redes sociales ofrecen una amplia variedad de herramientas de medicién y analitica que
permiten a las empresas evaluar el rendimiento de sus camparias en tiempo real. Los datos
proporcionados por estas plataformas incluyen métricas como el alcance, la participacion,

el crecimiento de seguidores, la tasa de clics y la conversion.

El acceso a datos en tiempo real permite a las empresas ajustar y optimizar sus estrategias
rapidamente para obtener mejores resultados. Segin un estudio de Content Marketing
Institute, el 86% de los profesionales de marketing considera que la medicion del
rendimiento es uno de los aspectos mas criticos para el éxito de su estrategia de marketing
en redes sociales (Institute, B2B content marketing 2021: Benchmarks, budgets, and trends,
2021)

» La Generacién de Tréfico y la Conversion de Ventas

El marketing en redes sociales es una poderosa fuente de generacion de trafico para los
sitios web de las empresas. Mediante enlaces estratégicos y llamados a la accion (CTA) en
las publicaciones, las empresas pueden dirigir a los usuarios a paginas especificas de su
sitio web, donde pueden obtener mas informacidn sobre productos o servicios y realizar

compras.
Segun un informe de GlobalWeblindex, el 54% de los usuarios de redes sociales utilizan

estas plataformas para buscar productos antes de realizar una compra (GlobalWebindex,
2022).
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Esto demuestra que las redes sociales juegan un papel importante en el proceso de toma de

decisiones del consumidor y pueden influir directamente en la conversion de ventas.

Determinamos que, las redes sociales han redefinido la forma en que las empresas se
conectan con su audiencia en el entorno digital actual. La influencia masiva de las redes
sociales en la sociedad, la creacion de comunidades en linea, la segmentacién precisa de
audiencias, el alcance organico, el marketing de influencers, la medicién y analitica en
tiempo real, y la generacion de trafico y conversion de ventas son solo algunas de las
razones por las cuales el marketing en redes sociales es esencial para cualquier estrategia

de marketing digital exitosa.

El uso estratégico y efectivo de las redes sociales puede brindar beneficios significativos a
las empresas, incluyendo una mayor visibilidad de la marca, un mayor compromiso del
cliente, una lealtad mas solida, un crecimiento de la base de clientes y un aumento en las
ventas. Sin embargo, es importante reconocer que el marketing en redes sociales requiere
una planificacion estratégica cuidadosa, la creacion de contenido relevante y valioso, y una
continua optimizacién basada en datos para obtener los mejores resultados en el

competitivo mundo digital actual.

3.6.2. Estrategias de gestion y participacion en redes sociales

Las redes sociales han adquirido una relevancia extraordinaria en la era digital,
convirtiéndose en una herramienta esencial para las empresas y marcas que buscan
interactuar con su audiencia, construir relaciones significativas y alcanzar sus objetivos
comerciales. Sin embargo, para lograr un impacto positivo en las redes sociales, es
fundamental desarrollar estrategias de gestion y participacion efectivas que permitan

aprovechar todo el potencial de estas plataformas.
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» Desarrollo de una Estrategia de Redes Sociales

El primer paso en la gestion de redes sociales es el desarrollo de una estrategia sélida y bien
planificada. Esta estrategia debe alinearse con los objetivos comerciales de la empresa y
definir claramente el enfoque de las redes sociales. Es fundamental identificar a la audiencia
objetivo, seleccionar las plataformas mas relevantes para el publico objetivo y establecer

métricas claras para medir el éxito.

Segun un informe de Hootsuite, el 86% de los profesionales de marketing considera que
tener una estrategia sélida es la clave del éxito en las redes sociales (Hootsuite., 2021). Una
estrategia bien definida ayuda a guiar las acciones y asegura que todas las actividades en

redes sociales estén alineadas con los objetivos de la empresa.

» Creacion de Contenido Relevante y Valioso

El contenido es el corazon de cualquier estrategia de redes sociales. La creacién de
contenido relevante, valioso y atractivo es fundamental para captar la atencién de la
audiencia y fomentar el compromiso. El contenido puede incluir publicaciones de blog,
iméagenes, videos, infografias, encuestas y otros formatos que sean adecuados para la

plataforma y el pablico objetivo.

Segun un estudio de Sprout Social, el 57% de los consumidores son Mas propensos a
comprar de una marca que publica contenido relevante en sus redes sociales (Social, 2022).
El contenido valioso puede generar interacciones significativas con la audiencia, aumentar

la visibilidad de la marca y mejorar la percepcion del publico sobre la empresa.

* Interaccién y Respuesta Rapida
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La interaccion con la audiencia es un componente esencial de la gestion de redes sociales.
Responder rapidamente a los comentarios, preguntas y mensajes de los seguidores muestra
un compromiso genuino y mejora la relacion con la audiencia. La atencién al cliente en

redes sociales es un factor critico para la satisfaccion del cliente y la retencidn de clientes.

Un estudio de Harvard Business Review reveld que responder a las consultas de los clientes
en redes sociales puede aumentar su disposicion a gastar hasta un 20% adicional con la
empresa (Review, The impact of social media on customer service, 2021). Una respuesta
rapida y efectiva puede marcar la diferencia en la percepcion del cliente sobre la marca y

su nivel de satisfaccion.

» Uso Estratégico de Hashtags

Los hashtags son una herramienta poderosa para aumentar el alcance y la visibilidad de las
publicaciones en redes sociales. El uso estratégico de hashtags relevantes y populares puede

aumentar la exposicion del contenido a una audiencia méas amplia.

Sin embargo, es importante evitar el uso excesivo de hashtags y seleccionar aquellos que
estan directamente relacionados con el contenido de la publicacién. Segln un estudio de
TrackMaven, las publicaciones con mas de cinco hashtags tienen una tasa de interaccion
significativamente mas baja que las publicaciones con menos hashtags (TrackMaven,
2020).

Un enfoque selectivo y estratégico es esencial para obtener los mejores resultados.

e Colaboracién con Influencers

El marketing de influencers es una estrategia efectiva para llegar a una audiencia mas
amplia y aumentar la credibilidad de la marca. Los influencers son personalidades en linea

con una gran cantidad de seguidores y una audiencia leal. Al colaborar con influencers
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relevantes para la industria o el nicho de la empresa, se puede llegar a nuevas audiencias de

manera auténtica y confiable.

Un estudio de Mediakix reveld que el 89% de los profesionales de marketing considera que
el ROI del marketing de influencers es comparable o mejor que otras formas de marketing
(Mediakix, 2021). La colaboracion con influencers puede generar una mayor visibilidad de

la marca, aumentar el trafico y mejorar la reputacion en linea.

* Monitoreo y Analisis

La gestion efectiva de redes sociales requiere un monitoreo constante y andlisis de las
métricas clave. Las plataformas de redes sociales ofrecen una amplia variedad de
herramientas de analisis que permiten medir el rendimiento de las publicaciones, el

crecimiento de seguidores, la participacién y el alcance.

El anlisis de datos proporciona informacion valiosa sobre el desempefio de la estrategia de
redes sociales y permite tomar decisiones informadas para mejorar los resultados. Segin un
estudio de Buffer, el 73% de las empresas considera que la medicién del ROI en redes
sociales es su mayor desafio (Buffer, 2022).El monitoreo y analisis adecuados pueden

ayudar a superar este desafio y mejorar la efectividad de la estrategia en general.

En definitiva, la gestion y participacion en redes sociales son aspectos fundamentales para
el éxito en el marketing digital. El desarrollo de una estrategia sélida, la creaciéon de
contenido relevante, la interaccion y respuesta rapida, el uso estratégico de hashtags, la
colaboracion con influencers y el analisis de datos son algunas de las estrategias clave para

aprovechar todo el potencial de las redes sociales.

El enfoque en la audiencia y la atencion a las necesidades y expectativas del cliente son

fundamentales para construir relaciones significativas y mejorar la percepcion de la marca.
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Ademas, la adaptacion y optimizacion continda basada en datos son esenciales para
mantenerse competitivo en el siempre cambiante mundo de las redes sociales y el marketing

digital en general.

3.7.Retencion y fidelizacion de clientes en marketing digital

En el competitivo y dinamico mundo del marketing digital, la adquisicion de nuevos
clientes es un objetivo fundamental para las empresas. Sin embargo, tan importante como
captar nuevos clientes es retener y fidelizar a aquellos que ya han confiado en la marca. La
retencion y fidelizacién de clientes son estrategias esenciales para construir relaciones
duraderas y rentables en el entorno digital actual. En esta introduccién, exploraremos la
importancia de la retencion y fidelizacion de clientes en el marketing digital, asi como las
estrategias clave para mantener la lealtad de los clientes y generar resultados positivos para

la empresa.

En un mercado saturado de opciones y con consumidores cada vez mas exigentes, la
retencion de clientes se ha convertido en una prioridad estratégica para las empresas. La
retencion se refiere a la capacidad de mantener a los clientes actuales, evitar la pérdida de
clientes a la competencia y generar ingresos recurrentes a lo largo del tiempo. Por otro lado,
la fidelizacion implica ir mas alla de la retencion y construir una conexién emocional con

los clientes, generando su lealtad y recomendacion de la marca a otros potenciales clientes.

La retencidn y fidelizacion de clientes en marketing digital ofrecen numerosos beneficios,
como la reduccion de costos de adquisicion, el aumento de ingresos recurrentes y el
fortalecimiento de la reputacién de la marca. Ademas, clientes satisfechos y leales tienden
a ser mas propensos a realizar compras adicionales y a convertirse en embajadores de la

marca, promoviendo la misma a traves de recomendaciones y resefias positivas.
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Para lograr una retencion y fidelizacion efectivas, es necesario implementar estrategias
personalizadas y basadas en datos. El analisis de datos y el seguimiento del comportamiento
del cliente en el entorno digital permiten identificar oportunidades de mejora y adaptar las

estrategias para satisfacer las necesidades y expectativas cambiantes del publico.

3.7.1. Estrategias para retener y fidelizar a los clientes en entornos digitales

En el vertiginoso mundo del marketing digital, la retencién y fidelizacion de clientes se han
convertido en aspectos cruciales para el éxito y la sostenibilidad de cualquier empresa. En
un entorno altamente competitivo y con consumidores cada vez mas empoderados,
mantener la lealtad de los clientes existentes es esencial para lograr un crecimiento
sostenible y rentable a largo plazo. En este articulo, exploraremos estrategias clave para
retener y fidelizar a los clientes en entornos digitales, centrdndonos en la personalizacion,
el servicio al cliente, la generacion de valor, la comunicacion efectiva y el uso estratégico

de la tecnologia.

» Personalizacion y Experiencia del Cliente

La personalizacion es un elemento fundamental para retener y fidelizar a los clientes en el
entorno digital. Los consumidores actuales esperan experiencias adaptadas a sus
necesidades y preferencias individuales. Segin un informe de Epsilon, el 80% de los
consumidores son mas propensos a realizar una compra cuando las ofertas se adaptan a sus
preferencias (Epsilon, 2021). Por lo tanto, es crucial utilizar datos y analisis para conocer a

fondo a los clientes y ofrecerles contenido, productos y ofertas personalizadas.
El uso de tecnologias como la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico permite

segmentar a los clientes de manera mas precisa y brindarles experiencias personalizadas en

tiempo real. La personalizacion va mas alla de simplemente utilizar el nombre del cliente
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en un correo electrénico; implica anticipar sus necesidades y ofrecer soluciones

proactivamente.

* Servicio al Cliente Excepcional

El servicio al cliente excepcional es un pilar fundamental para retener y fidelizar a los
clientes en entornos digitales. La atencion al cliente en linea debe ser rapida, eficiente y
amigable. Segun un informe de Zendesk, el 62% de los clientes comparten su experiencia
negativa de servicio al cliente en redes sociales (Zendesk, 2022). Por lo tanto, es esencial
brindar respuestas oportunas y resolver los problemas de los clientes de manera

satisfactoria.

El uso de chatbots y asistentes virtuales puede ayudar a mejorar la eficiencia en el servicio
al cliente, ofreciendo respuestas automaticas a preguntas frecuentes y canalizando los
problemas mas complejos a los representantes de atencidén al cliente. Ademas, el
seguimiento posterior a la resolucion de problemas y la solicitud de comentarios sobre la
experiencia del cliente pueden ayudar a mejorar continuamente la calidad del servicio

* Generacion de Valor a Través del Contenido

La generacion de valor a través del contenido es una estrategia efectiva para retener y
fidelizar a los clientes en entornos digitales. La creacién de contenido relevante, educativo
e inspirador no solo atrae a nuevos clientes, sino que también mantiene el interés de los
clientes actuales. Segin un estudio de Content Marketing Institute, el 80% de los
consumidores aprecian el contenido personalizado de las marcas (Institute, Content
marketing stats and trends 2021., 2021). Por lo tanto, es fundamental desarrollar contenido

que resuelva los problemas y necesidades especificas de la audiencia.
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El contenido puede ser entregado a través de blogs, correos electrénicos, videos, infografias
y redes sociales. La calidad del contenido y su capacidad para brindar valor a los clientes

son clave para mantenerlos involucrados y leales a la marca.

« Comunicacion Efectiva y Relacion con el Cliente

La comunicacion efectiva es un componente esencial para retener y fidelizar a los clientes
en entornos digitales. Mantener una relacion cercana y significativa con los clientes a lo
largo del tiempo es clave para fortalecer la lealtad y la conexion emocional con la marca.
Segun un estudio de Harvard Business Review, el 75% de los clientes prefieren comprar de
una empresa que los conozca por su nombre y sus preferencias (Review, The power of
personalized communication in customer retention, 2021). Por lo tanto, es importante
mantener una comunicacion activa y personalizada con los clientes, brindando informacion

relevante, actualizaciones de productos y ofertas exclusivas.

El uso de herramientas de automatizacion de marketing permite segmentar a los clientes
segun sus intereses y enviarles contenido y ofertas relevantes de manera oportuna. Ademas,
solicitar retroalimentacion regularmente y responder a las consultas y comentarios de los

clientes demuestra un compromiso genuino con su satisfaccion y bienestar.

» Uso Estratégico de la Tecnologia

El uso estratégico de la tecnologia es esencial para retener y fidelizar a los clientes en
entornos digitales. El andlisis de datos y el sequimiento del comportamiento del cliente en
linea proporcionan informacién valiosa para comprender sus preferencias y necesidades.
La inteligencia artificial y el aprendizaje automatico pueden ayudar a predecir el

comportamiento del cliente y anticipar sus préximas acciones.
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Ademas, el uso de programas de lealtad y recompensas puede incentivar a los clientes a
seguir regresando a la marca. Segun un estudio de Bond Brand Loyalty, el 81% de los
consumidores estan méas dispuestos a participar en un programa de lealtad si es digital
(Loyalty, The role of digital loyalty programs in customer retention, 2020). Estos programas
pueden ofrecer puntos, descuentos, regalos o acceso a contenido exclusivo para premiar la

lealtad del cliente.

Sintesis Ejecutiva

El marketing digital es una disciplina fundamental en el entorno actual, donde la presencia
en lineay la interaccion con los clientes son esenciales para el éxito empresarial. Abarcamos
los aspectos clave del marketing digital, desde su definicidn hasta estrategias para retener

y fidelizar a los clientes.

El marketing digital abarca diversas areas, como SEO, marketing de contenidos, redes
sociales y experiencia del usuario. La segmentacién y targeting son fundamentales para

llegar a audiencias especificas y personalizar las interacciones con los clientes.

El contenido relevante y atractivo es un pilar importante del marketing de contenidos, donde
el storytelling juega un papel vital para conectar emocionalmente con el publico. Ademas,
la experiencia del usuario y el disefio web centrado en el cliente son esenciales para asegurar
una navegacion optima y una interaccion satisfactoria con el sitio web.

El SEO también juega un rol crucial para mejorar la visibilidad en los motores de busqueda
y atraer trafico organico hacia el sitio web. La gestion de redes sociales es vital en el
marketing digital, permitiendo interactuar con los clientes, generar comunidad y evaluar el

rendimiento de las campafias mediante herramientas de analisis.

Por ultimo, la retencidn y fidelizacion de clientes son estrategias clave para mantener la

rentabilidad a largo plazo. Utilizar programas de lealtad, marketing por correo electronico
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y personalizacion, junto con la evaluacion del valor del ciclo de vida del cliente y la
satisfaccion del cliente, son enfoques efectivos para lograr una relacion duradera con los

clientes y garantizar el éxito en el competitivo mundo del marketing digital.
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Disefio Metodoldgico

Tipo de investigacion

La presente investigacion se ha desarrollado bajo un enfoque mixto, el cual combina
elementos cuantitativos y cualitativos para obtener una comprension completa y profunda
de la situacion de Fenicootaxi en el mercado del transporte. La eleccion de este enfoque se
fundamenta en la necesidad de obtener tanto datos numéricos como informacién cualitativa

sobre las estrategias de marketing actuales y las preferencias de los clientes.

El enfoque mixto permitird combinar la rigurosidad del andlisis estadistico cuantitativo con
la riqueza de los datos cualitativos para obtener una vision holistica de la situacion.
Mediante este enfoque, se podran examinar las estrategias de promocidn actuales desde un
punto de vista numérico y objetivo, al tiempo que se exploraran en profundidad las
percepciones y opiniones de los clientes y empleados de Fenicootaxi respecto a la marca 'y

los servicios ofrecidos.

Poblacién y muestra

La poblacidn de estudio estard compuesta por diversos grupos relacionados con la empresa

Fenicootaxi, R.L., incluyendo:
Clientes actuales y potenciales: Se seleccionaran individuos que hayan utilizado los
servicios de Fenicootaxi, asi como aquellos que sean potenciales clientes. La muestra

incluird tanto a usuarios de vehiculos particulares como a usuarios de taxis.

Personal de la empresa: Se entrevistara al personal de ventas, al personal del taller mecanico

y se solicitara la participacion del presidente de la empresa Fenicootaxi, R.L. Estos grupos
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proporcionaran informacion valiosa sobre las estrategias de promocion y las necesidades

especificas del negocio.

Socios de cooperativas: Se realizardn encuestas a socios de cooperativas de taxis que
trabajen en colaboracion con Fenicootaxi. Estos socios representan una parte importante de

la clientela y tienen una perspectiva Unica sobre los servicios y la imagen de la empresa.

a) Tamafo de la muestra

Se ha llevado a cabo esta muestra para analizar la situacion de Fenicootaxi en el mercado
del transporte en una union especifica de la ciudad de Masaya. La empresa Fenicootaxi,
reconocida por su excelencia en el servicio de transporte, se enfrenta a un mercado dindmico
y competitivo donde es crucial comprender las preferencias y necesidades de sus clientes

para desarrollar estrategias de marketing efectivas.
En este contexto, se tomd una muestra representativa de los usuarios de Fenicootaxi en
dicha unién, que consta de aproximadamente mas de 700 personas, incluyendo a socios y

particulares.

Para calcular una muestra adecuada para una poblacion de 700 personas, debemos seguir la

formula:

_ Z22xp(1-p)
Tamafiode lamuestra™ =~ £z a
Donde:

Z = Valor critico de la distribucion normal estandar que corresponde al nivel de confianza
deseado.
p = Estimacion de la proporcion poblacional (probabilidad de éxito) que se espera encontrar

en la poblacion.
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E = Nivel de error maximo aceptable, expresado como un porcentaje.

Supongamos que deseamos un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
Como no tenemos una estimacion precisa de la proporcion poblacional (p), utilizaremos el

valor més conservador de p = 0.5.

Primero, calculamos el valor de Z correspondiente al nivel de confianza del 95%, que es

aproximadamente 1.96.

_ 1.962x 0.5 (1-0.5)

n

Tamafo de la muestra ™~ — 0.052
N 3.8416 x 0.5 (0.5
Tamarfio de la muestra=n = 38416 %03 (05)
0.0025
- 0.9604
Tamarfio de la muestra=~n =
0.0025

Tamano de la muestra = n=384.16

Por lo tanto, para una poblacion de 700 personas, se requeriria una muestra de
aproximadamente 385 personas para obtener un nivel de confianza del 95% y un margen

de error del 5%.

Objetivos a alcanzar en recoleccion de datos

El objetivo de la investigacion esta relacionado con evaluar la satisfaccion y percepcion de
los clientes y usuarios de Fenicootaxi respecto a la calidad de los repuestos ofrecidos, la
experiencia de compra a través de los medios digitales y la eficacia de las estrategias de

marketing implementadas por la empresa.

El analisis de los datos recopilados a través de la encuesta permitiria obtener informacion

valiosa sobre la satisfaccion de los clientes con los repuestos adquiridos, la facilidad de uso
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de los medios digitales de Fenicootaxi para buscar y comprar repuestos, y la efectividad de

las estrategias de marketing digital implementadas por la empresa.

Con base en los resultados del analisis, Fenicootaxi podria identificar areas de mejora en
sus servicios, productos y plataformas digitales, asi como también ajustar y optimizar sus
estrategias de marketing para aumentar la satisfaccion del cliente y fortalecer su posicion

competitiva en el mercado de repuestos automotrices.

Recoleccion de Datos

Para la recoleccién de datos cuantitativos, se aplicaran encuestas estructuradas a los
diferentes grupos de interés, incluyendo a clientes particulares, socios de cooperativas y
empleados de Fenicootaxi. Estas encuestas incluirdn preguntas cerradas para obtener datos
numéricos y medibles sobre la percepcion de la marca, la satisfaccion con los servicios, la

efectividad de las estrategias de promocion actuales y otras variables relevantes.

Ademas, se realizaran entrevistas en profundidad a clientes clave, empleados y al presidente
de la empresa para obtener informacion cualitativa sobre las expectativas, necesidades,
percepciones sobre la competencia y sugerencias para mejorar las estrategias de marketing

y publicidad.

Con esta poblaciéon y muestra actualizada, se espera obtener una vision mas completa de la
situacion de Fenicootaxi en el mercado, asi como de las oportunidades y desafios
especificos relacionados con las estrategias de marketing y promocion. Los diferentes
métodos de recoleccién de datos permitiran abordar tanto los aspectos cuantitativos como
cualitativos, proporcionando una perspectiva integral para el desarrollo de

recomendaciones efectivas y una toma de decisiones informada.
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Anadlisis de datos

Para los datos cuantitativos que obtendremos a traves de las encuestas, utilizaremos técnicas
estadisticas como analisis descriptivos y pruebas de hipétesis. Estas técnicas nos ayudaran
a identificar patrones y tendencias significativas en los datos. Por ejemplo, podremos saber
cuales son las preferencias mas comunes de los clientes, qué estrategias de promocion
tienen un mejor rendimiento o si hay alguna relacion entre la satisfaccion del cliente y el

uso de los servicios de la empresa.

Por otro lado, para los datos cualitativos que recopilaremos a través de las entrevistas y
grupos focales, utilizaremos un enfoque de analisis de contenido. Esto significa que
revisaremos cuidadosamente el contenido de las entrevistas y grupos focales para identificar
temas emergentes y categorias relevantes. Asi, podremos comprender mejor las opiniones
y percepciones de los clientes y empleados sobre la marca, los servicios y las estrategias de

marketing.

Una vez que hayamos analizado tanto los datos cuantitativos como los cualitativos, los
integraremos para obtener una interpretacion completa y profunda de los resultados.
Buscaremos relaciones y correlaciones entre los diferentes tipos de datos para tener una

vision holistica de la situacion de la empresa en el mercado del transporte.

Con esta metodologia, podremos obtener informacion clave sobre la empresa y sus clientes,
lo que nos permitira desarrollar estrategias efectivas y tomar decisiones informadas.
Nuestro objetivo final es identificar oportunidades y desafios especificos relacionados con
las estrategias de marketing y promocion para impulsar el crecimiento y éxito de
Fenicootaxi R.L. en el mercado del transporte. Al tener una comprension profunda de la
empresa y sus clientes, estaremos en una posicién sélida para recomendar acciones que

mejoren su competitividad y rendimiento en el mercado.
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Resultados

Entrevista

El analisis exhaustivo de las entrevistas realizadas con clientes clave, empleados y el
presidente de Fenicootaxi ha arrojado una perspicaz comprension de las opiniones y
percepciones que orbitan en torno a la marca, los servicios y las estrategias de marketing
adoptadas por la empresa. Las conversaciones desvelaron aspectos clave en cada una de

estas areas:
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En cuanto a las percepciones de los clientes, se destaca la influencia multifacética que ha
motivado su eleccion de Fenicootaxi como proveedor de repuestos. Entre estos impulsos se
encuentran la variada gama de productos y las recomendaciones entusiastas de otros
usuarios, acompariados por la influencia de recomendaciones personales de amigos
cercanos. Ademas, la experiencia en la plataforma de compra en linea fue alabada por su
intuitiva interfaz y accesibilidad. Aunque se valoré la informacion proporcionada en los
canales digitales para realizar compras, algunos entrevistados expresaron el anhelo de
contar con detalles técnicos mas profundos sobre los productos. La publicidad en medios
digitales emergié como un factor significativo en la atraccion de nuevos clientes y en la

estimulacién de ventas.

Los empleados, por su parte, reconocieron el impacto positivo de la presencia en medios
digitales en las ventas de repuestos, superando a los canales tradicionales. Describieron su
rol como asesores de ventas en linea y custodios de la plataforma de compra, sefialando la
importancia critica de su interaccion con los clientes para una experiencia de compra
gratificante. Algunos expresaron el deseo de recibir capacitacion en marketing digital,
especialmente en areas como la gestién de camparias en redes sociales, la retencion de

clientes y el analisis de datos para decisiones estratégicas.

Desde la perspectiva del presidente de Fenicootaxi, se reflej6 una vision empresarial
ambiciosa, centrada en erigirse como lider en el mercado de repuestos a través de una
plataforma digital de vanguardia. Subray0 la importancia de la excelencia en la experiencia
de compra, la confiabilidad y la conveniencia como pilares de su enfoque. A pesar de los
logros, el presidente sefiald desafios en la logistica de envios y la adaptacion a las
cambiantes preferencias del consumidor en linea. Para mantener su competitividad, la
empresa se apoya en la innovacion constante, la diversidad de productos, un servicio al
cliente de excelencia y estrategias solidas de marketing digital. La fidelidad del cliente y la
satisfaccion son evaluadas a través de diversos medios, como encuestas y el analisis de

comentarios, en un esfuerzo constante por fortalecer la marca. Ademas, el presidente
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considera fundamental invertir en la capacitacion del personal, especificamente en el
ambito del marketing digital, para potenciar ain mas sus estrategias y presencia en linea.

Al profundizar en los hallazgos, se destacan los siguientes puntos clave:

. Importancia de la Presencia en los Medios Digitales: Todas las partes involucradas
reconocen la importancia de tener una presencia sélida en los medios digitales. Los clientes
expresan que encuentran conveniente y accesible la plataforma de compra en linea de
Fenicootaxi, lo que les motiva a elegir esta opcion para sus compras de repuestos. La
publicidad en los medios digitales ha sido un factor determinante para atraer nuevos clientes
y generar ventas, segun los comentarios tanto de los clientes como del presidente de la

empresa.

. Impacto en el Rendimiento de Ventas: Los empleados destacan que la presencia en
los medios digitales ha tenido un impacto positivo en el rendimiento de ventas de
Fenicootaxi. Comparado con los canales tradicionales, el marketing digital ha demostrado
ser mas efectivo para atraer clientes y aumentar las ventas de repuestos. Esta observacion
es respaldada por el presidente de la empresa, quien enfatiza la vision de convertirse en

lider del mercado de repuestos a través de una plataforma digital de vanguardia.

. Rol Crucial de los Empleados: Los empleados desempefian un rol crucial en el
proceso de ventas en linea. Actian como asesores de ventas, brindando informacién y
asistencia a los clientes durante el proceso de compra. Su interaccion directa con los clientes
es esencial para ofrecer una experiencia de compra satisfactoria y garantizar la fidelizacion
del cliente. Ademas, algunos empleados expresan su interés en recibir capacitacion en
marketing digital, lo que destaca la importancia de invertir en el desarrollo del personal para

mantenerse actualizado con las ultimas tendencias y estrategias digitales.

. Desafios y Enfoque para la Competitividad: La empresa enfrenta desafios

relacionados con la logistica de envio y la adaptacion a las preferencias cambiantes de los
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compradores en linea. Para mantener su ventaja competitiva, Fenicootaxi se enfoca en la
innovacion constante, la amplia variedad de productos, el servicio al cliente de calidad y
estrategias efectivas de marketing digital. Este enfoque se alinea con la busqueda de una

experiencia de compra excepcional y el fomento de la lealtad hacia la marca.

. Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente: La empresa mide la satisfaccion y lealtad
del cliente a través de encuestas, analisis de comentarios y la tasa de repeticion de compras.
Esta evaluacion es esencial para comprender las necesidades y expectativas de los clientes,
lo que permite la implementacion de mejoras y ajustes en las estrategias de marketing y en

la plataforma de compra en linea.

El anélisis de contenido de las entrevistas en Fenicootaxi ha proporcionado una vision
enriquecedora de las opiniones y percepciones de los clientes, empleados y presidente de la
empresa sobre la marca, los servicios y las estrategias de marketing. Los temas emergentes
identificados en las entrevistas han arrojado luz sobre aspectos criticos que impactan en la

eficacia de la presencia en linea y las practicas de marketing digital de la empresa.

Una de las conclusiones mas relevantes es la reconocida importancia de tener una solida
presencia en los medios digitales. Los clientes valoran la comodidad y accesibilidad de la
plataforma de compra en linea de Fenicootaxi, lo que influye en su eleccién de utilizar este
canal para adquirir repuestos. La publicidad en los medios digitales ha demostrado ser un
elemento diferenciador y efectivo para atraer nuevos clientes y aumentar las ventas. Esta
percepcion es compartida por los empleados y el presidente, quienes han observado un

impacto positivo en el rendimiento de ventas gracias a las estrategias de marketing digital.

El andlisis también ha resaltado el papel fundamental de los empleados en el proceso de
ventas en linea. Su interaccidn cercana con los clientes como asesores de ventas en linea 'y
administradores de la plataforma de compra es crucial para brindar una experiencia

satisfactoria al cliente. La capacitacion en marketing digital es una necesidad identificada
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por algunos empleados, lo que sugiere que la inversion en el desarrollo del personal en esta

area podria fortalecer ain mas la presencia en linea de la empresa.

El presidente de Fenicootaxi ha enfocado la vision de la empresa en convertirse en lider del
mercado de repuestos a través de una plataforma digital de vanguardia. Sin embargo, el
andlisis también ha sefialado los desafios a los que se enfrenta la empresa, como la logistica
de envio y la adaptacion a las preferencias cambiantes de los compradores en linea. El
enfoque de la empresa para mantener una ventaja competitiva implica una combinacion de
innovacion constante, diversificacion de productos, excelente servicio al cliente y

estrategias efectivas de marketing digital.

La evaluacion de la satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca son componentes
esenciales en el proceso de mejora continua. La empresa ha adoptado enfoques como
encuestas y andlisis de comentarios para comprender mejor las necesidades y expectativas
de los clientes. Esta retroalimentacion proporciona informacién valiosa para ajustar las

estrategias de marketing y optimizar la plataforma de compra en linea.

En conclusién, el analisis en profundidad de las entrevistas en Fenicootaxi ha
proporcionado una panoramica integral de la realidad de la empresa en el &mbito digital.
Los hallazgos revelan la importancia de la presencia en los medios digitales, el papel critico
de los empleados en la experiencia del cliente y los desafios a abordar para mantenerse
competitivos. La combinacion de estrategias efectivas de marketing digital y la atencion
continua a la satisfaccion del cliente son factores clave para el éxito continuo de Fenicootaxi

en el mercado de repuestos en linea.

Encuesta

En la encuesta se recopilo informacion de 6 personas que comparten su opinion con 390

socios y particulares que fueron encuestados sobre Fenicootaxi y su experiencia en la
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adquisicion de repuestos a través de la plataforma en linea y los medios digitales. A
continuacién, se presenta un resumen de los resultados obtenidos:

a) Datos generales:

Género: De las 390 personas encuestadas, 217 fueron hombres y 173 mujeres.

Edad: La mayoria de las personas encuestadas (257) se encuentran en el rango de 26 a 45
afios.

Relacién con Fenicootaxi: Se obtuvo un equilibrio en la distribucién, ya que 195 personas

son socios de una cooperativa de taxis y 195 son clientes particulares de Fenicootaxi.

GENERO

B Femenino
173
44%

B Masculino
217
56%
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RELACION

Socios
195
50%

Particulares
195
50%

b) Experiencia con repuestos de Fenicootaxi:

Adquisicion de repuestos: ElI 50% de los encuestados (195 personas) han adquirido
repuestos para su vehiculo a través de Fenicootaxi, mientras que el otro 50% (195 personas)

no lo ha hecho.

Satisfaccion con la calidad de repuestos: Entre las personas que adquirieron repuestos, la
satisfaccion se distribuyé de manera equitativa, con una persona muy satisfecha, una

satisfecha y una neutral.
Variedad de repuestos ofrecidos: La opinién sobre la variedad de repuestos ofrecidos por

Fenicootaxi fue variada, con una persona calificandola como muy buena, otra como buena

y una como regular.
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c) Experiencia con Fenicootaxi en los medios digitales:

Uso de medios digitales: EL 50% de las personas (195) que han utilizado los medios
digitales de Fenicootaxi para adquirir repuestos o acceder a informacién, todas lo

calificaron como facil de usar.

USO DE REDES

B yUso de redes
No uso de redes
195
50%

Uso de redes
Asesoramiento en
redes
67
17%

Facilitacion del proceso de compra: el 33% personas (128) consideran que la presencia de

Fenicootaxi en los medios digitales ha facilitado su proceso de compra
Asesoramiento o soporte recibido: 17% de personas (67) han recibido asesoramiento o

soporte por parte del equipo de Fenicootaxi a través de los medios digitales al adquirir

repuestos.
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Comentarios adicionales:

De las personas encuestadas que proporcionaron comentarios adicionales, EI 92.3% expreso
estar satisfechos con la experiencia de adquirir repuestos en Fenicootaxi. Resaltaron
aspectos positivos como la facilidad de uso de la plataforma en linea, la variedad de

repuestos disponibles y la atencién al cliente a través de los medios digitales.

En general, la mayoria de los encuestados mostraron satisfaccion con la experiencia de
adquirir repuestos en Fenicootaxi, especialmente aquellos que utilizaron los medios
digitales. Sin embargo, también se identificaron &reas de mejora, como la diversidad de
repuestos ofrecidos. Estos resultados pueden ser valiosos para Fenicootaxi al tomar
decisiones estratégicas para mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer su presencia en
linea. Cabe mencionar que este analisis se basa en una muestra limitada de 390 personas,
por lo que es importante tener en cuenta que los resultados pueden no ser representativos
de toda la poblacion de usuarios de Fenicootaxi. Para obtener conclusiones mas solidas,
seria necesario aumentar el tamafio de la muestra y realizar un andlisis mas extenso y
detallado.
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Conclusiones

A lo largo del presente estudio, se ha realizado un minucioso analisis de la situacion vigente
en la empresa Fenicootaxi, R.L. Este analisis ha permitido identificar los factores
preponderantes que han contribuido a su disminucion en el posicionamiento de mercado y
a la ausencia de una adecuada presencia en el d&mbito del marketing digital y otras
estrategias publicitarias. A raiz de esta indagacion, es posible inferir las siguientes

conclusiones, las cuales se vinculan de manera directa con los objetivos preestablecidos:

» La omision de actividades promocionales y estratégicas de marketing por parte de
Fenicootaxi, R.L. ha generado un espacio en el cual sus competidores han logrado
consolidarse, menoscabando su prestigio, ingresos y cuota de mercado. Estos
resultados respaldan inequivocamente el propdsito fundamental de la investigacion,
que busca evaluar las estrategias de marketing digital y su incidencia en el

desenvolvimiento corporativo.
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» La carencia de capacitacion en el equipo de colaboradores se ha erigido como un
factor crucial que limita la ejecucion efectiva de las estrategias de marketing digital
y, en un sentido mas amplio, las tacticas de marketing en general. Esta constatacion
subraya la imperiosa necesidad del objetivo especifico de disefiar programas de

formacion en marketing digital destinados a los empleados de la entidad.

» Lautilizacion de un sistema informatico obsoleto y la escasa presencia en las redes
sociales han resultado en la ineficiencia de los procedimientos administrativos y la
insuficiente difusion de los productos y servicios ofrecidos. Dichos hallazgos
establecen un vinculo incontestable con el objetivo especifico de analizar el estado

actual de las estrategias de marketing digital de Fenicootaxi.

A pesar de la alta calidad de los productos comercializados por Fenicootaxi, su
concentracion en un nicho de mercado restringido ha derivado en la pérdida de clientela en
favor de la competencia. Este fendmeno esta intrinsecamente relacionado con el objetivo
general de evaluar las estrategias de marketing digital en funcién de su contribucion al
crecimiento empresarial, reforzando la necesidad de una estrategia mas diversificada y

abarcadora.

En el contexto de la propuesta presentada, se han concebido estrategias fundamentadas en
el marketing mix, dirigidas a potenciar las ventas en Fenicootaxi, R.L. Estas estrategias,
que engloban los pilares de producto, precio, distribucion y promocidn, se sustentan en un
meticuloso plan de implementacion. Ademas, la propuesta toma en cuenta la importancia
de la capacitacion en marketing digital, abordando de manera directa el objetivo especifico

concerniente a la formacion del personal.

En sintesis, las conclusiones derivadas de este anélisis confluyen de manera coherente y

directa con los objetivos planteados en el estudio. Cada hallazgo abona a la relevancia tanto
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del objetivo general como de los objetivos especificos, al evaluarse, disefiar y proponer

mejoras en las estrategias de marketing digital de la empresa Fenicootaxi, R.L.

Recomendaciones

Para ayudar a la empresa Fenicootaxi, R.L. a superar los desafios mencionados y mejorar

su estrategia de marketing y presencia digital, se proponen las siguientes recomendaciones:

1. Contratar personal especializado en marketing digital: Es fundamental contar con
expertos en marketing digital que puedan desarrollar estrategias efectivas en linea. Estos
profesionales pueden crear campafas publicitarias enfocadas en plataformas digitales,
optimizar el contenido en redes sociales y mejorar el posicionamiento en motores de
busqueda (SEO).
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2. Capacitar al equipo en marketing digital: Ademéas de contratar especialistas, es
valioso brindar capacitacion al equipo interno en aspectos clave del marketing digital. Esto
permitird que todos los miembros de la empresa comprendan la importancia de la estrategia

en linea y puedan contribuir de manera efectiva en su implementacion.

3. Actualizar y mejorar la pagina web: Es vital invertir en el mantenimiento adecuado
de la pagina web de Fenicootaxi. Esto incluye asegurar que el sitio sea accesible y funcional
en todo momento, tener un disefio atractivo y facil de navegar, y proporcionar informacion

claray relevante sobre los productos y servicios de la empresa.

4. Implementar estrategias de contenido: Crear contenido relevante y atractivo para el
publico objetivo puede aumentar la visibilidad de la empresa y generar interés en sus
productos y servicios. Se pueden utilizar blogs, videos, infografias y otros formatos para

compartir informacion valiosa y establecer a Fenicootaxi como un referente en su industria.

5. Utilizar las redes sociales de manera efectiva: Las redes sociales son una herramienta
poderosa para llegar a los clientes y promover la marca. La empresa debe desarrollar una
estrategia coherente para sus plataformas sociales, publicar contenido interesante,

interactuar con los seguidores y aprovechar la publicidad pagada de manera inteligente.

6. Realizar analisis de resultados: Es importante medir y evaluar el impacto de las
estrategias implementadas. Se deben utilizar herramientas de analisis para obtener
informacidn sobre el trafico del sitio web, el rendimiento de las campafias publicitarias y la
interaccion en redes sociales. Estos datos permitiran ajustar y mejorar continuamente la

estrategia de marketing.

7. Considerar el uso de influenciadores: En el &mbito digital, los influenciadores pueden

ser una forma efectiva de llegar a audiencias especificas. Fenicootaxi puede asociarse con
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influenciadores relevantes para su industria o region, quienes puedan promover sus

productos y servicios de manera auténtica.

8. Ofrecer promociones y descuentos en linea: Las promociones y descuentos
especiales en linea pueden ser una forma efectiva de atraer nuevos clientes y fomentar la
fidelidad de los existentes. Fenicootaxi puede utilizar codigos de descuento exclusivos para

usuarios en linea o lanzar ofertas limitadas para impulsar la conversion.

Al implementar estas recomendaciones, Fenicootaxi podré fortalecer su presencia en linea,
ampliar su alcance y mejorar la percepcion de su marca. Un enfoque efectivo en marketing
digital puede impulsar el crecimiento de la empresa y permitirle competir de manera exitosa

en el mercado actual.
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Anexos

GUIA DE ENTREVISTA

a) ¢Con qué frecuencia ha comprado repuestos para su vehiculo a través de
Fenicootaxi?

He comprado repuestos para mi vehiculo a través de Fenicootaxi.

b) ¢Qué le motivé a elegir a Fenicootaxi como proveedor de repuestos en comparacion
con otras opciones disponibles en el mercado?
Me motivé a elegir a Fenicootaxi como proveedor de repuestos su amplia gama de

productos y buenas referencias de otros usuarios.

C) ¢Conoce de la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales?
Si, conozco la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales, la he visto en redes

sociales y sitios web.

d) ¢Qué tan amigable o accesible es la plataforma de compra de Fenicootaxi para las
compras en lineas?
La plataforma de compra de Fenicootaxi es bastante amigable y accesible para las compras

en linea. Es facil de navegar y encontrar lo que necesito

e) La informacion que brinda Fenicootaxi en los medios digitales considera que facilita

su proceso de compra?
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La informacion que brinda Fenicootaxi en los medios digitales si facilita mi proceso de

compra, al contactarme con los asesores que dan detalles de los productos

f) ¢Qué informacion le gustaria recibir de Fenicootaxi en los medios digitales? Me
gustaria recibir informacion sobre promociones y descuentos exclusivos para
clientes frecuentes en los medios digitales.

9) ¢Qué medios digitales utiliza con més frecuencia?

Uso principalmente redes sociales y sitios web para obtener informacion sobre repuestos

y proveedores.

GUIA DE ENTREVISTA

a)  ¢Con queé frecuencia ha comprado repuestos para su vehiculo a través de Fenicootaxi?
He comprado repuestos para mi vehiculo a través de Fenicootaxi algunas

veces al afio.

b) ¢Qué le motivd a elegir a Fenicootaxi como proveedor de repuestos en comparacion
con otras opciones disponibles en el mercado?
Elegi a Fenicootaxi como proveedor de repuestos debido a su excelente servicio al cliente

y la rapidez en la entrega de los productos.

C) ¢Conoce de la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales?
Si, conozco la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales, la veo principalmente en

redes sociales

d) ¢Qué tan amigable o accesible es la plataforma de compra de Fenicootaxi para las
compras en lineas?
La plataforma de compra de Fenicootaxi es muy amigable y accesible para compras en linea.

Siempre encuentro lo que necesito de manera rapida.
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e) La informacidn que brinda Fenicootaxi en los medios digitales considera que facilita
su proceso de compra?
La informacion que brinda Fenicootaxi en los medios digitales es Util para mi proceso de

compra

f) ¢Qué informacion le gustaria recibir de Fenicootaxi en los medios digitales? Me
gustaria recibir actualizaciones sobre nuevos productos y tutoriales de
mantenimiento de vehiculos en los medios digitales.

9) ¢Qué medios digitales utiliza con mas frecuencia?

Uso principalmente redes sociales y aplicaciones de mensajeria para estar al tanto de las

ultimas ofertas y novedades

No he comprado repuestos en Fenicootaxi todavia.

b) ¢Qué le motivé a elegir a Fenicootaxi como proveedor de repuestos en comparacion
con otras opciones disponibles en el mercado?
Me interesaria Fenicootaxi como proveedor de repuestos debido a las recomendaciones de

amigos cercanos que han tenido experiencias positivas con ellos.

c) ¢Conoce de la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales?

Si, he visto anuncios de Fenicootaxi en algunos sitios web y redes sociales.

d) ¢Qué tan amigable o accesible es la plataforma de compra de Fenicootaxi para las
compras en lineas?
La plataforma de compra de Fenicootaxi es bastante amigable, pero ain no he realizado

compras en linea con ellos.
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e) La informacién que brinda Fenicootaxi en los medios digitales considera que facilita
su proceso de compra?
La informacion proporcionada por Fenicootaxi en los medios digitales parece ser Util, pero

necesitaria hacer una compra para evaluar su utilidad completamente.

f) ¢Qué informacion le gustaria recibir de Fenicootaxi en los medios digitales? Me
gustaria recibir informacion detallada sobre la calidad y especificaciones técnicas de

los productos en los medios digitales.
) ¢ Qué medios digitales utiliza con mas frecuencia?

Utilizo principalmente redes sociales y sitios web de busqueda para obtener informacién

sobre repuestos para vehiculos.
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GUIA DE ENTREVISTA

a)  ¢Con qué frecuencia ha comprado repuestos para su vehiculo a través de Fenicootaxi?

Soy cliente frecuente de Fenicootaxi y compro repuestos para mi vehiculo al

menos una vez al mes.

b) ¢Qué le motivo a elegir a Fenicootaxi como proveedor de repuestos en comparacion
con otras opciones disponibles en el mercado?
Elegi a Fenicootaxi como mi proveedor de repuestos debido a su amplio inventario, precios

competitivos y el servicio de entrega rapida que ofrecen.

c) ¢Conoce de la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales?
Si, estoy muy familiarizado con la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales. La

veo constantemente en redes sociales, pero no en el servicio automotriz

d) ¢Qué tan amigable o accesible es la plataforma de compra de Fenicootaxi para las
compras en lineas?
La plataforma de compra de Fenicootaxi es extremadamente amigable y accesible. Realizar
pedidos en linea es muy sencillo y rapido.
e) La informacién que brinda Fenicootaxi en los medios digitales considera que facilita
su proceso de compra?
La informacion que brinda Fenicootaxi en los medios digitales es muy util, especialmente

las guias de instalacién y las comparativas de productos
f) ¢Que informacion le gustaria recibir de Fenicootaxi en los medios digitales? Me
gustaria recibir ofertas personalizadas basadas en mis compras anteriores y

promociones exclusivas en los medios digitales.

9) ¢Qué medios digitales utiliza con més frecuencia?



GUIA DE ENTREVISTA

a)  ¢Con qué frecuencia ha comprado repuestos para su vehiculo a través de Fenicootaxi?

Utilizo principalmente redes sociales y aplicaciones de mensajeria para mantenerme
informado sobre las Ultimas ofertas y productos nuevos.
He comprado repuestos para mi vehiculo en Fenicootaxi un par de veces en el

ultimo afio.

b) ¢Qué le motivé a elegir a Fenicootaxi como proveedor de repuestos en comparacion
con otras opciones disponibles en el mercado?
Elegi a Fenicootaxi porque un amigo me lo recomendd y también porque ofrecian un

descuento especial en mi primera compra.

C) ¢Conoce de la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales? Si,

he visto publicaciones de Fenicootaxi en las redes sociales

d) ¢Qué tan amigable o accesible es la plataforma de compra de Fenicootaxi para las
compras en lineas?
La plataforma de compra de Fenicootaxi es bastante amigable, aunque en mi primera

compra me llevé un poco de tiempo entender como funciona.

e) La informacién que brinda Fenicootaxi en los medios digitales considera que facilita
su proceso de compra?
La informacion proporcionada por Fenicootaxi en los medios digitales fue Gtil para hacer

mi compra, pero me gustaria ver mas detalles técnicos de los productos
) ¢Qué informacion le gustaria recibir de Fenicootaxi en los medios digitales? Me

gustaria recibir notificaciones sobre descuentos y promociones especiales a través de

los medios digitales.
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GUIA DE ENTREVISTA

a)  ¢Con qué frecuencia ha comprado repuestos para su vehiculo a través de Fenicootaxi?

) ¢ Qué medios digitales utiliza con mas frecuencia?
Uso principalmente redes sociales y sitios web de busqueda para encontrar informacion

sobre repuestos para vehiculos.

Nunca he comprado repuestos en Fenicootaxi.

b) ¢Qué le motivé a elegir a Fenicootaxi como proveedor de repuestos en comparacion
con otras opciones disponibles en el mercado?
No tengo motivos especificos para elegir a Fenicootaxi como proveedor de repuestos, ya

que no tengo experiencia previa con ellos.

C) ¢Conoce de la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales?
No conozco la publicidad de Fenicootaxi en los medios digitales, ya que no he estado

buscando repuestos para mi vehiculo recientemente.

d) ¢Qué tan amigable o accesible es la plataforma de compra de Fenicootaxi para las
compras en lineas?
No puedo opinar sobre la amigabilidad o accesibilidad de la plataforma de compra de

Fenicootaxi, ya que no la he utilizado.

e) La informacién que brinda Fenicootaxi en los medios digitales considera que facilita

su proceso de compra?
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GUIA DE ENTREVISTA

a)  ¢Con qué frecuencia ha comprado repuestos para su vehiculo a través de Fenicootaxi?

No puedo comentar sobre la informacion proporcionada por Fenicootaxi en los medios

digitales, ya que no la he visto.
) ¢Qué informacién le gustaria recibir de Fenicootaxi en los medios digitales? Si

decidiera comprar repuestos en linea, me gustaria recibir informacion detallada sobre

la calidad y garantia de los productos.
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9) ¢Qué medios digitales utiliza con mas frecuencia?
En general, uso principalmente redes sociales y sitios web de bldsqueda para informarme
sobre diferentes temas, pero no suelo utilizar medios digitales especificos para buscar

repuestos para mi vehiculo.

GUIA DE ENTREVISTA No 2
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Colaboradores de FENICOOTAXI

Mi papel en el proceso de venta de repuestos en Fenicootaxi es el de ser un asesor de ventas.
Me comunico con los clientes, les brindo informacion sobre los productos y les ayudo a

encontrar los repuestos que mejor se adapten a sus necesidades

2. ¢Como ha evolucionado la influencia de los medios digitales en el proceso de ventas

de repuestos en la empresa?
La influencia de los medios digitales en el proceso de ventas de repuestos ha sido notable en
la empresa. Cada vez mas clientes utilizan plataformas digitales para investigar y comprar

repuestos, lo que ha llevado a la empresa a fortalecer su presencia en linea.

3. ¢(Qué estrategias de marketing digital implementa Fenicootaxi para promover la
venta de repuestos en linea?

Fenicootaxi implementa estrategias de marketing de contenidos con blogs informativos

sobre mantenimiento de vehiculos y promociones exclusivas para clientes que se suscriben

a nuestro boletin.

4. ¢Como perciben los clientes la experiencia de compra de repuestos a través de los
medios digitales de la empresa?

Los clientes perciben la experiencia de compra de repuestos a través de los medios digitales

como conveniente y facil de usar. Les gusta la disponibilidad de informacion detallada sobre

los productos y la rapidez en la entrega de los pedidos.
5. ¢Cual ha sido el impacto de la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales en el

rendimiento de ventas de repuestos en comparacion con otros canales de venta

tradicionales?
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La presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha tenido un impacto positivo en el

rendimiento de ventas de repuestos en comparacidn con otros canales de venta tradicionales.

6. ¢Tienes experiencia previa en marketing o areas relacionadas?
No desconozco del tema, lo que me ha ayudado a desemperfiar mi papel de asesor de ventas

de manera mas efectiva.

7. Mencione algunos temas de capacitacion que te gustaria recibir en el area de
marketing.

Me gustaria recibir capacitacion en el area de marketing sobre técnicas avanzadas de

segmentacion de audiencias en redes sociales, estrategias para mejorar el SEO del sitio web

de la empresa y como utilizar el email marketing de manera mas efectiva.

8. ¢Consideras que una mayor capacitacién en marketing contribuiria a mejorar tu
desempefio laboral y el de la empresa?
Absolutamente, considero que una mayor capacitacion en marketing contribuiria a mejorar
mi desempefio laboral y el de la empresa. Con nuevas habilidades y conocimientos, podré
participar en la creacion de estrategias mas sélidas y alcanzar nuestros objetivos de ventas

de manera mas efectiva.

GUIA DE ENTREVISTA No 2
Colaboradores de FENICOOTAXI

99



En el proceso de venta de repuestos en Fenicootaxi, mi papel es el de gestionar el sitio web

y asegurarme de que los productos estén bien presentados y actualizados.

2. ¢Como ha evolucionado la influencia de los medios digitales en el proceso de ventas
de repuestos en la empresa?
La influencia de los medios digitales ha sido trascendental en el proceso de ventas de

repuestos.

3. ¢Que estrategias de marketing digital implementa Fenicootaxi para promover la
venta de repuestos en linea?
Fenicootaxi implementa estrategias de marketing digital como publicaciones en redes

sociales y la creacion de contenido de valor para los clientes en el blog de la empresa.

4. ¢Como perciben los clientes la experiencia de compra de repuestos a través de los
medios digitales de la empresa?
Los clientes aprecian la experiencia de compra de repuestos a través de los medios digitales,

ya que pueden encontrar facilmente lo que necesitan y recibir sus pedidos en poco tiempo.

5. ¢Cudl ha sido el impacto de la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales en el
rendimiento de ventas de repuestos en comparacion con otros canales de venta
tradicionales?

La presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha tenido un impacto significativo en el
rendimiento de ventas de repuestos, superando en muchos casos a los canales de venta
tradicionales en términos de volumen de ventas y adquisiciéon de nuevos clientes, pero al

mismo tiempo nos ha cerrados las posibilidades de contratos con otros clientes

6. ¢Tienes experiencia previa en marketing o areas relacionadas?
No tengo experiencia previa en marketing digital, lo que me ha permitido contribuir en la

planificacion y ejecucion de estrategias en la empresa.
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7. Mencione algunos temas de capacitacion que te gustaria recibir en el area de
marketing.

Me gustaria recibir capacitacion en el area de marketing sobre como crear y gestionar

campafas publicitarias en redes sociales, técnicas para mejorar la retencion de clientes y

como analizar datos para tomar decisiones estratégicas.

8. ¢Consideras que una mayor capacitacion en marketing contribuiria a mejorar tu
desempefio laboral y el de la empresa?

Sin duda, una mayor capacitacion en marketing seria de gran ayuda para mejorar mi

desempefio laboral y el de la empresa. Estar al dia con las Gltimas tendencias y herramientas

de marketing nos permitiria ser mas eficientes en nuestras acciones y alcanzar nuestros

objetivos comerciales de manera mas efectiva.

GUIA DE ENTREVISTA No 2
Colaboradores de FENICOOTAXI

Mi papel en el proceso de venta de repuestos en Fenicootaxi es el de gestionar el catdlogo
de productos en el sitio web y asegurarme de que la informacion y los precios estén

actualizados y precisos.
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2. ¢Como ha evolucionado la influencia de los medios digitales en el proceso de ventas

de repuestos en la empresa?
La influencia de los medios digitales en el proceso de ventas de repuestos ha sido
significativa. Cada vez mas clientes utilizan Internet para buscar y comprar repuestos, lo que

ha llevado a la empresa a adaptarse y enfocarse en el marketing digital.

3. ¢Que estrategias de marketing digital implementa Fenicootaxi para promover la
venta de repuestos en linea?
Fenicootaxi implementa estrategias de marketing digital como publicaciones en redes

sociales, y contenido relevante sobre repuestos en el blog de la empresa.

4. ¢Como perciben los clientes la experiencia de compra de repuestos a través de los
medios digitales de la empresa?

Los clientes perciben la experiencia de compra de repuestos a traves de los medios digitales

como conveniente y practica. Aprecian la facilidad para encontrar los productos que

necesitan y la rapidez en el proceso de compra.

5. ¢Cudl ha sido el impacto de la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales en el
rendimiento de ventas de repuestos en comparacion con otros canales de venta
tradicionales?

La presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha tenido un impacto positivo en el
rendimiento de ventas de repuestos en comparacién con otros canales de venta tradicionales.

Los medios digitales han atraido a nuevos clientes y generado cierto aumento en las ventas.

6. ¢Tienes experiencia previa en marketing o areas relacionadas?

Tengo poca experiencia en marketing digital

7. Mencione algunos temas de capacitacion que te gustaria recibir en el area de

marketing.
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Me gustaria recibir capacitacion en el area de marketing sobre como optimizar el sitio web
para mejorar la experiencia del usuario, técnicas de generacion de leads y como utilizar
herramientas de analitica web para medir el desempefio de nuestras campafas.

8. ¢Consideras que una mayor capacitacién en marketing contribuiria a mejorar tu

desempefio laboral y el de la empresa?

Considero que una mayor capacitacion en marketing nos beneficiaria a todos en la empresa.
Aprender nuevas habilidades y enfoques nos permitiria mejorar nuestra eficiencia y
resultados, lo que a su vez impactaria positivamente en nuestro desempefio laboral y en el

éxito de la empresa.

GUIA DE ENTREVISTA No 2
Colaboradores de FENICOOTAXI

Mi papel en el proceso de venta de repuestos en Fenicootaxi es el de ser un asistente de
ventas en linea. Ayudo a los clientes a realizar sus pedidos y a resolver cualquier duda que

puedan tener.

2. ¢Como ha evolucionado la influencia de los medios digitales en el proceso de ventas

de repuestos en la empresa?
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La influencia de los medios digitales ha sido significativa en el proceso de ventas de
repuestos. Cada vez mas clientes prefieren buscar y comprar repuestos en linea, lo que ha

Ilevado a la empresa a enfocarse en estrategias digitales.

3. ¢Que estrategias de marketing digital implementa Fenicootaxi para promover la
venta de repuestos en linea?

Fenicootaxi utiliza estrategias de marketing digital como publicidad en redes sociales

4. ¢Como perciben los clientes la experiencia de compra de repuestos a través de los
medios digitales de la empresa?

Los clientes perciben la experiencia de compra de repuestos a través de los medios digitales

como muy positiva. Les gusta la comodidad de poder comprar desde cualquier lugar y en

cualquier momento, ademas de encontrar una amplia variedad de productos disponibles en

el sitio web de Fenicootaxi.

5. ¢Cudl ha sido el impacto de la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales en el
rendimiento de ventas de repuestos en comparacion con otros canales de venta
tradicionales?

La presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha tenido un impacto significativo en el

rendimiento de ventas de repuestos en comparacién con otros canales de venta tradicionales.

6. ¢Tienes experiencia previa en marketing o areas relacionadas?
Si, tengo experiencia previa en marketing y ventas. He trabajado en otras empresas donde
participé en campafias digitales y aprendi sobre estrategias efectivas para atraer a los clientes

en linea.

7. Mencione algunos temas de capacitacion que te gustaria recibir en el area de
marketing.

Me gustaria recibir capacitacion en el area de marketing sobre como mejorar la experiencia

del cliente en el sitio web, estrategias para incrementar el trafico organico y como usar

herramientas de analitica para medir el impacto de nuestras acciones de marketing.
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8. ¢Consideras que una mayor capacitacién en marketing contribuiria a mejorar tu
desempefio laboral y el de la empresa?
Absolutamente, creo que una mayor capacitacion en marketing nos permitiria mejorar
nuestra efectividad como equipo y obtener mejores resultados para la empresa. Mantenernos
actualizados con las Ultimas tendencias y practicas nos ayudaria a seguir siendo competitivos

en el mercado y lograr un mayor crecimiento en las ventas.

GUIA DE ENTREVISTA No 3 Presidente de Fenicootaxi

a) ¢Cuél es la vision de la empresa en cuanto a su presencia en los medios digitales y

su oferta de repuestos en linea?
La vision de la empresa en cuanto a su presencia en los medios digitales y su oferta de
repuestos en linea es convertirnos en el principal referente del mercado de repuestos a través
de una plataforma digital robusta y de vanguardia. Queremos ser reconocidos por nuestros
clientes como la opcidén mas confiable y conveniente para adquirir repuestos de calidad en

linea, brindando una experiencia de compra excepcional.

b) ¢Qué desafios ha enfrentado la empresa al expandir su presencia digital y ofrecer
repuestos a través de esta plataforma?

Al expandir nuestra presencia digital y ofrecer repuestos en linea, hemos enfrentado desafios

relacionados con la logistica de envio y la integracion de sistemas para garantizar una

experiencia de usuario fluida. Ademas, hemos tenido que adaptarnos rapidamente a las

preferencias cambiantes de los compradores en linea y competir con otros actores en el

mercado digital.

c) ¢Cudl es el enfoque de la empresa para mantener una ventaja competitiva en el

mercado de repuestos a través de los medios digitales?
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Nuestro enfoque para mantener una ventaja competitiva en el mercado de repuestos a través
de los medios digitales se basa en la innovacion constante, ofreciendo una amplia variedad
de productos, brindando un excelente servicio al cliente y utilizando estrategias de marketing

digital efectivas para llegar a nuestra audiencia objetivo.

d) ¢Como evalla la satisfaccion y lealtad de los clientes que han comprado repuestos a
través de los medios digitales de Fenicootaxi?
Evaluamos la satisfaccion y lealtad de los clientes que han comprado repuestos a traves de
los medios digitales de Fenicootaxi mediante encuestas de satisfaccion, andlisis de
comentarios y evaluacion de la tasa de repeticién de compras. Buscamos continuamente
mejorar y atender las necesidades de nuestros clientes en linea para fomentar su lealtad hacia

nuestra marca.

e) ¢Cudl es la estrategia de la empresa para mantenerse actualizada con las tendencias
digitales emergentes y las preferencias cambiantes de los compradores de repuestos
Nuestra estrategia para mantenernos actualizados con las tendencias digitales
emergentes y las preferencias cambiantes de los compradores de repuestos incluye

la participacion activa en conferencias y eventos del sector.

f) ¢Con que frecuencia capacita a sus empleados?
En nuestra empresa, consideramos la capacitacion de nuestros empleados como una
prioridad, proporcionandoles oportunidades de desarrollo profesional de manera regular.
Creemos firmemente en la importancia de la formacién continua para mantener a nuestro
equipo altamente calificado y comprometido. Si bien actualmente no contamos con una
persona capacitada en el area de marketing, estamos abiertos a invertir en la formacion
necesaria para que nuestro personal pueda adquirir nuevas habilidades y conocimientos que
nos ayuden a mejorar nuestras estrategias de marketing y fortalecer nuestra presencia en

linea
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g) ¢Menciones las capacitaciones que han recibido sus colaboradores en este afio? En
este afio, nuestros colaboradores han recibido capacitaciones en areas como servicio
al cliente, gestion de proyectos y habilidades de liderazgo. También hemos
proporcionado capacitacion en nuevas tecnologias y herramientas que nos ayudan a

mejorar nuestra presencia en linea y la gestion eficiente de la empresa.
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Guia de encuesta

l. Datos generales

a) Género: 0 Hombre o Mujer o Otro

b) Edad:

o 18 a 25 afios O 26
a 35 afos o 36 a 45
anos o 46 a 55 afos
o 56 a 65 afios o

Mayor de 65 afios

c) ¢Eres socio de una cooperativa de taxis o un cliente particular de Fenicootaxi?

o Socio de una cooperativa de taxis

* Cliente
particular
de
Fenicootax
i

I1: Experiencia con repuestos de Fenicootaxi:
a) ¢Has adquirido repuestos para tu vehiculo a través de Fenicootaxi?
« SioNo

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ¢qué tan satisfecho/a estas con la calidad
de los repuestos adquiridos? O Muy satisfecho/a o Satisfecho/a o Neutral o
Insatisfecho/a

o Muy insatisfecho/a

c) Si respondiste "Si" en la primera pregunta, ¢como calificarias la variedad de repuestos

ofrecidos por Fenicootaxi?
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e Muy buena
o Buena o
Regular o
Mala o

Muy mala

d) ¢Has tenido algun inconveniente o problema al comprar repuestos a través de la
plataforma en linea de Fenicootaxi? Si es asi, por favor, describelo brevemente.

No, la experiencia ha sido muy buena.

. Experiencia con Fenicootaxi en los medios digitales:
a) ¢Has utilizado los medios digitales de Fenicootaxi (sitio web, aplicaciones, redes
sociales, etc.) para adquirir repuestos o acceder a informacion sobre repuestos?

* SioNo

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;,como calificarias la facilidad de uso de

los medios digitales para buscar y comprar repuestos?

* Muy facil
de usar o
Facil  de
usar o
Neutral o
Dificil de
usar o
Muy dificil
de usar

c) ¢Consideras que la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha facilitado tu
proceso de compra de repuestos y ha brindado una mayor accesibilidad a los

productos?
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Si, ha facilitado mi proceso de compra o No, no ha facilitado mi proceso de compra o

No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar repuestos

d) ¢Has recibido asesoramiento o soporte por parte del equipo de Fenicootaxi a través de
los medios digitales al adquirir repuestos?
« SioNo

o No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar repuestos

Comentarios adicionales:

Si tienes alguna opinion adicional, comentario 0 sugerencia sobre nuestros repuestos y
experiencia en los medios digitales, por favor, compartela aqui.

Estoy muy satisfecho con la experiencia de comprar repuestos en Fenicootaxi. La plataforma
en linea es facil de usar, y la variedad de repuestos disponibles es excelente. Ademas, la

atencion al cliente a través de los medios digitales es rapida y eficiente.
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Guia de encuesta

I.  Datos generales

a) Género: o Hombre

*  Mujer
« Otro
b) Edad:

o 18 a25afios o 26 a
35 afios O 36 a 45
afios o 46 a 55 afos
o 56 a 65 afios o

Mayor de 65 afios

c) ¢Eres socio de una cooperativa de taxis o un cliente particular de Fenicootaxi?

O Socio de una cooperativa de taxis o Cliente particular de Fenicootaxi

I1: Experiencia con repuestos de Fenicootaxi:
a) ¢Has adquirido repuestos para tu vehiculo a través de Fenicootaxi?
o Si

O No

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ¢qué tan satisfecho/a estas con la calidad

de los repuestos adquiridos?
o Muy satisfecho/a o Satisfecho/a O Neutral o

Insatisfecho/a

o Muy insatisfecho/a
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c) Sirespondiste "Si" en la primera pregunta, ¢como calificarias la variedad de
repuestos ofrecidos por Fenicootaxi? o Muy buena o Buena O Regular o Mala o

Muy mala

d) ¢Has tenido algin inconveniente o problema al comprar repuestos a través de la

plataforma en linea de Fenicootaxi? Si es asi, por favor, describelo brevemente.

I1l.  Experiencia con Fenicootaxi en los medios digitales:

1. ¢Has utilizado los medios digitales de Fenicootaxi (sitio web, aplicaciones, redes
sociales, etc.) para adquirir repuestos o acceder a informacion sobre repuestos?

o Si

O No

2. Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;como calificarias la facilidad de uso de
los medios digitales para buscar y comprar repuestos?

o Muy fécil de usar o

Fécil de usar O

Neutral o Dificil de

usar o Muy dificil de

usar

3. ¢Consideras que la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha facilitado tu
proceso de compra de repuestos y ha brindado una mayor accesibilidad a los
productos?

o Si, ha facilitado mi proceso de compra
o No, no ha facilitado mi proceso de compra

O No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar repuestos

4. ¢Has recibido asesoramiento o soporte por parte del equipo de Fenicootaxi a través de

los medios digitales al adquirir repuestos?
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o Si o
No

O No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar repuestos

Comentarios adicionales:

Si tienes alguna opinion adicional, comentario o sugerencia sobre nuestros repuestos y
experiencia en los medios digitales, por favor, compartela aqui.

Como socio de una cooperativa de taxis, no he utilizado los medios digitales para adquirir
repuestos, ya que tenemos acuerdos directos con proveedores. Sin embargo, me parece

positivo que Fenicootaxi tenga una plataforma en linea para sus clientes particulares.
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Guia de encuesta

1) Datos generales

a) Género: o Hombre O Mujer o Otro

b) Edad:

o 18 a 25 afios O 26
a 35 afos o 36 a 45
afios o 46 a 55 afos
o 56 a 65 afios o

Mayor de 65 afios

c) ¢Eres socio de una cooperativa de taxis o un cliente particular de Fenicootaxi?

o Socio de una cooperativa de taxis

O Cliente particular de Fenicootaxi

1)) Experiencia con repuestos de Fenicootaxi:

a) ¢Has adquirido repuestos para tu vehiculo a través de Fenicootaxi?
O Si o
No

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;qué tan satisfecho/a estas con la calidad

de los repuestos adquiridos?
o Muy satisfecho/a O Satisfecho/a o Neutral o

Insatisfecho/a

o Muy insatisfecho/a
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c) Sirespondiste "Si" en la primera pregunta, ¢como calificarias la variedad de
repuestos ofrecidos por Fenicootaxi? o Muy buena O Buena o Regular o Mala o

Muy mala

d) ¢Has tenido algun inconveniente o problema al comprar repuestos a través de la
plataforma en linea de Fenicootaxi? Si es asi, por favor, describelo brevemente.

No, todo ha sido fluido y sin problemas.

1)  Experiencia con Fenicootaxi en los medios digitales:

1. ¢Has utilizado los medios digitales de Fenicootaxi (sitio web, aplicaciones, redes
sociales, etc.) para adquirir repuestos o acceder a informacién sobre repuestos?

O Sio

No

2. Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;como calificarias la facilidad de uso de
los medios digitales para buscar y comprar repuestos?

o Muy facil de usar O

Fécil de usar o

Neutral o Dificil de

usar o Muy dificil de

usar

3. ¢Consideras que la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha facilitado tu
proceso de compra de repuestos y ha brindado una mayor accesibilidad a los
productos?

0 Si, ha facilitado mi proceso de compra o No, no ha facilitado mi proceso de

compra o No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar

repuestos
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4. ¢Has recibido asesoramiento o soporte por parte del equipo de Fenicootaxi a través de

los medios digitales al adquirir repuestos?
o SilONo

o No he utilizado los medios digitales de
Fenicootaxi para comprar repuestos

Comentarios adicionales:

Si tienes alguna opinion adicional, comentario o sugerencia sobre nuestros repuestos y
experiencia en los medios digitales, por favor, compartela aqui.

Me gusta la interfaz de la plataforma en linea de Fenicootaxi, es intuitiva y facil de usar. La
variedad de repuestos es buena y me ha facilitado mucho encontrar lo que necesito para mi

vehiculo

116



Guia de encuesta

1) Datos generales

a) Género: O Hombre o Mujer o Otro

b) Edad:

o 18 a25afos o 26 a
35 afos o 36 a 45
anos o 46 a 55 afos
0 56 a 65 afos o
Mayor de 65 afios

c) ¢Eres socio de una cooperativa de taxis o un cliente particular de Fenicootaxi?

O Socio de una cooperativa de taxis o Cliente particular de Fenicootaxi

1)) Experiencia con repuestos de Fenicootaxi:

a) ¢Has adquirido repuestos para tu vehiculo a través de Fenicootaxi?
O Sio

No

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;qué tan satisfecho/a estas con la calidad
de los repuestos adquiridos?

o Muy satisfecho/a

O Satisfecho/a o

Neutral

o Insatisfecho/a o

Muy insatisfecho/a
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c)  Sirespondiste "Si" en la primera pregunta, ¢como calificarias la variedad de
repuestos ofrecidos por Fenicootaxi? o Muy buena 0 Buena o Regular o Mala o Muy

mala

d) ¢Has tenido algun inconveniente o problema al comprar repuestos a través de la
plataforma en linea de Fenicootaxi? Si es asi, por favor, describelo brevemente. No

ninguno

1)  Experiencia con Fenicootaxi en los medios digitales:
1. ¢Has utilizado los medios digitales de Fenicootaxi (sitio web, aplicaciones, redes

sociales, etc.) para adquirir repuestos o acceder a informacién sobre repuestos?
O Sio
No

2. Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ¢como calificarias la facilidad de uso de
los medios digitales para buscar y comprar repuestos?

o Muy facil de usar

O Facil de usar o
Neutral

O Dificil de usar o

Muy dificil de usar

3. ¢Consideras gue la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha facilitado tu
proceso de compra de repuestos y ha brindado una mayor accesibilidad a los

productos?
o Si, ha facilitado mi proceso de compra O No, no ha facilitado mi proceso de

compra o No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar

repuestos
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4. ¢Has recibido asesoramiento o soporte por parte del equipo de Fenicootaxi a través de
los medios digitales al adquirir repuestos?

o Si o

No

O No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar repuestos

Comentarios adicionales:

Si tienes alguna opinion adicional, comentario o sugerencia sobre nuestros repuestos y

experiencia en los medios digitales, por favor, compartela aqui.
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Guia de encuesta

1) Datos generales
a) Género: 0 Hombre o Mujer o Otro
b) Edad:

o 18 a25afos o 26 a
35 afos O 36 a 45
afios o 46 a 55 afos
o 56 a 65 afios o

Mayor de 65 afios

c) ¢Eres socio de una cooperativa de taxis o un cliente particular de Fenicootaxi? O

Socio de una cooperativa de taxis o Cliente particular de Fenicootaxi

1)) Experiencia con repuestos de Fenicootaxi:

a) ¢Has adquirido repuestos para tu vehiculo a través de Fenicootaxi?
O Sio

No

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;qué tan satisfecho/a estas con la calidad

de los repuestos adquiridos?
o Muy satisfecho/a O Satisfecho/a o Neutral o

Insatisfecho/a

o Muy insatisfecho/a

c) Si respondiste "Si" en la primera pregunta, ¢como calificarias la variedad de repuestos

ofrecidos por Fenicootaxi?
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o Muy buena
O Buena o
Regular o
Mala o Muy

mala

d) ¢Has tenido algun inconveniente o problema al comprar repuestos a través de la
plataforma en linea de Fenicootaxi? Si es asi, por favor, describelo brevemente.

No, todo ha sido muy satisfactorio.

[11)  Experiencia con Fenicootaxi en los medios digitales:

a) ¢Has utilizado los medios digitales de Fenicootaxi (sitio web, aplicaciones, redes
sociales, etc.) para adquirir repuestos o acceder a informacion sobre repuestos?

O Sio

No

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;,como calificarias la facilidad de uso de
los medios digitales para buscar y comprar repuestos?

o Muy facil de usar o

Fécil de usar O

Neutral o Dificil de

usar o Muy dificil de

usar
c) ¢Consideras que la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha facilitado tu

proceso de compra de repuestos y ha brindado una mayor accesibilidad a los

productos?
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O Si, ha facilitado mi proceso de compra o No, no ha facilitado mi proceso de

compra o No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar

repuestos

d) ¢Has recibido asesoramiento o soporte por parte del equipo de Fenicootaxi a través de

los medios digitales al adquirir repuestos?
o SilONo

o No he utilizado los medios digitales de
Fenicootaxi para comprar repuestos

Comentarios adicionales:

Si tienes alguna opinion adicional, comentario 0 sugerencia sobre nuestros repuestos y
experiencia en los medios digitales, por favor, compartela aqui.

Me encanta la variedad de repuestos que ofrece Fenicootaxi, y la plataforma en linea es muy
amigable y facil de usar. Siempre encuentro lo que necesito, y el servicio al cliente es

excelente.
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Guia de encuesta

1) Datos generales
a) Género: o Hombre O Mujer o Otro
b) Edad:

o 18 a25afos o 26 a

35 afios o 36 a 45

afios O 46 a 55 afios
o 56 a 65 afos o

Mayor de 65 afios

C) ¢Eres socio de una cooperativa de taxis o un cliente particular de Fenicootaxi?

o Socio de una cooperativa de taxis

O Cliente particular de Fenicootaxi

1)) Experiencia con repuestos de Fenicootaxi:

a) ¢Has adquirido repuestos para tu vehiculo a través de Fenicootaxi?
O Si o
No

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;qué tan satisfecho/a estas con la calidad

de los repuestos adquiridos?
o Muy satisfecho/a O Satisfecho/a o Neutral o

Insatisfecho/a

o Muy insatisfecho/a

c) Si respondiste "Si" en la primera pregunta, ¢como calificarias la variedad de repuestos

ofrecidos por Fenicootaxi?
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O Muy buena

o Buena o

Regular o
Mala o Muy
mala

d) ¢Has tenido algun inconveniente o problema al comprar repuestos a través de la
plataforma en linea de Fenicootaxi? Si es asi, por favor, describelo brevemente.

No, todo ha sido satisfactorio.

1)  Experiencia con Fenicootaxi en los medios digitales:

a) ¢Has utilizado los medios digitales de Fenicootaxi (sitio web, aplicaciones, redes
sociales, etc.) para adquirir repuestos o acceder a informacién sobre repuestos?

O Sio

No

b) Si respondiste "Si" en la pregunta anterior, ;como calificarias la facilidad de uso de
los medios digitales para buscar y comprar repuestos?

o Muy fécil de usar o

Facil de usar O

Neutral o Dificil de

usar o Muy dificil de

usar
¢) ¢Consideras que la presencia de Fenicootaxi en los medios digitales ha facilitado tu

proceso de compra de repuestos y ha brindado una mayor accesibilidad a los

productos?
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o Si, ha facilitado mi proceso de compra O No, no ha facilitado mi proceso de

compra o No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar

repuestos

d) ¢Has recibido asesoramiento o soporte por parte del equipo de Fenicootaxi a través de
los medios digitales al adquirir repuestos? o Si O No

o No he utilizado los medios digitales de Fenicootaxi para comprar repuestos

Comentarios adicionales:

Si tienes alguna opinion adicional, comentario 0 sugerencia sobre nuestros repuestos y
experiencia en los medios digitales, por favor, compartela aqui.

He encontrado repuestos de buena calidad en Fenicootaxi, y la compra a través de su

plataforma en linea no me hace sentir muy comoda.
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