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INTRODUCCION

El taller automotriz RN MOTOR'’S inicio en el 2015 bajo la gerencia del Sr. Kelvin
Gallego Sornoza, el cual se encuentra ubicado en el Norte de la Ciudad de Guayaquil
exactamente en la parroquia Tarqui sector Martha de Roldés (IGM, 2017), donde se brindan
los servicios de: Mantenimiento en vehiculos con sistema de inyeccion a diésel, Reparacién de
vehiculos con sistema de inyeccion a diesel, el cual conforma los siguientes servicios:

Reparacion de bombas, Reparacion de turbos, Reparacién de inyectores Common Rail.

Dado que en su incursionar al mercado no realizo un estudio de mercado pertinente para
la apertura de su sucursal, en la actualidad presenta una disminucidn paulatina en las ventas, se
percibe que los clientes que visitaban periddicamente el taller ahora lo hacen cada vez con
menor frecuencia, es menester resaltar que en su cartera de clientes cuenta con muchas personas
mayores que pertenecen al sector Mapasingue en donde se encuentra ubicado y son pocos los
clientes jovenes que asisten. Aunque la Marca ha invertido en estrategias de comunicacion
BTL los clientes que se generan por estas actividades no retornan, preocupando la baja
fidelidad. Por lo tanto, se iniciara un analisis de la situacion actual del taller automotriz por
medio de la herramienta del FODA, la determinacion del pablico objetivo que posee vehiculos
mediante una investigacion de mercado para posterior a eso segmentarlo y elaborar las

estrategias digitales idoneas que se aplicaran.

En cuanto como desarrollo general es necesario mencionar que el Capitulo | de esta
investigacion esta conformada por el planteamiento del problema, Formulacion del problema,
objetivos de la investigacion, justificacion y alcance de la investigacion, posterior en el
Capitulo 11 se encuentra el soporte investigativo de la misma donde se hace mencion a los
antecedentes investigativos similares a la mencionada, teorias que validan a la investigacion
por medio de expertos y ademas el soporte legal que apoya a la anteriormente mencionada
investigacion, seguido esta el Capitulo 111 donde se realiza el desarrollo de la metodologia
investigativa, métodos investigativos, tipos investigativos, enfoques investigativos, enfoques,
técnicas y herramientas investigativos, los cuales permitiran la recoleccion de datos y por
altimo esta el Capitulo IV en la cual después de los datos obtenidos del levantamiento de la
informacion se proceden a analizar para el planteamiento de la propuesta la misma que dara

solucién al problema previamente expuesto



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

11 Tema
Marketing Digital para el incremento de clientes en el taller automotriz Rn Motor’S de

la parroquia Tarqui, Guayaquil.

1.2 Planteamiento del problema

Actualmente se observa a nivel nacional que este teniendo un crecimiento en la
demanda vehicular, y como consecuencia a esto, la demanda por requerimientos de servicio
también crece. Dada estas circunstancias el analisis y desarrollo de estrategias de marketing a
servicios técnicos automotrices se ha puesto en marcha para mejorar su matriz productiva. De
acuerdo a la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, (2019) el sector muestra que
en el Ecuador el segmento de vehiculos livianos esta distribuido en el 47,0% por automdviles,
el 37, 2% por SUV vy el 15,8% por camioneta las cuales se pueden apreciar en la siguiente

gréfica:

Segmento

CAMIONETA

AUTOMOVIL

SUV

Figura 1. Unidades Livianos - 2019
Fuente: AEADE, (2019)



En cuanto a la figura anteriormente presentada se puede observar que existe una preferencia
por la poblacién por poseer automdviles en el mercado del Ecuador, de tal manera que esto

favorece al desarroll6 de negocios de servicios automotriz,

Por otro lado, el sector automotor tiene una muy buena participacién en la economia
del Ecuador, genera un promedio de ingresos directos e indirectos de USD$ 400.000.000
(INEC-Infoeconomia , 2012) Las actividades en el sector automotriz generan muy buenas
plazas de trabajo, segun cifras del (INEC-CNE, 2010) 90.012 personas se encuentran dentro
de este sector ocupando el 83% hombres y el 17% mujeres, de los cuales el 84.155 personas
laboran en puntos comerciales, en el area de manufactura y produccion 5.194 y en el area de

servicio automotriz 663

Actividades del Sector Automotriz

Servicios | Manufactura
0,40% 1,36%

Figura 2. Actividades del Sector Automotriz
Fuente: (INEC-CNE, 2010)



Personal Ocupado

Servicios

Comercio

Manufactura

B Hombres M Mujeres

Figura 3. Poblacion Ocupada
Fuente: (INEC-CNE, 2010)

El taller automotriz RN MOTOR’S comenzd sus actividades comerciales en el 2015
bajo la gerencia del Sr. Kelvin Gallego Sornoza, el cual se encuentra ubicado en el Norte de la
Ciudad de Guayaquil exactamente en la parroquia Tarqui sector Martha de Roldds (IGM,
2017), donde se brindan los servicios de:

e Mantenimiento en vehiculos con sistema de inyeccion a diésel.
e Reparacion de vehiculos con sistema de inyeccion a diésel

o Reparacion de bombas

o Reparacion de turbos

o Reparacion de inyectores Common Rail

Estos servicios se enfocan en la optimizacion y mejora del rendimiento vehicular al
momento de presentar problemas en su funcionamiento, algunos de los problemas mas
frecuentes estan:

e Laemisidn de gases toxicos debido al desgaste del motor
e Funcionamiento no adecuado de la bomba, el cual es principal para que el vehiculo

funcione.



El taller automotriz RN MOTOR’S cuenta con personal especializado en
mantenimiento de vehiculos de distintas marcas como: Chevrolet, Nissan, Kia, Toyota,
Hyundai, entre otros. RN MOTOR'’S cuenta con servicio de primera y a medida que ha ido
prosperando ha ido adquiriendo nueva tecnologia en maquinas de punta para estar acorde a la
competencia del mercado automotriz y dar un servicio completo y con garantia, entre los cuales
cuenta con: SpeedMaq SM310E para realizar pruebas de valvulas de DRV, MPROP y valLvula
de alivio, y hacer las pruebas de las valvulas de desligadura en la propia bomba Common Rail;
BOSCH EPS 200 para calibrar inyectores electronicos CDRI o Common Rail; SCANNER
BOX KTS 340 para diagnostico computarizado de MERCEDES — HINO — MITSUBISHI —
ISUZU; GIT SCAN 2 de ultima tecnologia para diagnostico de motores, no obstante, la forma
de comunicarse con sus clientes hasta el momento ha sido por medio de estrategias BTL con:

modelos impulsadoras y entrega de volantes.

Debido a que el taller Automotriz RN Motor’s al incursionar al mercado no realizo un
estudio de mercado para la apertura de su sucursal hoy en dia presenta una disminucién
paulatina en las ventas, se percibe que los clientes que visitaban periédicamente el taller ahora
lo hacen cada vez con menor frecuencia, es pertinente resaltar que en su cartera de clientes
cuenta con muchas personas mayores que pertenecen al sector Mapasingue en donde se
encuentra ubicado y son pocos los clientes jovenes que asisten. Aunque la Marca ha invertido
en estrategias de comunicacion BTL los clientes que se generan por estas actividades no

retornan, preocupando la baja fidelidad.

El poco conocimiento tecnoldgico de la empresa RN MOTOR’S hace que no tenga
presencia en los medios digitales, se siente una disminucion de clientes en los Gltimos 2 afios
del 23% mientras que la competencia ha aprovechado este tiempo captando mercado. Las
deficientes estrategias digitales provoca una serie de problemas para la marca, dentro de las
principales causas tenemos: Poca creatividad, es de vital importancia ya que es la razon por la
cual la marca tiene una baja percepcidn en relacion con sus competidores, asi también como la
innovacioén a la hora de realizar la comunicacién por medio de los posts, los cuéles son los

medios de difusion de las marcas actualmente y es la que le permite interactuar con sus clientes.

Al no contar con el conocimiento tecnolégico del personal administrativo y continuar
con el bajo interés de la empresa RN MOTOR’S en la incursién del uso digital, la perdida de

clientes llegara a un punto de no retorno el cual provoque una crisis econdmica, que podria



llegar a prescindir de personal administrativo, operario y si se prolonga a un posible cierre del
negocio. Es por esta razon que dado la creciente tendencia en el uso de herramientas digitales
se puede elaborar marketing digital para el taller RN MOTOR’S con la finalidad de evitar la
pérdida de clientes actuales e incrementar su cuota de mercado frente a la competencia,

evitando de esta manera una perdida significativa de participacion del mercado.

1.2.1 Diagnostico Causasy Efectos

| Variable Dependiente: Baja afluencia-de clientes |
Mala percepcidn Baja pdmc!peliﬂaﬂ Crisis-ecandmica Clierre ¢Iie.|'
del negocio del negocio negocio
. Diesconocimicnto .
FQué pasariasiel . Perdida del
problema delwervicio dinero
fertado
persiste? - EFECTO
Dué-ocasiona? . § §
Qu Poca presencia-de Aumento-de Baja rotacion de Sobre stock de
Marca competidores productos inventario
Diesconocimicnto Carencia de Pérdida-de
de‘marca OCiones clientes
Problema Central | Variable Independiente: Deficiente comunicacion digital | Problema Central
[
Carencia de sitio Poca presencia-en Deficiente uso-de fnm.’l’m.c!o Ha
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web redes sociales publicidad -
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calificadocn <l g
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marketing
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S : sconocimiento
capacitacion de de-equipos Mercadoldsico
clienies tecnologicos i &

Figura 4. Arbol de problemas
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

1.3 Formulacion del problema
¢Como las Estrategias del Marketing digital ayudaran al incremento de clientes en el

taller automotriz RN Motor’s?

1.4 Sistematizacion del problema
e ;Cual es la situacion actual de la empresa RN Motor’s para el desarrollo de estrategias
de marketing digital?
e ;Cual es el publico objetivo para el incremento de clientes en el taller automotriz RN
Motor’s.?

e ;Cuales son los medios digitales que utiliza la competencia para incrementar clientes?



e (Cuéles son las herramientas del marketing digital que permiten el incremento de

clientes en el taller automotriz RN Motor’s.?

1.5 Objetivo General
Elaborar Marketing digital para el incremento de clientes en el taller automotriz RN

Motor’s.

1.6 Obijetivo Especificos
e Analizar las fortalezas y debilidades de la empresa RN Motor’s para el desarrollo de
estrategias de marketing digital.
e Determinar el publico objetivo para el incremento de clientes en el taller automotriz
RN Motor’s.
e ldentificar los medios digitales que utiliza la competencia para el incremento clientes.
e Determinar las herramientas del marketing digital que permitan el incremento de

clientes en el taller automotriz RN Motor’s.

1.7 Justificacion

El desarrollo del presente trabajo de investigacion tiene por objetivo la aplicacion de
las diferentes estrategias de marketing digital, con la finalidad de incrementar la cantidad de
clientes del taller automotriz RN MOTOR'’S el cudl presenta actualmente una débil presencia

en medios digitales generandole una baja participacion de mercado.

En la investigacion actual se iniciara un analisis de la situacion actual del taller
automotriz por medio de la herramienta del FODA, la determinacién del publico objetivo que
posee vehiculos mediante una investigacion de mercado para posterior a eso segmentarlo y

elaborar las estrategias digitales idoneas que se aplicaran.

Frente al presente incremento de usuarios que utilizan de forma cotidiana las redes
sociales haciéndolas parte de su vida, es importante que RN MOTOR’S logre obtener presencia
de marca en los distintos canales digitales, redes sociales, paginas web, posicionamiento en
motores de busqueda e incluso con publicidad de paga, todo esto es posible mediante la
aplicacion de las correctas estrategias de marketing digital, las cuales permitiran que la marca

pueda ganar visibilidad, captar posibles clientes y fidelizar a sus clientes actuales.



PNBYV (Plan Nacional de Desarrollé del Buen Vivir), (2017) en su Eje 2 “Economia al
Servicio de la Sociedad” de acuerdo al Objetivo 5 “Impulsar la productividad y competitividad
para el crecimiento econdémico sostenible de manera redistributiva y solidaria” menciona que,
““ se debe fortalecer el desarrollo de la ciudadania lograr incrementar la productividad, innovar,
mejorar las capacidades competitivas y agregar valor y vincular el sector educativo y
académico en los procesos de desarrolld” (p. 80) En referencia al Plan Nacional de Desarrolld
del Buen Vivir fortalecer el desarrollo de la ciudadania es un punto primordial por parte del
Estado para incrementar la economia del pais, ademas de resaltar la participacion del sector
académico en estos procesos de desarrollo apoyando su vinculacion.

Es pertinente mencionar que este proyecto de investigacion servird como soporte
argumental para futuras investigaciones dado que esta conformado por teorias y datos actuales
del mercado en referencia al servicio y captacion de clientes por medios digitales, generando
de esta manera una serie de conocimientos de gran importancia para el area de marketing digital

en los talleres automotrices de la ciudad de Guayaquil.

En cuanto a la relevancia el presente proyecto investigativo es novedoso y necesario,
ya que permitira captar clientes al taller automotriz RN MOTOR’S mediante el uso estrategias
de marketing digital y evitando posibles crisis econdmicas o despidos de personal, obteniendo
de esta manera una mayor comercializacion como resultado de la demanda que existe en el

mercado por este servicio y ademas mejorara la rentabilidad del negocio.



1.8 Delimitacion del problema
Tabla 1. Alcance de la Investigacion

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Campo Digital

Area Marketing - Digital

Aspecto Implementacién en el &rea digital

Tema Marketing Digital para eI_ increme_nto de clie_ntes en el taller automotriz
Rn Motor’S de la parroquia Tarqui, Guayaquil.

Problema Deficiente comunicacion digital influye en la pérdida de clientes del taller

Central automotriz RN Motor’s.

Universo Guayaquil (2.336.645 Habitantes) (INEC-CPV, 2010)

Lugar Parroquia Tarqui (1.050.826 Habitantes — 44,97%) (ICM-ESPOL, 2016)

Demogréfica:
Edad 25-65 (483.379 Habitantes - 46%) (INEC-PGE, 2010)
Psicografica:

Segmento Estrato social C+ & C- (348.517 Habitantes - 72,1%) (INEC-NSE, 2011)
Poseen Vehiculos (38.337 Habitantes 11%) (INEC-ANT, 2018)
Conductual:
Uso de Internet. (15.994 Habitantes - 41,72%) (INEC-NSE, 2011)
Temporal Segundo Semestre 2019

Fuente: (ICM-ESPOL, 2016), (INEC-PGE, 2010), (INEC-NSE, 2011) & (INEC-ANT, 2018)
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Debido a que la entidad RN Motor’s se encuentra ubicada en las calles Av. Juan Tanca
Marengo, Mz 9, Solar 13 y Km 6,5, se delimito en la parroquia Tarqui, donde residen 1.050.826
habitantes, representados en el 44,97% de la poblacion total (ICM-ESPOL, 2016). Se considero
como el segmento de personas de ambos sexos, que tengan un rango de edad de 25 a 65 afios
ya que segun la administradora del negocio RN Motor’s la mayoria de sus clientes actuales se
encuentran en ese rango de edad, donde segun el (INEC-PGE, 2010) son representados en
483.380 personas con un porcentaje del 46% , asi mismo que pertenezcan a un estrato social
C+y C-, los cuales conforman 348.517 personas representados en el 72,1% segun (INEC-NSE,
2011), también estas personas deben poseer vehiculo, cuya cifra segin (INEC-ANT, 2018) es
de 38.337 habitantes representados en el 11%, esto se determina mediante la tasa de vehiculos

por cada mil habitantes.
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Figura 5. Area de estudio
Fuente: (GoogleMaps, 2019)

1.9 Hipdtesis
Si se elabora marketing digital, entonces se incrementard los clientes en el taller

automotriz RN Motor’s.

1.10 Linea de investigacion

Para la presente investigacion se considerd la Linea de la Facultad “Marketing,
comercio y negocios glocales” debido a que soporta el uso de medios digitales para el
desarrollo comercial de los negocios, fortaleciendo la comercializacion de los productos y

también mejorando asi su participacion junto a la captacion de nuevos clientes.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Marco Tebrico

2.1.1 Antecedentes Referenciales

Mantilla & Tapia, (2019) en su proyecto de investigacion “Marketing digital para la
mejora de posicionamiento de la empresa Jovicompu, ciudad de Guayaquil” de la Universidad
Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil menciona que, “la herramienta del internet permite
difundir los mensajes de manera mas eficiente e interactuar por medio de diferentes plataforma
digitales con los individuos, esta herramienta tecnologica es un medio propicio para informar

y presentar servicios de las empresas segun su actividad”.

Segun las autoras el uso del internet es una herramienta que tiene un largo alcance al
momento de transmitir un mensaje y a su vez permite interactuar personalmente con las

personas interesadas en el servicio que la empresa este ofertando, en un ambiente mas personal.

A medida que el tiempo avanza los seres humanos desarrollan nuevas manera para
obtener informacidn y volverse mas eficientes en la realizacion de sus actividades cuando se
refiere a la comunicacion, hoy en dia gracias a la existencia de diversos equipos tecnolégicos
la comunicacién puede generarse de varias formas, ya sea por texto, audio, videos e imagenes,
de la misma manera se estan utilizando nuevos métodos para agilitar los procedimientos para

lo cual ha generado un gran impacto en la humanidad y aporte a la eventual actividad comercial.

En cuanto al mercado local existe una desventaja con el mercado internacional dado
que no posee de una tecnologia digital completamente desarrollada, no obstante, varias
empresas entre ellas grandes y pequefias incursionan; un ejemplo claro es “UBER” ofreciendo
transporte a sus clientes mediante una App, lo cual lo ha llevado a ser una entidad muy bien

valorada en la bolsa de valores internacional.
De acuerdo a Arias & Soldrzano, (2018) en su trabajo de titulacion “Marketing digital

para incrementar la participacion de mercado de la empresa de capacitaciones Siscagen en la

ciudad de Guayaquil” de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil indica que,
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“mediante el desarrollo de marketing digital se puede controlar el trafico de visitas que tengan
las personas en la web en la pagina de la empresa, ademas poseer una pagina web facilita a la

empresa el requerimiento de sus servicios sin la necesidad de asistir a un punto fisico.”

El proyecto mencionado refleja que mediante el desarrollo de marketing digital se
puede tener el conocimiento de la cantidad de personas que visitan y a su realizan el pedido de

una forma mas eficiente.

El marketing digital estd conformado por estrategias y tacticas publicitarias y
comerciales que se ejecutan o se llevan a cabo en medios digitales, dado a la excesiva evolucion
que tiene la tecnologia ultimamente el marketing digital sufre de transformaciones constantes

es decir cambios progresivos en sus tecnicas y herramientas utilizadas.

En cuanto a sus ventajas se encuentra la oportunidad de tener un crecimiento muy
notable en el mercado a corto plazo siempre y cuando se maneje correctamente, pero de la
misma manera si se hace todo lo contrario se puede sufrir un descenso por otro lado también

permite un posicionamiento y captacion de clientes en diferentes mercados.

Por otro lado, Lino, (2017) en su tesis “Marketing digital para incrementar las ventas
de la empresa Nederagro, ciudad de Guayaquil” de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte
de Guayaquil define que, “las estrategias de Marketing digital se deben enfocar en procesos
comerciales que permitan fortalecer la relacion con los clientes. Ademas, la estrategia de
difusion masiva permite brindar informacion a un gran namero de posibles clientes en el menor

tiempo posible.”

La investigacion se basa en la utilizacion de las estrategias digitales para fortalecer las
relaciones con los clientes de acuerdo a la actividad de la empresa, ademas concluye que la
estrategia de difusiébn masiva permite informar a los clientes con un alcance mayor y en un

tiempo breve

En contexto el marketing digital ha propiciado que se destaque la segmentacion
especifica o nicho de mercado, personalizada y especifica ya que permite mantener una
comunicacién directa con los clientes mediante una persona que se encuentre encargada de

brindar las soluciones e informacion pertinente de la empresa, de su actividad y productos, esto
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con el objetivo de crear un vinculo mas intimo con la marca, que el cliente se sienta atendido
de una manera diferente en cada momento, guardando una pequefia distancia entre lo formal e
informal, esto es posible siempre y cuando la empresa posea datos sociodemogréficos

psicoldgicos y conductuales (Internet) de los clientes.

Ademas Martinez, (2014) en su estudio “Plan de Marketing Digital para Pyme” de la
Universidad Catdlica de Cordoba menciona que, “la estrategia de email masivos es muy
efectiva més que los contenidos pautadas en redes sociales al momento de incrementar clientes,
esto debe ser ejecutado de acuerdo al target ya que, si el publico objetivo es muy joven su
interés seré las redes sociales por ser plataformas informales, mientras que si se enfoca en un

publico objetivo mayor los correos electrénicos son muy bien aceptados por su formalidad”.

El estudio anteriormente mencionado sefiala la aplicacion de email masivos siempre y
cuando el publico objetivo tenga la edad adecuada para hacerla, si su aplicacion es asertiva se
obtendria excelentes resultados generando un incremento de clientes significativo para el

negocio o empresa.

Actualmente las redes sociales son pilares fundamentales en las estrategias del
Marketing Digital debido a que son canales de comunicacion con los clientes, los cuales
permiten presentar de una mejor manera la imagen de la marca y a su vez captar la atencion de
mas personas, pero para lograrlo se debe tener en claro el pablico objetivo que se desea atacar,
no es recomendable tener diferentes perfiles ya que al final no se llegara a nada y en su lugar

llevar al fracaso.

Se debe a su vez considerar las plataformas sociales mas populares o que se encuentren
en tendencia, cabe resaltar que cada plataforma virtual tiene ya establecido un tipo de perfil;
como por ejemplo Twitter que esta mas enfocada a negocios, si es B2B o B2C, la gestion que
se debe llevar acabo es el monitoreo de las conversaciones, con la finalidad de encontrar

respuestas claras para satisfacer alguna necesidad insatisfecha.

Por otro lado, LinkendIn que estad enfocada en la participacion de grupos, es una
plataforma social profesional por excelencia y se debe tener mucha dedicacion si la finalidad
es obtener usuarios profesionales; Facebook que esta enfocada a ofrecer informacion relevante

del mercado, es una plataforma virtual mas personal por lo que las respuestas siempre estaran
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atadas a las tendencias que existan en el mercado; y WhatsApp que esta enfocado en la
comunicacion libre por medio de los contactos telefénicos, la facilidad que tiene esta
plataforma virtual es de conocer constantemente las actividades de sus usuarios y eficaz manera

de difundir contenido personalizado.

En otro &mbito Crespo, (2015) en su tesis “Redes Sociales como estrategia de mercadeo
para incrementar la participacién y mejorar el posicionamiento de la marca Decofruta” de la
Universidad de Carabobo sefiala que, “la tecnologia Web 2.0 y redes sociales tienen un enorme
potencial dado que poseen bajos costos en su utilizacion al momento de difundir contenidos
publicitarios que permitan captar clientes, por otro lado la comunicacion y respuesta que se

tiene con el cliente es més rapida que si se usa medios tradicionales”.

Segun el autor el uso de plataformas sociales agilita en gran medida la captacion de
clientes y también permite mantener una respuesta inmediata hacia los requerimientos del
mismo; sus bajos cotos lo hacen una herramienta con un potencial enorme ya que puede ser
utilizado desde el negocio mas pequefio hasta el mas grande y recibir el mismo resultado, dado

a su largo alcance.

EL nacimiento de la Web 2.0 surge del cambio revolucionario del internet a un nivel
optimo en el mercado, es ahi que en esa instancia se facilitd la difusion de contenido por parte
de todos los usuarios en gran medida gracias a las plataformas virtuales, logrando un
intercambio instantaneo a diferencia de anteriores épocas donde el compartir una foto o video

demoraba mucho.

Dado que los costes son relativamente asequibles del marketing digital frente al
tradicional en términos de presupuesto se ha vuelto la opcion mas indicada para empresas
pequefias que desean incursionar en el mercado presentando la diversidad de productos que
ofrecen y las variadas maneras de pago. Por ultimo, se debe resaltar que el internet paso de un
simple buscador a formar una gran comunidad, actualmente el feedback es total entre marcas

y clientes contemplando tanto sus ventajas como desventajas.

En referencia, Horna, (2017) en su trabajo de investigacion “Marketing digital y su
relacion con el posicionamiento en los clientes de las pastelerias Mypes del distrito de Trujillo”

de la Escuela de Posgrado Universidad César Vallejo indica que, “es necesario contar con el
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apoyo de un Community manager para que pueda comunicarse constantemente con los clientes
0 a su vez con los seguidores las plataformas del negocio. La actividad de este Community
debe también estar atada a la de postear contenido periédicamente y controlar las respuestas

que genere de acuerdo al impacto del contenido”.

La investigacion se basa principalmente en disponer un Community Manager si se
piensa utilizar una plataforma virtual, ya que de esa manera se contara con el recurso humano
de estar pendiente a los escenarios cambiantes del mercado digital y hacia las nuevas tendencias
que servirdn como posteos positivos que favorezcan la actividad del negocio, por otro lado,
también permitira el control de respuesta que tenga el cliente de forma inmediata.

Debido a que un Community manager esta dentro de un departamento del marketing
digital las responsabilidades que debe manejar son de suma importancia para la empresa las
actividades que usualmente desemperia es la comunicacion online mediante un plan de accién

bien elaborado para lograr objetivos.

Las areas que usualmente un Community manager debe aportar un valor son: creacion
y gestion de contenidos, esto es cuando se desarrolla un post digital y es compartido en la red
con referencia a algun suceso o tendencia del momento; analisis del crecimiento de la
comunidad, nivel de trafico y el ROI de cada accién; comunicacién con la comunidad del

mercado virtual y la planificacion de tacticas del marketing online.

Por otra parte Lomas & Riera, (2015) en su trabajo de titulacion “Plan de Marketing
para el posicionamiento de mercado del Taller Automotriz “Los Turbos” de la Universidad
Politécnica Salesiana afirma que, “la demanda vehicular en el Ecuador se ha visto afectada en
diversos sectores tales como: venta de repuestos, limpieza de los automoviles y talleres de
servicio mecénico automotriz. De acuerdo a informacion ofrecida por la asociacién de
empresas automotrices existe un crecimiento de 10.527 buses y camiones representadas en un

0,5% en correlacion al periodo 2013”.
Segun los autores existe un crecimiento de la demanda para mantenimiento, limpieza y

venta de repuestos de vehiculos en el Ecuador, esto es debido a un crecimiento en la venta de

vehiculos del 0,5% a comparacion del afio 2013, lo cual indica que la oferta no esta
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satisfaciendo a muchos consumidores y por ende existe una demanda insatisfecha latente que

esta siendo descuidada y ninguna empresa en la actualidad se a enfocado en satisfacer.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado actualmente se ha vuelto una necesidad el
tener un vehiculo para transportarse debido a las largas distancias que la ciudad tiene con
respecto a las nuevas urbanizaciones, esto genera a que exista una mayor demanda al momento
de necesitar algin mantenimiento o arreglo del vehiculo, presentando una muy buena
oportunidad para actuales y nuevos talleres automotrices de crecer econdmicamente y de captar
nuevos clientes con la aplicacién de estrategias de marketing, siendo consideradas las digitales
mas eficaces que las tradicionales por el largo alcance y los bajos costos que necesita para

presupuestarla.

Asi mismo Moran & Toledo, (2015) en su tesis “Plan de marketing estratégico para
promover el posicionamiento de Tecnicentro "Grand Prix" en el mercado automotriz del sector
suroeste de Guayaquil” de la Universidad Politécnica Salesiana menciona que, “el descuido en
la capacitacion de los empleados es un factor primordial para ofrecer una buena calidad en el

servicio de atencion a los clientes.

Se debe controlar esta accion por parte de los empleados ya que el porcentaje por la
facilidad de perder un cliente por una mala atencion es muy alto”. La investigacion
anteriormente mencionada refleja que un factor importante en una empresa que ofrece un
servicio es la atencion que se le da al cliente, ya que esta si es ofrecida de una manera negativa
existe una gran probabilidad que esa persona pierda el interés y se satisfaga con una de la

competencia.

Como es fundamental en cualquier negocio el servicio de atencion al cliente es la
manera por la cual la empresa se relaciona y crea un lazo con el cliente, el realizarlo de una
mala manera da como consecuencia la pérdida de clientes y ademas de generar comentarios
negativos que se difunden en el mercado hasta llegar a clientes potenciales, normalmente
ocurre cuando las empresas no consideran la capacitacion al personal con respecto a las manera
de atencion y de respuesta a quejas o incomodidades que se tengan, hoy en dia este factor es
muy riesgoso debido a la facilidad que tiene los plataformas virtuales en difundir los mensajes

de los consumidores y con mayor razon las empresas deben manejarlo con sumo cuidado.
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En otro caso Suarez, (2014) en su trabajo de investigacion “Estrategias del marketing
digital y el posicionamiento en el mercado de la empresa Servicio Automotriz Suérez de la
ciudad de Ambato” de la Universidad Técnica de Ambato detalla que, “actualmente existe una
gran tendencia en las personas por el uso del internet, lo que permite reducir costos al momento
de generar publicidad y captar clientes, es pertinente mencionar que para lograr un eficiente y
eficaz uso del Internet se debe aplicar estrategias de marketing digital y de esta manera
controlar el impacto que genera cada anuncio en la red en vistas y determinar el ROI de cada

contenido”.

La investigacion se basa en el uso de la tecnologia en este caso el Internet para captar
clientes a su vez que se posiciona en el mercado, se resalta que el uso de las estrategias correctas
del marketing digital permite lograr una eficiente y eficaz control de todo contenido
publicitario que se difunda en la red verificando la cantidad de vistas del mismo y determinando
el ROI de la misma”.

La tendencia que existe a nivel mundial por el consumo de internet son muy altas por
lo cual la mayoria de las empresas centran su atencion en la aplicacion de estrategias complejas
en donde se combinan infinidades de técnicas y recursos tales como: Web o Blog, en donde se
generan camparias de marketing, no obstante en algunos casos no se llega a un correcto mensaje
y se distorsiona, por eso es recomendable el usarlo con otras acciones digitales; buscadores, en
donde se considera el uso de SEO y SEM para que los buscadores reconocidos tengan en
consideracion mediante palabras claves el nombre de tu empresa; Valla publicitaria digital, en
donde se presenta informacion atractiva como las vallas tradicionales en el mercado fisico pero
en este caso en uno digital; y email marketing en donde se difunde contenido masivo a una data

de clientes con preferencias homogeéneas.

Finalmente, Lopez, (2018) en su trabajo de suficiencia profesional “Plan de marketing
para el incremento de las ventas de la empresa Andino Parts Automotriz” de la Universidad
San Ignacio de Loyola afirma que, “Hoy en dia todas las organizaciones, no importa la
actividad comercial gque tengan debe manejarse mediante un plan de marketing dado que ayuda
a elaborar y cumplir objetivos para el crecimiento econdmico y empresarial en el mercado

laboral frente a la competencia”.
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Segun el autor hace referencia el uso de plan de marketing sin importar el tamafio de la
organizacion, dado que permite alcanzar las metas que se propongan para su crecimiento,

estableciendo estrategias idoneas.

En un plan de marketing los puntos primordiales que consideran las empresas al
momento de su desarroll6 son: los objetivos, la competencia directa y la demanda que existe
en el mercado, en el caso de desarrollar un plan de marketing digital esto no varia en gran
medida, lo Unico es que se debe agregar el ROI de cada actividad, ya que al ser digital el control
de las actividades es mas facil que en un mercado fisico y por ende los valores son méas cercanos
a la realidad, el desarrollé correcto de este plan permitira a las empresas tener un crecimiento
economico y una mayor captacion del mercado, no obstante los resultados deben ser lo méas
claros posibles para que la junta directiva de las empresas tomen las decisiones correctas y no

se vean en una inversion mal hecha

2.1.2 Fundamentacion Teorica

2.1.2.1 Marketing

De acuerdo con (Kotler & Armstrong, 2017) en su obra “Fundamentos de Marketing”
menciona que, “es el conjunto de estrategias y procesos que permiten ofertar productos y
servicios con valor a un publico especifico en un mercado determinado”. Para los autores el
marketing es una herramienta que facilita la venta de los productos o servicios, esto es gracias
a que se segmenta el publico a quien va a ser dirigido el producto y también se verifica que
esta tenga la necesidad del mismo. Por otro lado, se puede mencionar que es un proceso por el
cual las organizaciones crean valor a los productos y servicios para sus clientes y ademas

permite establecer una relacion sélida para conseguir valor de ellos.

El marketing es la ideologia segun la cual las organizaciones se basan para conseguir
logros de venta representativas mediante la identificacion de las necesidades y los deseos de
los mercados meta. Por otra parte, toma una perspectiva que se encamina en satisfacer las

necesidades de un publico objetivo con la finalidad de obtener una utilidad.
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Figura 6. Proceso del Marketing
Fuente: (Kotler & Armstrong, 2017)

2.1.2.2 Marketing Mix

A referencia del autor (Kotler & Armstrong, 2017) en su libro “Fundamentos de
Marketing” afirma que, “es un aglomerado de herramientas y acciones del marketing conocidas
como las 8ps (producto, Precio, Plaza, Promocion, Personas, Procesos, Productividad y
Presencia) que las organizaciones ajustan para desarrollar un producto o servicio que cumpla
con las expectativas del mercado objetivo”. De acuerdo con los autores el marketing mix son
un conjunto de estrategias que las organizaciones utilizan para alcanzar metas combinando el

producto, precio, plaza, promociones, personas, procesos, productividad y presencia.

Un programa de marketing primordial se desarrolla mediante la combinacion de todos
los elementos del marketing, las maltiples posibilidades que se pueden tener al realizar esta
combinacion le permiten conseguir a la empresa mejorar frente a los competidores, dado que

se implementan por cada uno de los elementos estrategias atadas una a otra.

El Producto: Es el bien fisico o intangible que se oferta en un mercado meta.

El Precio: Es la cantidad econdmica que los clientes tienen que entregar a una empresa

para adquirir un bien fisico o intangible.

La Plaza: Es la gestion que una empresa realiza para que el producto este a la

disposicion del cliente y que este disponga facilmente de él.
La Promocion: Es la accién de presentar al producto, mediante esta actividad se

difunde informacidn ventajosa del producto frente a las demas marcas, persuadiendo al cliente

a que lo adquiera
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Las Personas: Se refiere a la mano de obra, vendedores, funcionarios y demas

individuos involucrados directa o indirectamente a la organizacion o empresa.

Los Procesos: Como su nombre lo dice son los procedimientos y metodologias que
representan todos los flujos de trabajo que utiliza la empresa.

La Productividad: También conocido como rendimiento y calidad, podemos saber el

éxito que la empresa ha tenido o no.

La Presencia: Es también conocido como “evidencia fisica o palpabilidad y se
relaciona con la observacion del ambiente en el cual el servicio es prestado o el producto es

vendido.

2.1.2.3 Marketing Digital

El marketing tiene como finalidad identificar a un segmento especifico y sus
necesidades, para los que se implementan estrategias de marketing para satisfacer a el nicho
seleccionado previamente. Si se habla de investigacion de mercado es fundamental determinar
un producto para satisfacer el nicho identificado, de esta misma manera se trabaja el marketing
digital, se selecciona un nicho y se le brinda la solucion mediante el canal digital. Segun
(Kotler, 2016)El principal objetivo del marketing digital es impulsar la difusién de un mensaje

y que este los lleve a una accion de los posibles consumidores™.

En la actualidad el internet se a convertido en una herramienta indispensable para el
crecimiento de las empresas ya que tiene un mayor alcance, arroja mejores resultados y se

obtienen resultados a corto plazo.

2.1.2.4 Caracteristicas del Marketing digital
Segun (Mantilla & Tapia, 2019) mencionan que, “el marketing digital tiene una serie
de rasgos que involucran tanto el tradicional con el digital, por lo cual se pasa a detallar cada

uno de ellos:

Marketing Personalizado: En esta caracteristica se debe conocer el target a quien se

estd dirigiendo la empresa de esa manera gracias a la era digital se puede generar una
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experiencia de comunicacion Unica, la cual sobrepase las expectativas del cliente ya que

percibira que se le esta dando la importancia debida a é€l.

Marketing masivo o intensivo: En esta caracteristica la manera de compartir alguna
informacion se logrard a muchas personas, por lo tanto, esto es una ventaja debido a su bajo

costo y su largo alcance para las empresas.

Marketing Interactivo: En esta caracteristica las organizaciones se enfocan en mejorar
las relaciones que tienen con sus clientes mediante la obtencion de informacién por las redes
sociales y de esa manera desarrollar nuevos productos o servicios que satisfagan sus

necesidades y que ademas sobrepasen sus expectativas.

Marketing emocional: En este rasgo del marketing las compafiias buscan destacar los
criterios que tienen las personas mediante las experiencias que les ofrece la marca, esto se
puede realizar por medio de las redes sociales donde los criterios son facilmente puestos en

vista de todos y se generan emociones espontaneas con los contenidos que a su vez se ofrecen.

Marketing medible: En este rasgo del marketing se centra en conocer mediante
encuestas las opiniones de los clientes para medir el grado de satisfaccion, esto se puede lograr
gracias a las redes sociales ya que brindan las opciones de ejecutarlo con el publico que se

tenga”.

2.1.2.,5 Ventajas del Marketing Digital

En alusion de las autoras (Mantilla & Tapia, 2019) menciona que, “el marketing digital
se destaca en los siguientes elementos; Ampliacion de la audiencia en el mercado, la cual se
basa en la captacién de clientes en el mercado digital, conseguir buenos proveedores y
significativos; reduce los costes de crear, la cual parte en el desarroll6 de folletos electrénicos
para compartirlo por medio de la web a comparacién de los folletos tradicionales; mejora la
comunicacion interna, la cual es gracias a esto la comunicacién con los clientes en cualquier
momento; y analiza el perfil del cliente, el cual en este punto se analiza los perfiles de cada uno

de los clientes de la empresa.

21



2.1.2.6 Estrategias de Marketing Digital

Existen diversas estrategias para el marketing digital, estas estrategias tienen que ser
implementadas segun el desarrollo del plan de marketing, primero se recopila informacion del
publico objetivo para saber qué tipo de mensaje se va a transmitir y por qué plataforma digital.
Se puede implementar distintas acciones estratégicas de marketing digital como: publicidad de
pago, marketing por correo electronico, marketing de afiliado y marketing de contenido. La
publicidad de pago son banners dentro de una plataforma estos pueden ser anuncios estaticos
0 interactivos. En el marketing por correo electronico la comunicacién es directa y

personalizada, este tipo de marketing va dirigido a su publico especifico. (Selman, 2017)

El marketing de afiliado tiene como caracteristica principal la promocion de articulos o
servicios de empresas, las empresas pagan un porcentaje por casa visitante que ingrese a su
pagina web. Por otro lado, se tiene que el marketing de contenido o video marketing, este
desarrolla contenido multimedia donde se promociona los beneficios que provee dicha

empresa.

2.1.2.7 SEO
Search Engine Optimization, es la optimizacion de los motores de busqueda, consiste
en que los motores de busqueda muestran en las primeras posiciones aquella informacién que

necesites.

(Somalo , 2018) esta herramienta busca optimizar las busquedas web, ayuda a procesar

con mayor rapidez el requerimiento de bdsqueda.

2.1.2.8 SEM

Marketing en Motores de blsgueda, esta estrategia ayuda a posicionar un sitio web en
las busquedas de Google, Yahoo!, Bing, y terceros. (Selman, 2017)menciona que, “los
algoritmos identifican las palabras que se relacionen al servicio o bien que se esté ofertando y

lo posiciona en los primeros lugares como resultado de la busqueda™
Esta estrategia se la implementa mediante un pago a dichas plataformas de busqueda,

las cuales vinculan palabras relacionadas a la actividad, servicio o bien que se esté ofertando,

esto aumenta la exposicién visual de la marca o empresa con la finalidad de aumentar las
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ventas. el SEM ~ esta es la estrategia que busca posicionar un sitio web en los motores de

basqueda, por palabras clave.

2.1.2.9 E-mail marketing

Vazquez, (2018) en su libro “Marketing digital” menciona que “mediante el e-mail
marketing se puede generar una relacion con los clientes y a su vez desarrollarla por medio del
correo electronico con la difusion de informacién que proyecte valor para ellos, para
posteriormente utilizarla para promocionar productos o servicios”. (p. 19) Segun el autor es
una herramienta que permite la difusion de contenido a una gran cantidad de personas, estas
personas pueden ser clientes de la empresa o clientes potenciales, se resalta que como partida
se debe primero difundir informacion que capte atencion, es decir informacion con valor que

sirva para el cliente, para luego utilizar para promocionar productos y servicios.

El email marketing es el uso del correo electronico para actividades comerciales, esto
es dirigido por el canal de los correos a clientes y potenciales clientes, usualmente se pueden
encontrar en la red publicidades, peticiones, ventas y promociones en su contenido ademas de
estar orientado a la fidelizacion y conciencia de marca. Existen dos maneras para llevar a cabo
email marketing los cuales son: correos electronicos transaccionales, en donde se basa la
actividad entre el cliente y la compafiia, es decir la facilidad que se le proporciona al cliente
para completar la transaccion comercial; y correos electronicos directos, en donde su Unica
funcion es la de comunicar al cliente sobre los diferentes productos que se ofertan, sus precios

y promociones de una manera atractiva (catalogos).

2.1.2.10 Busineess to Consumer o B2C

Stair & Reynolds, (2016) en su libro “Principios de sistemas de informacion Un enfoque
administrativo” menciona que, “forma parte del comercio electronico, en donde las
organizaciones evitan el uso de intermediarios y negocian directamente con los clientes. Esto
permite una reduccion de los costos y por ende recios relativamente mas bajos, en la actividad
comercial la eliminacion de intermediarios viene a ser denominada desintermediacion.” Segtin
los autores el B2C (Busineess to Consumer) es la negociacidn directa entre la organizacion y
los clientes sin la necesidad de que exista un intermediario, en el comercio electronico, esto
permite que la organizacibn maneje con mayor eficiencia sus costos y pueda ofertar los

productos o servicios a precios relativamente bajos.
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Las compafiias hoy en dia han considerado el comercio electronico como una muy
buena opcidn para la comercializacion de los productos o servicios que ofertan, el Busineess
to Consumer es el tipo de operacion idéneo al tener muchos clientes y en donde se espera una
superioridad de la direccion de mercadotecnia. Actualmente muchos negocios utilizan esta
gestion al momento de realizar una actividad comercial, desarrollan una tienda virtual donde

se brinda la opcién de comprar un producto por medio de una tarjeta de crédito o de debito.

2.1.2.11 E-commerce

Stair & Reynolds, (2016) en su libro “Principios de sistemas de informaciéon Un enfoque
administrativo” menciona que, “es la operacion de cualquier transaccion realizada de manera
electronica entre negocio a negocio, entre negocio a consumidor, entre consumidor y
consumidor, entre compaiiia y el sector publico y entre el consumidor y el sector ptblico”.
Segun los autores es la operacion que se realiza para la realizacion de una transaccion, en esta
se ve involucrado los negocios, consumidores y el sector publico, normalmente se cree que el
comercio electrénico solo esta disefiado para la realizacion de compras en linea, no obstante,

esta actividad representa una pequefia fraccion del panorama.
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Figura 7. Sistema de Informacion Empresarial
Fuente: (Stair & Reynolds, 2016)
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Actualmente el sistema de comercio electrénico simplifica en gran medida el proceso
de compra en el mercado, ya que posee varias ventajas que aceleraran las actividades operarias
de un negocio; por ejemplo, con un sistema de compra manual los empleados necesitan
autorizacién al momento de realizar compras que excedan ciertas cantidades, remitiéndose a
sus respectivos departamentos para su respectiva respuesta de autorizacion, mientras que con
el comercio electronico la solicitud de compra es inmediata. A medida que el comercio
electrénico se expande las compafias buscan nuevas oportunidades para la realizacion de

nuevas negociaciones.

2.1.2.12 Caracteristicas del E-commerce

De acuerdo con (Mantilla & Tapia, 2019), menciona que, “el e commerce presenta 4
rasgos importantes: Alcance global, la cual es un elemento representativo ya que permite
realizar pedidos y ventas en cualquier parte del globo y facilitando que el cliente logre
adquirirlo, personalizacion, la cual parte donde se ofrece una atencion Unica para cada cliente;
y tecnologia social la cual inicia por la creacion de contenidos relevantes a traves de los medios

sociales”.

2.1.2.13 Andlisis FODA

Kotler & Armstrong, (2017) en su libro “Fundamentos de Marketing” 13va. Edicion
menciona que, “la herramienta del FODA consiste en atar las fortalezas de cualquier negocio
con las oportunidades que se encuentren en el mercado, de la misma manera suprimir o
fortalecer las debilidades y por ultimo disminuir lo que mas se pueda las posibles amenazas del
entorno. Esta herramienta es muy utilizada para determinar la situacion actual de una empresa”.
Segun el autor el FODA es una herramienta del Marketing que permite a un negocio conocer
los factores internos, factores externos, y enlazarlos para la creacion de fortalezas que ayuden

crecer, de la misma manera permite eliminar o mejorar las debilidades y reducir las amenazas.
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FORTALEZAS DEBILIDADES
« | Capacidades internas que posee la | Deficiencias internas que ocasionan
§ organizacion que le permite lograr los | falencias con las capacidades de la
£ objetivos y metas planteadas. organizacion para lograr sus objetivos y
metas planteadas.
OPORTUNIDADES AMENAZAS

§ Factores del medio externo que la | Factores del medio externo que limitan o
% organizacion tiene a su favor y que lo | desafia el desarrollé de la compafiia.

- benefician si se consiguen.

Positivas Negativas

Figura 8. Analisis FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Fuente: (Kotler & Armstrong, 2017)
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

2.1.2.14 Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Porter, (2009) en su libro “Estrategia Competitiva: técnicas para el analisis de la
empresa y sus competidores” define que, “es un modelo estratégico que permite establecer un
marco donde se analizan 5 niveles de la competencia dentro de una industria, para
posteriormente tomar correctas decisiones y lanzar estrategias de negocio, este analisis
proviene de la relacion que existe entre estas 5 fuerzas: Rivalidad de la Industria en donde se
analiza la cantidad de competidores que existen en el mercado, la eficiencia de los costos fijos
que se tiene, el grado de diferencia que tiene con los demas competidores y las posibles
limitante de salida que le presenta el mercado; nuevos competidores en donde se analiza la
facilidad que existe que en el mercado entre nuevos productos o competidores, se determina la
facilidad y entre esta mas resaltante sea mayor amenaza existe en el negocio; clientes donde se
determina el poder adquisitivo que existe en los consumidores y si los precios se ajustan a ellos,
también se considera la cantidad de compradores que exista en el mercado, ya que en relacion
los clientes estan ajustados con los proveedores, lo cual ejerce una sensibilidad al precio del
comprador; proveedores donde se determina la cantidad de ellos en el mercado y el costo que
existe por adquirir el producto, si existe en menor cantidad es arriesgado para la compafiias ya

gue sus costos seran altos; y por dltimo productos sustitutos donde se analiza la cantidad de
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competidores / productos alternativos o indirectos que existen en el mercado y pueden

apoderarse de los clientes, disminuyendo la participacion de mercado que la empresa tenga.”

Participantes
potenciales

Riesgo de nuevas
empresas

Competidores
Poder negociador de de la industria Poder negociador de
los proveedores los compradores

Proveedores - \\_/ -€ Compradores

Rivalidad entre
empresas
actuales

Amenaza de productos o
servicios sustitutos

Sustitutos

Figura 9. Marco de las cinco fuerzas de Porter
Fuente: (Porter, 2009)

2.2 Marco conceptual

AdWords: Esto se basa en un servicio que la empresa google ofrece para ofrecer
publicidad a las compafiias, esto permite a las empresas captar mercado y mejorar los
resultados en las visitas en su sitio web.

Afiliate marketing: EI marketing de afiliados es un método para conseguir ventas de
productos o servicios este se lo ofrece desde una pagina web a cambio de un pago mensual.
Esta estrategia es utilizada en su gran mayoria para ofertar servicios tenemos el claro ejemplo

de Netflix, en esta plataforma se ofertan los servicios por un pago minimo mensual.
Bloguer: Es un servicio que permite publicar y crear una bitacora en linea para
posteriormente difundir contenido propio, se debe resaltar que en este sitio no se necesita que

se utilice un codigo para utilizar el servicio.

Call to Action o Llamado a la accién: El llamado a la accién se relaciona a todo tipo

de imagen, texto o contenido audiovisual que indique una accion sobre lo que esta viendo, esta
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estrategia de marketing tiene como objetivo aumentar el transito de visitantes a una pagina web

y ayuda a persuadir a la compra del bien que se este ofertando.

Comments: Se la define como comentario y es lo que cominmente se utiliza en redes
sociales para dejar un criterio, las empresas utilizan esta informacion para conocer las

necesidades del publico al cual se esta enfocando

CRM: Es denominado como Customer Relationship Management la cual permite
relacionarse mejor con los clientes y ademas permite gestionar una correcta relacion con el

cliente por parte de la empresa.

Dominio: Es la manera por la cual un sitio en internet es representado, se debe resaltar
que el propésito de los dominios es la traduccion de direcciones IP de cada activo en la red y

de esta manera se lo puede encontrar de una manera mas sencilla.

E Business: Se la define como negocio electrénico, es un combinado de actividades y
practicas de gestion empresarial resultantes de la incorporacion a los negocios de las

tecnologias de la informacion y la comunicacion.

E-Commerce: El término E-commerce se resume a realizar transacciones mediante un
medio electrdnico, sin embargo, no es tan sencillo, esta actividad engloba multiples acciones
que bien implementadas nos ayudan a realizar con éxito una transaccion. ElI E-commerce es
compra, venta, marketing y distribucién donde se promocionan bienes o servicios en el internet.

Influencer: Son personas encargadas de influenciar las masas gracias a que cuentan
con una credibilidad muy alta con respecto a algiin tema, y es por esta razdn gue se convierten

en prescriptor para una marca en redes sociales.

Key words: Son todas aquellas palabras claves que se utilizan en un buscador para que

encaminen hacia un sitio especifico de la red.
Marketing de contenidos: EIl marketing de contenidos es una de las herramientas mas

utilizadas dentro del marketing digital esta tiene como objetivo crear contenido relevante para

atraer a un publico objetivo bien definido con la finalidad de impulsarlos a ser clientes a futuro.
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Marketing Viral: Es una herramienta del marketing que busca el explotar lo que méas
se pueda algin contenido que se encuentre en tendencia y que a su vez beneficie o haga

referencia a la marca de la empresa.

Medio digital: El término medio digital es toda aquella estructura decodificada que un
ordenador puede identificar, esta esta formada por multiples creaciones digitales. En resumen,
podemos decir que un medio digital es una estructura decodificada en contenido de audio y

video que le permita a un ordenador la compresion de la estructura de cddigos.

Medio Social: EI Medio social es una plataforma destina a la interaccion de los usuarios
o comunidades que formen parte de dicha plataforma su finalidad es la interaccion, para los
usuarios el beneficio es poder estar comunicado con personas que se encuentran en todas partes
del mundo y para la red social es los datos que los usuarios brindan. Las empresas también
participan en esta plataforma para ellos el estar conectados con sus clientes y proveedores los

lleva a tener una mejor retroalimentacion.

Motor de busqueda: Este es un sistema por el cual se buscan archivos almacenados en

un determinado servidor.

Red social: Una red social es una estructura compuesta por un conjunto de usuarios
relacionados entre si por compartir una idea o tener un criterio similar, la red social se podria
resumir a la simple interaccion de miles de usuarios, ya que un medio social seria una
plataforma como Facebook o Instagram, pero la red social son las interacciones que se generan

dentro de la plataforma.

Story telling: Es una manera por la cual se cuenta una experiencia de los clientes con
referencia a la marca, esto en la mercadotecnia es muy usada al momento de fidelizar a los

clientes.
Trafico WEB: Es la cantidad de datos enviados y recibidos por las personas que visitan

un sitio web, usualmente se determina mediante el nimero de visitantes y de las paginas que

vistan.
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Youtuber: Es una persona encargada de presentar un cortometraje informando o

presentando a un determinado publico un tema en especifico.

2.3 Marco Legal

La presente investigacion examinara los diversos tipos de decretos, politicas leyes y
normativas que mandan dentro de las actividades comerciales de la empresa RN Motors,
logrando de esta forma conocer un extenso campo legal que apoye el desarrollé del trabajo. Se
considerd como parte de esta investigacion detallar leyes de: Constitucion del Ecuador, Ley de
Régimen Tributario Interno, Ley Organica de Defensa del Consumidor, Cddigo Orgéanico de
la Produccion, Comercio e Inversion y Reglamento Organico Funcional del Ministerio de
Trabajo y Bienestar Social ya que son soporte pertinente al momento de gestionar cualquier
actividad més adelante.

2.3.1 Constitucion del Ecuador
Art. 52.- Todas las personas disponen del derecho de bienes y servicios con calidad y a
seleccionarlos con plena libertad, de la misma manera estos deben proporcionar toda la

informacion necesaria y no ser manipulados ni engafiados. (Constitucién del Ecuador , 2019)

Es importante resaltar que las personas deben tener seguridad en los productos que adquieran
y de la misma manera no ser manipulados para adquirirlos, por otra parte, la informacion debe

estar presente en cada uno de ellos para las personas sean consiente de lo que van a consumir

Art. 55.- Se podra constituir asociaciones de personas que aporten de informacion de los
derechos que tienen y asi mismo nadie sera obligado a asociarse para hacerlo. (Constitucion
del Ecuador , 2019)

En cuanto a este articulo ya que promueve la asociacion entre clientes para que intercambien
informacion acerca de sus derechos, es decir que pueden realizarse quejas de los productos o
servicios que se estén ofertando y que incumplan con alguna de sus promesas establecidas o

atenten con la salud.
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2.3.1.1 Ley de Régimen Tributario Interno

Art. 1.- Cuantificacion de los ingresos: Se deben registrar todo ingreso que se consiga por la
venta de un producto o servicio sin excepcion, ademas se deben registrar los precios del
producto o servicio en base al valor establecido para el mercado. (Ley de Régimen Tributario
Interno, 2016)

De acuerdo con este articulo las empresas estan obligadas a llevar un control de sus ingresos
al realizar la venta de sus productos o servicios dentro del territorio ecuatoriano sin excepcion,
se debe resaltar que esto también obliga a llevar un control de su precio en base a los valores

establecidos en el mercado.

Art. 20.- Deberes formales de las Instituciones de caracter privado sin fines de lucro: Se

comprenderan como deberes serios a los siguientes:

1) Registrarse en el Registro Unico de Contribuyentes

2) Llevar una contabilidad correcta en su actividad

3) Presentar la declaracion pertinente a la entidad reguladora

4) Presentar la declaracion del Impuesto al Valor agregado, el cual es dado por cada

producto que se oferte al mercado que haya sido producido de uno o mas elementos.

5) Proporcionar la informacion necesaria por la Administracion tributaria. (Ley de

Régimen Tributario Interno, 2016)

2.3.2 Ley Organica Defensa Del Consumidor
e Infracciones Publicitarias
De acuerdo a (Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, 2011) menciona que, “no se
puede generar contenido engafioso del producto que se esté ofertando al cliente, y en especial

cuando se refiere a:
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1. Paisde origen, comercial o de otra indole del producto ofertado o sobre el sitio en donde

se presta el servicio.

2. Los beneficios y consecuencias del consumo del bien o de la contratacion del servicio,

de la misma manera el precio, forma de pago, financiamiento y tarifas.

3. Los rasgos basicos del producto o servicio, tales como sus ingredientes.

4. Las recomendaciones para el consumo del producto o servicio de las cuales se informa

de las aprobaciones o distinciones oficiales”.

En este articulo se muestra las diferentes menciones publicitarias que se deben dar sin
alterar la credibilidad del mismo, esto controla que las empresas influyan en la compra de un

producto a los clientes con informacion falsa.

Art. 229 al 334.- De acuerdo con este articulo se considera un delito a la intercepcion
ilegal de datos privados de una persona al momento de realizar una compra electronica. (Ley

Organica de Defensa del Consumidor, 2011)

2.3.3 Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversion

Art. 8.- Salario Digno: Segun el (Cddigo Organico de la Produccién, Comercio e
Inversion, 2018) menciona que, “un salario minimo debe cubrir con las necesidades basicas de
un individuo, asi como la de todos los integrantes que sean una carga para el y este valor debe
estar dentro de la canasta basica familiar. El costo de esta canasta basica serd determinado por

la institucion del organismo rector de estadistica Ministerio de Relaciones laborales”
De acuerdo con este articulo el sueldo que un individuo debe recibir por el trabajo que

entregue debe cubrir sus necesidades basicas y ademas debe entrar en el costo establecido por

el Ministerio de Relaciones Laborales de la canasta bésica.
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2.3.4 Reglamento Orgénico Funcional del Ministerio de Trabajo y Bienestar Social
Art. 2.- El presente decreto rige tanto a las entidades privadas como las pablicas a tener
las instalaciones adecuadas para un servicio médico empresarial. (Reglamento Orgénico

Funcional del Ministerio de Trabajo, 1999)

Art. 3.- Reforma por el art. 1 del ACDO. 0524, R.O 825,4-V-79): Para tener una
efectiva proteccion de salud, el servicio Médico de la empresa debera cumplir las funciones de
prevencion y ademas fomentara la salud en sus trabajadores dentro del establecimiento,
evitando de esta manera accidentes que pueden aparecer en actividades riesgosas que se
desempefien. (Reglamento Organico Funcional del Ministerio de Trabajo, 1999)

De acuerdo a estos articulos las organizaciones deben fomentar el cuidado de la salud
de sus colaboradores, teniendo un departamento médico si esta entre sus posibilidades, caso
contrario contar con los elementos necesarios en caso de querer tratar un imprevisto que aqueje

la salud de un trabajador.

Dado que RN Motors es un taller automotriz, es menester mencionar que su nivel de
seguridad ante su personal obrero debe ser la mas idonea, estas personas deben estar protegidos
de cualquier tipo de accidente que suceda dentro de las instalaciones, las cuales deben ser
cubiertas por el taller automotriz en su totalidad, ademas de que en caso de ocurrir un pequefio
accidente contar con un punto donde se pueda aplicar de forma segura las debidas curaciones

fuera del contacto con el ambiente automotriz para evitar posibles infecciones en el individuo.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Método de Investigacion
Para el presente estudio se establecio el método Deductivo e Inductivo.

e Método Deductivo
Mediante el método deductivo se puedo partir de lo general a lo especifico, permitié
considerar conclusiones aseverativas y encontrar posibles soluciones al problema central del
mismo. (Sampieri, 2014) define que, “Las hipdtesis son el centro del enfoque cuantitativo —
deductivo. Dentro del enfoque deductivo — cuantitativo, las hipotesis se contrastan con la

realidad para aceptarse o rechazarse en un contexto determinado.”

e Meétodo Inductivo
Mediante el método inductivo se puedo partir de lo especifico a lo general, es un
procedimiento que a partir de resultados particulares los relaciona. (Gomez, 2012) menciona

que, “De manera especifica, es el razonamiento que parte de lo especifico y se eleva a lo total.”

(pag. 14)

3.2 Tipo de Investigacion
Los tipos de investigacion para el presente estudio fueron el exploratorio y el

descriptivo,

e Investigacion Exploratoria
Se puedo analizar de mejor manera el problema central, ya que este fue poco estudiado
anteriormente, (Sampieri, 2014) (p. 91) menciona que, “Los estudios exploratorios son como
realizar un viaje a un sitio desconocido, del cual no se ha visto ningin documental, ni leido

ningun libro, sino que simplemente se generd”,
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e Investigacion Descriptiva
Se pretendio determinar por medio de un procedimiento los factores estratégicos
idéneos que solucionen el problema central. (Sampieri, 2014) indica que, “Consideran al

fenémeno estudiado y sus componentes, miden conceptos y definen variables.” (p. 89)

3.3 Enfoque de la Investigacion
El enfoque de la presente investigacion fue cuantitativo y cualitativo.

e Enfoque cuantitativo
Permitié medir la conducta de aceptacion de los clientes por parte del servicio que se
estd otorgando, ademas que se sintetizo los factores que generen valor el uso de medios
digitales. (Sampieri, 2014) indica que, “En el enfoque cuantitativo, se recolecta los datos
equivalentes a medir, es el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores empiricos,

mediante clasificacion o cuantificacion.”

e Enfoque cualitativo
Mediante el enfoque cualitativo se puedo describir los criterios y comprobar las
hipdtesis, segun (Goémez, 2012) menciona que, “Su proposito es describir y evaluar las
respuestas generalizadas, con el objetivo de explicarlas y asi comprobar las hipotesis y obtener

conclusiones.” (pag. 82)

3.4 Técnicas e instrumentos de la Investigacion

Tabla 2. Resumen de Técnicas e Instrumentos de Investigacion

TECNICAS E INSTRUMENTOS DEL ESTUDIO
Técnica Instrumento Muestra Involucrados Localizacion
Cuestionario:
e Escala de Likert.

Encuesta e Preguntas cerradas. 385 Parroduia
& e Preguntas abiertas. articipantes Microempresas Tar qui
Entrevista e Preguntas filtro P P |

Entrevista estructurada:
e Formulario.
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

(GOmez, 2012) indica que, “Encuesta se basa en la realizacion de ciertas preguntas

encaminadas a obtener determinados datos.” (p. 82)
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(Tamayo & Tamayo, 2014) menciona que, “El cuestionario es de gran utilidad en la
investigacion cientifica, ya que constituye una forma concreta de la técnica de observacion,
logrando que el investigador fije su atencidn en ciertos aspectos y se sujeten a determinadas

condiciones.” (p. 185)

La técnica por la cual se pretendio realizar el levantamiento de informacion fue la
encuesta debido a que en su mayoria se lo realiza personalmente con el participante, asi mismo
como instrumento se utiliz6 el cuestionario, el mismo que estuvo conformado por 10 preguntas
las cuales estaban elaboradas por preguntas con escala de Likert y preguntas cerradas, esto fue
para facilitar al participante su respuesta y a su vez tener una clara idea al momento de

interpretar sus elecciones.

Por otro lado, también se considero usar la técnica de la observacion, la cual permitio
recoger informacion del servicio mediante el comportamiento del individuo. Segun (Gémez,
2012) menciona que, “es una técnica comun del investigador que conduce a la necesidad de la
sistematizacion de los datos.” (pag. 60) El instrumento que se utilizo es la ficha de observacion
la cual estuvo conformada por una tabla de valorizacion de 10 items los cuales determinaron
la percepcion que tienen los consumidores a la atencién por medio de la calificacion del 1 al

10 a criterio del investigador.

3.5 Poblacion
(Sampieri, 2014) menciona que, “Poblacion es un conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones.” (p. 174)

Tabla 3. Composicién de la poblacién

POBLACION GENERAL DEL ECUADOR 14.483.499
Segmento Detalle Caracteristicas Porcentaje hTot_aI, de
abitantes
Geogréfico Parroquia Tarqui 44,97% 1.050.826
Demogréfica Edad 20-65 46% 483.379
Psicografica Estrato So_cial C-&C+ 72% 348.517
Pertenencias Vehiculo 11% 38.337
Conductual Habito Uso de Internet 41,72% 15.994

Fuente: (ICM-ESPOL, 2016), (INEC-PGE, 2010), (INEC-NSE, 2011) & (INEC-ANT, 2018)
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Para la presente investigacion se considero la poblacion general de la parroquia Tarqui,
debido a la ubicacion del taller automotriz RN Motor’s, el cual alberga a 1.050.826 personas
representada en el 44,97% del total de la ciudad de Guayaquil (ICM-ESPOL, 2016).

La poblacién potencial se segmento en personas de ambos sexos, que tengan un rango
de edad de 25 a 65 afios ya que segun la administradora del negocio RN Motor’s la mayoria de
sus clientes actuales se encuentran en ese rango, donde segun el (INEC-PGE, 2010) son
representados en 483.379 personas con un porcentaje del 46% , asi mismo que pertenezcan a
un estrato social C+ y C-, los cuales conforman 348.517 personas representados en el 72,1%
segun (INEC-NSE, 2011), también estas personas deben poseer vehiculo, cuya cifra segun
(INEC-ANT, 2018) es de 38.337 habitantes representados en el 11%, esto se determina
mediante la tasa de vehiculos por cada mil habitantes.

Ademas de acuerdo al desarrollo de marketing digital se estimo que la poblacion posea
un habito en el uso de internet por lo tanto esto reflejo a 15.994 personas con una participacion
del 41,72% segun (INEC-NSE, 2011) como poblacién objetivo. Por Gltimo, para la realizacion
de la entrevista se considero a los 3 socios del negocio y de esa manera conocer sus criterios
relevantes acerca de las falencias del negocio y de sus capacidades frente a la competencia con

respecto a la captacion de clientes.

3.6 Muestra

(Sampieri, 2014) indica que, “La muestra es un subgrupo del universo o poblacion del
cual se recolectan datos y que debe ser representativo de esta.” (p. 173). La muestra se
establecié conociendo la poblacién objetivo la cual fue de 15.994, por esta razon se aplico la

formula finita detallada a continuacién:

B Z?xpxqxN
e2(N—-1+Z2xpxq

n

Mediante esta formula se podo determina la cantidad de participantes necesario para la

recoleccion de datos, la cual posteriormente se analizaran para generar conclusiones que
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brinden un soporte al momento de dar una solucién al problema planteado en el Taller
Automotriz RN Motor’s.

3.6.1 Factores de la muestra

e n/c: representa el nivel de confianza de los resultados, en este caso se desea obtener un
95% de confiabilidad.

e Z: Se calcula utilizando el nivel de confianza (0.95/2=0.475) y el resultado obtenido se
busca el valor respectivo segun la tabla de distribucion estadistica, en este caso para
0.475 el valor Z es 1.96.

e p:es laprobabilidad de que el evento ocurra 50%.

e (: es la probabilidad de que el evento no ocurra (q=1-p); en este caso tambien es 50%.

e e: corresponde al error maximo aceptable en los resultados, el cual es 5%.

e N: es el tamafio de la poblacién (15.994)

e n:es el tamafio de la muestra a calcular. (¢?)

B Z?xpxqxN
n= e?2(N—-1)+Z%xpxq
_ 1,96% x 0,50 x 0,50 x 15.994
™ = 10,052(15.994 — 1)] + [1,96% x 0,50 x 0,50]
15360
™= 399825 + 0,9604
15.360
n=——
40,9429
n =376

Analisis: La muestra determinada del estudio arrojo mediante la férmula finita un total

de 376 personas.
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3.7 Analisis de resultados
3.7.1 Encuesta dirigida a personas con automoviles del sector Mapasingue

3.7.1.1 Pregunta 1.- Género
Tabla 4. Género

GENERO FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Masculino 288 288 76,60% 7%
Femenino 88 376 23,40% 100%

TOTAL 376 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

4 n )
GENERO
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Figura 10. Género

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Segun los resultados se pudo visualizar que el 76,60% de los participantes pertenecieron
al género masculino, mientras que el resto de los participantes con un 23,40% fueron mujeres,
concluyendo que los hombres cubrieron las ¥ partes de la investigacion, por lo que los anuncios
o contenidos publicitarios que se piensen realizar deben estar dirigidos con preferencia hacia

los hombres.
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3.7.1.2 Pregunta 2.- Edad

Tabla 5. Edad
EDAD FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
<25 afos 10 10 2,66% 2,66%
25-35 anos 138 148 36,70% 39,36%
36-45 anos 178 326 47,34% 86,70%
46-55 afios 40 366 10,64% 97,34%
56-65 afnos 10 376 2,66% 100,00%
>65 afnos 0 376 0,00% 100,00%
TOTAL 376 100,00%
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 11. Edad

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Con respecto al promedio mayorista el 47,34% de los participantes se encuentran entre
el rango de edad de los 36 a 45 afios, seguido del 36,70% entre el rango de edad de los 25 a 35
afios, posterior con el 10,64% se descubre entre el rango de los 46 a 55 afios y por ultimo con
el 2,66% se hallan los participantes tanto los menores a 25 afios como los participantes entre el
rango de 56 a 65 afios, concluyendo que los participante de la investigacidn en su gran mayoria

se encuentran entre una edad adulta madura.
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3.7.1.3 Pregunta 3.- ¢ Usted posee vehiculos?
Tabla 6. Posee vehiculo

P3 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Si 376 376 100,00% 100%
No 0 376 0,00% 100%
TOTAL 376 100,00%
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
4 = I
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Figura 12. Posee Vehiculo
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Se evidencio que el 100% de los participantes de la investigacion poseen vehiculos,

concluyendo que los resultados obtenidos fueron los mas éptimas para conocer las preferencias

de este publico.
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3.7.1.4 Pregunta 4.- ; Qué tipo de vehiculo posee?
Tabla 7. Tipo de Vehiculo

P4 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Sedan 187 187 49,73% 49,73%
4X4 80 267 21,28% 71,01%
Camioneta 109 376 28,99% 100,00%
Motocicleta 0 376 0,00% 100,00%
Otros 0 376 0,00% 100,00%
No contesta 0 376 0,00% 100,00%
TOTAL 376 100,00%
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 13. Tipo de vehiculo
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

En cuanto al factor mas importante con el 49,73% se visualiz6 que los participantes

poseen un tipo de vehiculo Sedan, asi mismo con el 28,99% las camionetas y finalmente con

el 21,28% los vehiculos 4x4, concluyendo que la gran parte de las personas posee vehiculos

bajos en la parroquia Tarqui.
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3.7.1.5 Pregunta 5.- Cuando se presenta algun inconveniente en su vehiculo, ¢Donde
acude?

Tabla 8. Lugar que acude

P5 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Concesonario 157 157 41,76% 42%
Tecnicentros Multimarcas 0 157 0,00% 42%
Talleres Independientes 219 376 58,24% 100%
Otros 0 376 0,00% 100%

No contesta 0 376 0,00% 100%
TOTAL 376 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 14. Lugar que acude

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Se observo que, el 58,24% de los encuestados prefieren acudir a talleres independientes
a comparacion del 41,76% que prefiere acudir a sus respectivas concesionarias, concluyendo
que existe una corta brecha entre la preferencias de los participantes en llevar el vehiculo al
lugar donde lo obtuvo para que solucionen su inconveniente, y llevarlo a un taller
independiente donde también se solucionan, pero en este caso puede existir el riesgo que se

empeore 0 no se encuentre con la tecnologia necesaria para solucionarlo.
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3.7.1.6 Pregunta 6.- De las siguientes caracteristicas, ¢Cudéles cree que son las mas
importantes al momento de ingresar su vehiculo a un taller mecénico?

Tabla 9. Caracteristicas Importantes del Taller

P6 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Personal Capacitado 48 48 12,77% 13%
Tiempo de entrega 108 156 28,72% 41%
Precios Competitivos 88 244 23,40% 65%
Garantia de los trabajos 71 315 18,88% 84%
Sala de Espera acondicinada 16 331 4,26% 88%
Ubicacién Cercana 45 376 11,97% 100%
Otros 0 376 0,00% 100%
No contesta 0 376 0,00% 100%
TOTAL 376 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 15. Caracteristicas Importantes del Taller
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

De acuerdo con los datos obtenidos el 28,72% de los participantes seleccionaron como
caracteristica principal que debe tener un Taller Automotriz es el tiempo de entrega, seguido
con el 23,40% se eligieron los precios competitivos, asi mismo con el 18,88% sefialaron la
garantia de los trabajos de igual manera con el 12,77% se prefirio tanto que tenga un personal
capacitado como también que su ubicacion sea cercana y por Ultimo con el 4,26% eligieron
una sala de espera acondicionada, concluyendo que, para los participantes el tiempo es
fundamental cuando ingresan a un taller automotriz, dado que prefieren ser atendidos de
inmediato para poder continuar con sus actividades diarias y que el inconveniente que tiene

con su vehiculo no le lleve tanto tiempo.
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3.7.1.7 Pregunta 7.- ;{Con qué frecuencia acude a talleres mecénicos?

Tabla 10. Frecuencia del servicio mecanico

P7 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
1 vez por mes 59 59 15,69% 16%
2 veces por mes 40 99 10,64% 26%
Cada 2 meses 227 326 60,37% 87%
Cada 4 meses 50 376 13,30% 100%
Otros 0 376 0,00% 100%
No contesta 0 376 0,00% 100%
TOTAL 376 100,00%
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 16. Frecuencia del servicio mecanico
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Dado la opinién de los encuestados con respecto a la frecuencia de visitas que tienen
con el taller automotriz de su preferencia el 60,37% mencionaron cada 2 meses, asi mismo con
el 15,69% se eligié 1 vez por mes, en tercer lugar con el 13,30% se sefial6 cada 4 meses y
finalmente con el 10,64% se eligié 2 veces por mes, concluyendo que, al afio las personas en
su gran mayoria acuden al taller automotriz 6 veces, esto es siempre y cuando no pase ningin

imprevisto que le haga acudir cada mes a una revision.
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3.7.1.8 Pregunta 8.- En una escala de 1 a 5 donde, 1 significa muy insatisfecho y 5 muy

satisfecho califique, ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con su taller?

Tabla 11. Nivel de satisfaccion

P8 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Muy insatisfecho 0 0 0,00% 0%
Mas 0 menos satisfecho 20 20 5,32% 5%
Muy satisfecho 356 376 94,68% 100%
No contesta 0 376 0,00% 100%
TOTAL 376 100,00%
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 17. Nivel de satisfaccion
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

En base a los resultados se visualizo que, el 94,68% de los encuestados califican como

muy satisfecho el servicio que le ofrece su taller automotriz actual, no obstante, el 5,32% de

los participantes apreciaron que el servicio es mas o menos satisfecho, concluyendo que la

mayoria de los talleres se encuentran ofreciendo servicios de alta calidad en el mercado de la

parroquia Tarqui, lo cual los vuelve muy competitivo.
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3.7.1.9 Pregunta 9.- ;Conoce usted al taller Mecanico Automotriz “RN Motor’s”?
Tabla 12. Conoce RN Motor’s

P9 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Si 110 110 29,26% 29%
No 266 376 70,74% 100%
TOTAL 376 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 18. Conoce RN Motor’s

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Como valor prioritario se destaco el 70,74% de los participantes no conocen al Taller
RN Motor’s, mientras que el 29,26% si lo conocen dentro de los limites de la parroquia Tarqui,
concluyendo que, el taller RN Motor’s no ha realizado la adecuada publicidad para mostrarse

al mercado y presentan sus diferentes servicios que oferta.
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3.7.1.10 Pregunta 10.- ;Por qué medio se entero del taller Mecdnico Automotriz “RN

Motor’s”

Tabla 13. Medio por el cual conoce RN Motor’s

P10 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Boca a Boca 45 45 40,91% 41%
Radio 26 71 23,64% 65%
Internet 32 103 29,09% 94%
Prensa 7 110 6,36% 100%
Otros 0 110 0,00% 100%
No contesta 0 110 0,00% 100%
TOTAL 110 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 19. Medio por el cual conocié RN Motor’s

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Se aprecio que, el 40,91 % de los participantes conocieron al Taller Automotriz RN
Motor’s por medio de las referencias boca a boca, seguido con el 29,09% lo vieron por medio
de la Internet, posterior con el 23,64% lo escucharon por la radio y por ultimo con el 6,36% los
leyeron por la prensa, concluyendo que, las referencias que tienen el Taller Automotriz RN

Motor’s son su mayor fortaleza al momento de presentarse y captar clientes en el mercado.
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3.7.1.11 Pregunta 11.- ;Alguna vez a utilizado el servicio del taller Mecanico Automotriz
“RN Motor s?
Tabla 14. Utilizado el servicio RN Motor’s

P11 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Si 110 110 100,00% 100%
No 0 110 0,00% 100%
No contesta 0 110 0,00% 100%
TOTAL 110 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 20. Utilizado el servicio RN Motor’s
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

En cuanto a las cifras encontradas de haber utilizado el servicio de RN Motor’s, el 100%

de los que han escuchado del mismo lo han hecho, concluyendo que, las personas que han

acudido al Taller automotriz RN Motor’s lo percibieron como un taller con calidad y seguro.
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3.7.1.12 Pregunta 12.- En una escala de 1 al 5, donde 1 significa muy insatisfecho y 5 muy

satisfecho califique el nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido:

Tabla 15. Nivel del servicio del RN Motor’s

P12 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Muy insatisfecho 0 0 0,00% 0%
Mas o0 menos satisfecho 0 0 0,00% 0%
Muy satisfecho 110 110 100,00% 100%
No contesta 0 110 0,00% 0%
TOTAL 110 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 21. Nivel del servicio del RN Motor’s
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Se visualizo que, todos los participantes que conocen y han acudido a utilizar de los
servicios del Taller Automotriz RN Motor’s lo califican como muy satisfecho, concluyendo

que el servicio que ofrece este taller automotriz es muy competitivo y de excelente calidad.
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3.7.1.13 Pregunta 13.- En una escala de 1 al 5 donde 1 significa Nada conveniente y 5 muy
conveniente califique ¢ Qué tan convenientes encuentra los precios de RN Motor’s?

Tabla 16. Percepcion de los precios de RN Motor’s

P13 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Muy insatisfecho 0 0 0,00% 0%
Mas o0 menos satisfecho 20 20 18,18% 18%
Muy satisfecho 90 110 81,82% 100%
TOTAL 110 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 22. Percepcion de los precios de RN Motor’s

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

A preferencia de los encuestados con respecto a los precios que tiene el Taller
Automotriz RN Motor’s, el 81,82% lo calificaron como muy satisfecho y apenas el 18,18% lo
calificaron como mas o menos satisfecho, concluyendo que los precios que presenta al mercado

por sus servicios estan ajustados al poder econdémico del target.
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3.7.1.14 Pregunta 14.- Usted regresaria a utilizar los servicios del taller Mecanico
Automotriz “RN Motor’s”
Tabla 17. Regresaria a utilizar los servicios de RN Motor’s

P14 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Si 110 110 100,00% 100%
No 0 110 0,00% 100%
TOTAL 110 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 23. Regresaria a utilizar los servicios de RN Motor’s
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

De acuerdo con los resultados conseguidos el 100% de los participantes que han
utilizado los servicios del Taller Automotriz RN Motor’s afirman continuar usando sus
servicios, concluyendo que, las personas perciben que el servicio del taller es muy bueno,

donde existe la relacidn calidad precio a comparacion de otros talleres automotrices.
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3.7.1.15 Pregunta 15.- ;Por qué medios le gustaria enterarse sobre nuevas opciones de
talleres mecénicos? Mencione 3 preferencias.

Tabla 18. Medios de comunicacion

P15 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC

TV 23 23 6,12% 6%

Radio 91 114 24,20% 30%
Periddico 32 146 8,51% 39%
Redes Sociales 117 263 31,12% 70%
Internet 100 363 26,60% 97%
Otros 13 376 3,46% 100%
No contesta 0 376 0,00% 100%

TOTAL 376 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 24. Medios de comunicacion

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Se descubrio que, el 31,12% de los participantes les gustaria conocer nuevas opiniones
de RN Motor’s por medio de las redes sociales, seguido con el 26,60% les gustaria conocer por
medio de la internet, asi mismo con el 24,20% les gustaria conocer mediante la radio, posterior
con el 8,51% de los encuestados les gustaria conocer por el periddico, también con el 6,12% le
gustaria conocer por la TV, asi mismo el 3,46% de los participantes sefialaron otras

alternativas, tales volantes, tarjetas y Cripticos que faciliten la ubicacién como
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3.7.1.16 Pregunta 16.- ¢ Por qué buscaria informacion por estos medios? Respuesta multiple

Tabla 19. Informacion

P16 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
Conocer promociones 122 122 32,45% 32%
Ver Ubicacion 50 172 13,30% 46%
Ver referencias 10 182 2,66% 48%
Separar Turno 100 282 26,60% 75%
Conocer horarios de atencion 33 315 8,78% 84%
Conocer la variedad de servicios que ofrece 54 369 14,36% 98%
Conocer el tipo de tecnologia que utiliza 7 376 1,86% 100%
Otros 0 376 0,00% 100%
No contesta 0 376 0,00% 100%
TOTAL 376 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 25. Informacion
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Dada la pregunta se obtuvo que, los participantes buscarian informacién con respecto a
conocer las promociones con el 32,46%, seguido con el 26,60% separar turno, asi mismo con
el 14,36% conocer la variedad de servicios que ofrece, posterior con el 13,30% ver ubicacion,
de igual forma con el 8,78% conocer horarios de atencidn, también con el 2,66% ver referencias
y por ultimo con el 1,86% conocer el tipo de tecnologia que se utiliza, concluyendo que, el
mayor interés que las personas tiene al momento de buscar informacién se encuentra con las
diversas promociones que el taller ofrece, la separacion de turno para ocupar el menor tiempo

posible y conocer los diferentes servicios que brindan.
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3.7.1.17 Pregunta 17.- Qué plataforma social y virtual usted utiliza con mayor frecuencia?
Tabla 20. Plataforma social y virtual

P17 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
WhatsApp 100 100 26,60% 27%
Instagram 127 227 33,78% 60%
Youtube 27 254 7,18% 68%
Facebook 122 376 32,45% 100%
Linkedin 0 376 0,00% 100%
Otros 0 376 0,00% 100%

No contesta 0 376 0,00% 100%
TOTAL 376 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 26. Plataforma social y virtual
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Se observé que, el 33,78% de los participantes prefieren usar Instagram, asi mismo el
32,45% de los participantes prefieren usar Facebook, seguido con el 26,60% prefieren usar
WhatsApp, finalmente con el 7,18% prefieren YouTube, concluyendo que, las 2 redes sociales
con mas presencia en la vida de las personas son el Instagram y Facebook lo que permite tomar
las correctas decisiones al momento de desarrollar una via idonea para el envié de informacion

del taller a los potenciales clientes y actuales.
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3.7.1.18 Pregunta 18.- ¢ Cuales son los horarios en los que mas utiliza el internet?
Tabla 21. Horario de uso

P18 FRE. ABS. FRE.ABS.AC FRE.REL FRE.REL.AC
8:00 - 12:00 72 72 19,15% 19%
13:00 - 16:00 15 87 3,99% 23%
17:00 -20:00 116 203 30,85% 54%
21:00 - 24:00 173 376 46,01% 100%
Otros 0 376 0,00% 100%
No contesta 0 376 0,00% 100%
TOTAL 376 100,00%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 27. Horarios de uso

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Se descubrié que, el horario donde los participantes utilizan con mayor frecuencia el
Internet con el 46,01% de 21:00 a 24:00, seguido con el 30,85% en el horario de 17:00 a 20:00,
asi mismo con el 19,15% en el horario de 8:00 a 12:00 y finalmente con el 3,99% en el horario
13:00 a 16:00 concluyendo que, la noche es el horario idoneo para enviar la informacion
pertinente acerca de los servicios y promociones que el taller ofrezca a los clientes potenciales

y actuales.
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3.7.2 Conclusiones de las encuestas

Se debe destacar que los hombres cubrieron las % partes del estudio. Como siguiente
ambito es importante sefialar que los participantes de la investigacion en su gran mayoria se
encuentran entre una edad adulta madura. Por otra parte, resultados obtenidos fueron los
Optimos para conocer las preferencias de este publico, dado que todos lo participantes tienen
autos. De igual manera la gran parte de las personas posee vehiculos bajos en la parroquia
Tarqui. Por otro lado, existe una corta brecha entre las preferencias de los participantes en
llevar el vehiculo al lugar donde lo obtuvo para que solucionen su inconveniente, y llevarlo a
un taller independiente donde también se solucionan, pero en este caso puede existir el riesgo

que se empeore 0 no se encuentre con la tecnologia necesaria para solucionarlo.

Asi mismo los participantes perciben que, el tiempo es fundamental cuando ingresan a
un taller automotriz, dado que prefieren ser atendidos de inmediato para poder continuar con
sus actividades diarias y que el inconveniente que tiene con su vehiculo no le lleve tanto tiempo.
Se puede constatar que, al afio las personas en su gran mayoria acuden al taller automotriz 6
veces, esto es siempre y cuando no pase ningun imprevisto que le haga acudir cada mes a una
revision. Esté claro afirmar que la mayoria de los talleres se encuentran ofreciendo servicios
de alta calidad en el mercado de la parroquia Tarqui, lo cual los vuelve muy competitivo. Como
dato pertinente el taller RN Motor’s no ha realizado la adecuada publicidad para mostrarse al

mercado y presentan sus diferentes servicios que oferta.

De acuerdo con la opinién de los encuestados se evidencia que, las referencias que
tienen el Taller Automotriz RN Motor’s son su mayor fortaleza al momento de presentarse y
captar clientes en el mercado. En cuanto a las cifras encontradas de haber utilizado el servicio
de RN Motor’s, el 100% de los que han escuchado del mismo lo han hecho, concluyendo que,
las personas que han acudido al Taller automotriz RN Motor’s lo percibieron como un taller
con calidad y seguro. Dado los resultados se puede aseverar que el servicio que ofrece este
taller automotriz es muy competitivo y de excelente calidad. Otro punto a destacar es que los
precios que presenta al mercado por sus servicios estan ajustados al poder econdémico del target.
De igual manera se corrobora que, las personas perciben que el servicio del taller es muy bueno,

donde existe la relacién calidad precio a comparacion de otros talleres automotrices.
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Ademas, se comprueba que, los encuestados tienen como preferencia las redes sociales
y el internet como medio informativo cuando se busca conocer opciones de algin negocio, en
este caso de un taller automotriz. Mediante la encuesta se pudo descubrir que, el mayor interés
que las personas tiene al momento de buscar informacion se encuentra con las diversas
promociones que el taller ofrece, la separacion de turno para ocupar el menor tiempo posible y
conocer los diferentes servicios que brindan. En otro caso se ratifica que, las 2 redes sociales
con mas presencia en la vida de las personas son el Instagram y Facebook lo que permite tomar
las correctas decisiones al momento de desarrollar una via idonea para el envio de informacion
del taller a los potenciales clientes y actuales. Con respecto al horario, la noche es el horario
idéneo para enviar la informacién pertinente acerca de los servicios y promociones que el taller

ofrezca a los clientes potenciales y actuales.
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3.7.3 Entrevista dirigida a los socios del Taller Automotriz RN Motor’s
1) Kelvin Gallego

Gerente

2) Darwin Choez

Socio

3) Giovanny Suarez

Socio

La entrevista se la procedio a realizar en el taller Automotriz RN Motor’s de forma
presencial a los 3 diferentes socios del negocio, cabe resaltar que el desarrollé fue efectuado
en horario laboral en un tiempo maximo de 45 minutos, en donde se tomé un aproximado de

15 minutos cada uno.

3.7.3.1 Pregunta 1.- ;Qué tipo de inconvenientes presenta actualmente el Taller
Automotriz RN Motor’s?
Entrevistado: Kelvin Gallego

Cargo: Gerente

Los inconvenientes como tal son: la falta de administracion, la poca capacitacion del
personal y uno de los factores mas grabe es la pérdida de clientes, esto es debido a que muchos

de ellos han renovado vehiculos, otros han decidido visitar a la competencia.

Entrevistado: Darwin Choez

Cargo: Socio
El inconveniente mas importante es la pérdida de clientes, esto es debido a que muchos

de nuestros clientes han decidido vender su vehiculo y no se ha hecho lo suficiente por tratar

de captar mas clientes.
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Entrevistado: Giovanny Suarez

Cargo: Socio

Hoy por hoy el mayor problema a mi parecer es la parte administrativa, al parecer al
ser 3 socios se trabajo de una manera general, no obstante, ahora poco se implementé de una
manera individual, lo que ha provocado un desbalance al momento de conseguir clientes,

entonces hay falencias desde la parte de arriba en ese aspecto.

3.7.3.2 Pregunta 2.- ;Qué estrategias se han implementado hasta el momento para los
inconvenientes mencionados?

Entrevistado: Kelvin Gallego

Cargo: Gerente

Se ha intentado manejar las redes, capacitar a los técnicos y a su vez generar un mejor
servicio, de ahi, renovar un poco el taller, es decir presentar al publico que este taller no es
igual a uno que se encuentra en cada esquina de la calle sino mas bien a un taller profesional

gue cuenta con todas las herramientas necesarias para brindar un éptimo servicio.

Entrevistado: Darwin Choez

Cargo: Socio

Se ha enfocado en mejorar el trato al cliente, esto para que los clientes perciban un

mejor servicio, tanto como lo técnico, como también en la atencién.

Entrevistado: Giovanny Suarez

Cargo: Socio

Ahora se esta midiendo por medio de indicadores en Excel la facturacion, el trato de

cliente y el retorno de antiguos clientes al negocio.
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3.7.3.3 Pregunta 3.- ¢ Se han obtenido los resultados esperados?
Entrevistado: Kelvin Gallego

Cargo: Gerente

Si, mediante el tema de las redes se ha observado que nos visitan nuevos clientes, se
contactan para obtener mayor informacion sobre los diversos servicios, precios, entre otras
cosas, pero no es lo que en verdad esperamos, es decir el impacto es muy leve, posiblemente
esto sea en un 15% no mas y creemos que esto se debe a que no se estd manejando de una
manera profesional, sino de una forma empirica, caso contrario el impacto se proyecta de un
30% al 40%.

Entrevistado: Darwin Choez

Cargo: Socio

Si, los resultados han sido positivo, pero se debe seguir trabajando para fidelizar més a
los clientes, ya que en cifras se puede decir que es un promedio de 15% Yy la idea es de alcanzar
un 40%.

Entrevistado: Giovanny Suarez
Cargo: Socio

Yo considerd que estos resultados son desfavorables, porque a nivel del taller se sigue
disminuyendo la fidelizacion y confianza de los clientes actuales hacia el servicio que se esta
ofreciendo a ellos, ademés que en lo administrativo tampoco se estd tomando la debida
importancia al asunto y que nadie se compromete a captar nuevos clientes, lo que genera que

unos trabajen mas y otros menos.

3.7.3.4 Pregunta 4.- ¢Cuales considera usted como empresa que representen su
competencia directa o indirecta?

Entrevistado: Kelvin Gallego

Cargo: Gerente

En este sector seria a Freno Seguro, Jac Motor’s y Tecniford, ademas que existen como
unos 4 o 5 informales que en ocasiones se vuelven una molestia ya que abordan mucho antes
a los clientes que se encuentran en la basqueda de algun taller formal, por la conveniencia de

los precios.
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Entrevistado: Darwin Choez

Cargo: Socio

Bueno, estamos en un punto comercial, donde existen muchos talleres automotrices,

pero los mas resaltantes son Jac Motors y Frenoseguro.

Entrevistado: Giovanny Suarez

Cargo: Socio

Bueno alrededores existen muchos talleres informales, esos de ahi no los considerd
competencia directa, sino mas bien los considerd una competencia indirecta, a los que si los
consideré competencia directa son a TecniFord, ya que son especialistas en la marca, por sus
capacidades y Frenoseguro, ya que me he dado la vuelto y he apreciado que pasa siempre
trabajando con muchos vehiculos, no obstante, hay trabajos muy especificos que cuando no se

solucionan en esos puntos, aqui se les ha podido solucionar.

3.7.3.5 Pregunta 5.- ; Conoce sobre los beneficios del marketing digital en empresas pymes
como la suya?
Entrevistado: Kelvin Gallego

Cargo: Gerente

Si, me gustaria enfocar en ese camino al negocio de una manera profesional, para

obtener todos los beneficios que brinda el buen desarrollo de un marketing digital.

Entrevistado: Darwin Choez

Cargo: Socio

Algo, pero no en su totalidad, del 1 al 10 yo diria que mi conocimiento es 4 es decir

Mmuy escaso con respecto a eso.
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Entrevistado: Giovanny Suarez

Cargo: Socio

Desconozco sobre ese tipo de temas.

3.7.3.6 Pregunta 6.- ¢Estaria dispuesto a implementar nuevas estrategias empresariales
para mejorar el nivel de crecimiento del negocio?

Entrevistado: Kelvin Gallego

Cargo: Gerente

Si, mientras el costo no sea elevado, el taller esta dispuesto a tomar todas las medidas

correspondientes para su crecimiento y desarrollo econémico.

Entrevistado: Darwin Choez

Cargo: Socio

Si, se esta dispuesto a recibir cualquier alternativa validad que permita el desarrollo del

negocio.

Entrevistado: Giovanny Suarez

Cargo: Socio
Claro, aqui el taller esta abierto a toda alternativa que permita mejorar la situacion

econdmica, lo que si es importante conocer es el costo que va a ser necesario para

implementarla y conocer si los resultados que se generarian son altos y beneficiosos.
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3.7.4 Conclusiones de las entrevistas

De acuerdo con la opinion de los entrevistados se videncia que, el Taller Automotriz
Rn Motor’s presentd diversos inconvenientes, entre ellos los més resaltantes son: la pésima
administracion que se ejecuta en el negocio, la deficiente capacitacion que tiene su personal y
la pérdida de clientes debido a diversos factores, tales como que algunos de ellos han vendido
su vehiculo y otros han decidido utilizar los servicios de la competencia, sin embargo para
poder enfrentar estos inconvenientes se ha puesto en marcha la incursion de mercadeo en redes
sociales, no obstante esto se ha desarrollado de manera empirica, utilizando los servicios
basicos de las redes para postear contenido, ademas de capacitar a su personal en atencién del
cliente para poder brindar una mejor experiencia al consumidor y que este se fidelice con el
servicio del taller, persuadiendo a que siga acudiendo al negocio y que no le preste atencion a
la competencia, asi mismo la manera por la cual el negocio mide los resultados de todos estos

cambios es por medio de la facturacion que se genera.

Otro punto a destacar son los resultados que se han obtenido por la implementacion de
las mejoras anteriormente mencionadas, cabe resaltar que por el uso empirico de las redes
sociales para presentar y publicar contenido del negocio a los clientes actuales y potenciales se
ha obtenido un 15% de beneficios al captar clientes, no obstante se mencioné que no es el
resultado esperado, ya que se cree que es una herramienta muy util si se la utiliza de una manera
profesional, posiblemente este porcentaje se elevé a el 40% como maximo, con respecto a la
atencion al clientes se encontrd que su mejora no sobrepasa el 15%, de igual manera que las
redes sociales, ya que aun existen clientes que consideran que el trato podria mejorar en

comparacion a otros talleres y la pérdida de clientes se sigue generando.

Como siguiente &mbito es importante sefialar que la competencia en el sector esta mas
enfocada en talleres grandes como Jac Motors, TecniFord y Frenoseguro, mientras que los
talleres informales no los consideran una competencia, dado a que no estan al nivel tecnolégico
del negocio. Por otro lado, el nivel de conocimiento que tienen los entrevistados con respecto
al marketing digital es muy bajo, se podria decir que 1/3 conoce algo del tema, no obstante, si
estarian dispuesto a implementar toda aquella estrategia representativa que ayude en el

crecimiento del negocio y a su solucionar la pérdida de clientes que no han podido detener.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1 Titulo de la Propuesta

Estrategias de Marketing Digital para el incremento de clientes en el taller automotriz

Rn Motor’S de la parroquia Tarqui, Guayaquil.

4.2 Listado de Contenidos y Flujo de la propuesta

4.2.1 Listados de contenidos
4.2.1.1 Andlisis de la Situacion
e Historial de Ventas
e Matriz FODA
o Factores Internos
o Factores Externos
e Mision

e Visién

4.2.1.2 Definicion Estratégico

e Matriz CAME
o Estrategia Ofensiva
o Estrategia Defensiva
o Estrategia Supervivencia
o Estrategia Ajuste

e Marketing Mix 8 P’s
o Producto / Servicio
o Precio
o Plaza
o Promocion
o Personas
o Procesos
o Productividad

o Presencia
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4.2.1.3 Implementacion estratégica
e Acciones para cada estrategia del marketing digital

e Presupuesto de cada estrategia

4.2.1.4 Evaluacién
e ROI

4.2.2 Flujo de la Propuesta

— Historial de Ventas

Andlisis Interno
— Matriz FODA
Andlissidela | |

Andlisis Externo

situacion
- Mision
— Vlsion
— Mantener
B — Corregir
8 —  MatrizCAME [+
> -
a Afrontar
o
a
o — Explotar
-— Definicion
% Estratégico
o — Producto/Servicio
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=
- — Precio
— Marketing MIX 8p |—
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Acciones
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estratégica
Presupuesto
— Evaluacion — ROI

Figura 28. Flujo de la Propuesta
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

66



4.3 Desarrollo de la Propuesta

4.3.1 Antecedentes

El taller automotriz RN MOTOR’S comenz6 sus actividades comerciales en el 2015
bajo la gerencia del Sr. Kelvin Gallego Sornoza, el cual se encuentra ubicado en el Norte de la
Ciudad de Guayaquil exactamente en la parroquia Tarqui sector Martha de Roldés (IGM,

2017), donde se brindan los servicios de:

e Mantenimiento en vehiculos con sistema de inyeccion a diésel.
e Reparacion de vehiculos con sistema de inyeccion a diésel

o Reparacion de bombas

o Reparacion de turbos

o Reparacion de inyectores Common Rail

Estos servicios se enfocan en la optimizacion y mejora del rendimiento vehicular al
momento de presentar problemas en su funcionamiento, algunos de los problemas mas

frecuentes estan:

e Laemision de gases toxicos debido al desgaste del motor
e Funcionamiento no adecuado de la bomba, el cual es principal para que el vehiculo

funcione.

El taller automotriz RN MOTOR’S cuenta con personal especializado en
mantenimiento de vehiculos de distintas marcas como: Chevrolet, Nissan, Kia, Toyota,
Hyundai, entre otros. RN MOTOR’S cuenta con servicio de primera y a medida que ha ido
prosperando ha ido adquiriendo nueva tecnologia en maquinas de punta para estar acorde a la
competencia del mercado automotriz y dar un servicio completo y con garantia, entre los cuales
cuenta con: SpeedMaq SM310E para realizar pruebas de valvulas de DRV, MPROP y véalvula
de alivio, y hacer las pruebas de las valvulas de desligadura en la propia bomba Common Rail;
BOSCH EPS 200 para calibrar inyectores electronicos CDRI o Common Rail; SCANNER
BOX KTS 340 para diagnostico computarizado de MERCEDES — HINO — MITSUBISHI —
ISUZU; GIT SCAN 2 de tltima tecnologia para diagndstico de motores, no obstante, la forma
de comunicarse con sus clientes hasta el momento ha sido por medio de estrategias BTL con:

modelos impulsadoras y entrega de volantes.
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No obstantes, debido a que el taller Automotriz RN Motor’s al incursionar al mercado

no realizo un estudio de mercado para la apertura de su sucursal actualmente presenta una

disminucién paulatina en las ventas, se percibe que los clientes que visitaban periédicamente

el taller ahora lo hacen cada vez con menor frecuencia, es pertinente resaltar que en su cartera

de clientes cuenta con muchas personas mayores que pertenecen al sector Mapasingue en

donde se encuentra ubicado y son pocos los clientes jovenes que asisten.

Este taller Automotriz al no contar con el manejo correcto de estrategias de marketing

digital, especificamente en las redes sociales, teniendo en cuenta que la competencia es lo que

maés utiliza, la cantidad de clientes a disminuido en gran medida, lo cual genera que el taller

automotriz no capte los suficientes clientes en el mercado meta

4.3.2 Organigrama de RN MOTOR’S

Gerente
General
Secretaria
Ejecutivo de  Ejecutivo de Ejecutivo
Ventas Compras Mecanico

Coordinador  Coordinador
de ventas de compras

Obrero 1

Obrero 2

Obrero 3

Figura 29. Organigrama del Taller Automotriz RN Motor’s

Fuente: RN Motor’s, (2019)
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4.3.3 Historico de Ventas
Tabla 22. Historial de Ventas del periodo 2017

TOTAL

$42.069,01

Fuente: RN Motor’s, (2017)

$16.827,60

2017
Igresos Costos - Promedio de
Meses Mensuales Mensuales Utilidad Mensual Ingresos
Mensuales
Enero $2.900,00 $1.160,00 $1.740,00
Febrero $2.958,00 $1.183,20 $1.774,80
Marzo $3.253,80 $1.301,52 $1.952,28
Abril $3.579,18 $1.431,67 $2.147,51
Mayo $3.937,10 $1.574,84 $2.362,26
Junio $3.858,36 $1.543,34 $2.315,01
Julio $3.781,19 $1.512,48 $2.268,71 $3.505,75
Agosto $3.705,57 $1.482,23 $2.223,34
Septiembre $3.631,45 $1.452,58 $2.178,87
Octubre $3.558,82 $1.423,53 $2.135,29
Noviembre $3.487,65 $1.395,06 $2.092,59
Diciembre $3.417,90 $1.367,16 $2.050,74

$25.241,41

De acuerdo a los estados de resultados del Taller Automotriz RN Motor’s en el periodo
2017 sus ingresos totales fueron de USD$ 42.069,0, sus costos totales fueron USD$ 16.6827,60

y su Utilidad Neta fue USD$ 25.241,41.

$2.500,00
$2.000,00
$1.500,00
$1.000,00

INGRESOS

$500,00
$0,00

VENTAS DEL PERIODO 2017

$2362,26 ¢ 31501
g -315,01-42.268,71
$2.147,51 $222334 $317887 $213529  $2.092,59  ¢7050,74

$1.952,28

$1.740,00 $1.774,80

Ingresos

Figura 30. Historial de Ventas
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Tabla 23. Historial de Ventas del periodo 2018

TOTAL

$22.340,10

Fuente: RN Motor’s, (2017)

$8.936,04

. $13.404,06

2018
Igresos Costos - Promedio de
Mes Mensuales Mensuales Utilidad Mensual Ingresos
Mensuales
Enero $1.540,00 $616,00 $924,00
Febrero $1.570,80 $628,32 $942,48
Marzo $1.727,88 $691,15 $1.036,73
Abril $1.900,67 $760,27 $1.140,40
Mayo $2.090,73 $836,29 $1.254,44
Junio $2.048,92 $819,57 $1.229,35
Julio $2.007,94 $803,18 $1.204,77 $1.861,67
Agosto $1.967,78 $787,11 $1.180,67
Septiembre $1.928,43 $771,37 $1.157,06
Octubre $1.889,86 $755,94 $1.133,92
Noviembre $1.852,06 $740,82 $1.111,24
Diciembre $1.815,02 $726,01 $1.089,01

Por otra parte, de acuerdo a los estados de resultados del Taller Automotriz RN Motor’s

en el periodo 2018 sus ingresos totales fueron de USD$ 22.340,10, sus costos totales fueron
USD$ 8.936,04 y una Utilidad Neta de USD$ 13.404,06
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Figura 31. Historial de Ventas del periodo 2018
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Tabla 24. Comparativa de Utilidad

COMPARATIVA DE UTILIDAD
Mes UTILIDAD2017 UTILIDAD 2018 Porcentaje

Enero $1.740,00 $924,00
Febrero $1.774,80 $942,48
Marzo $1.952,28 $1.036,73
Abril $2.147,51 $1.140,40
Mayo $2.362,26 $1.254,44
Junio $2.315,01 $1.229,35
Julio $2.268,71 $1.204,77 -47%
Agosto $2.223,34 $1.180,67
Septiembre $2.178,87 $1.157,06
Octubre $2.135,29 $1.133,92
Noviembre $2.092,59 $1.111,24
Diciembre $2.050,74 $1.089,01

$25.241,41 $13.404,06

Fuente: RN Motor’s, (2017)

Comparativa de los ingresos en los periodos 2017 y 2018, en la cual se muestra una
disminucion de la Utilidad del -47%.

COMPARATIVA DE INGRESOS 2017 & 2018
$30.000,00
$25.241,41
$25.000,00

& $20.000,00
(2]

rf $18.404,06
L $15.000,00
Z $10.000,00 Periodo 2017
_ $1.952,28 2.362.26 $2.135,29 eriodo
$5.000 OO$1'74O'OO$1-77430 552.147,51$ “$2.315,002- 268 71$1.180,60) 178 g7 $2.002.59 $2.050,74 ,
OO 5024,00$942,4851 036, 781.140,481.254,481,220 351 208772334 $1.167 061,133, 981.111,261/089,01 Periodo 2018
$0,00
o o o D O O W© o o < o 4
& & & Ypo @C@ x&\x & & éé F S &Vy
AUPY W o Q;\.@ & 04-\@ & <9
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Figura 32. Comparativo de ingresos 2017 & 2018
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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4.3.4 Descripcion de la solucion

Mediante el disefio estrategico de marketing digital para el Taller Automotriz RN
Motor’s se lograra incrementar la difusion de informacion hacia nuevos clientes y actuales, a
través de las plataforma sociales, en la cual se expondra contenido acerca de los diferentes
servicios que se ofrecen tales como: mantenimiento en vehiculos con sistema de inyeccion a
diésel, reparacion de vehiculos con sistema de inyeccién a diésel, reparacion de bombas,
reparacion de turbos y reparacion de inyectores Common Rail; ademas de poder visualizar sus
respectivos precios en cada una de ellas. Por otra parte, se garantizara los servicios, reclamos

y solicitudes de cita por medio de las redes sociales Instagram y Facebook.

En cuanto a todo contenido que se exponga y que tenga informacion relevante de
promociones y descuentos de los servicios del Taller Automotriz RN Motor’s se actualizara
constantemente, es decir que las publicaciones se renovaran en un tiempo de 3 dias. Con
respecto al precio de los servicios, estos estaran acordes al poder adquisitivo del mercado meta
y ajustados a los precios de la competencia, por lo que adicional se creara un descuento

atractivo hacia el cliente de entre el 5%, 10%, 15% y 20%.

Por ultimo para el método de cancelacion se sugiere que sea mediante deposito y
factura, ademas de que solo en el taller Automotriz RN Motor’s se procedera a ejecutar esta
ultima accién, mientras que en las plataformas sociales la informacidén que se brinde estara
atada a cuyo precio de cada servicio para que de esa manera el publico que la visualice pueda
generar una comparativa de precios en cada uno de los servicios y analizar si esta con la

capacidad econdmica de requerirlo o a su vez si es la mas optima de elegir.

4.3.5 Objetivos estratégicos
e OEL.- Desarrollar campafia ADS para captacion de clientes por medio de redes sociales
(Facebook e Instagram)
e OE2.- Desempefiar una comparacion con la competencia, con el mayor
posicionamiento en el mercado, dirigiendo de esta manera hacia un nuevo mercado.
e OE3.- Desarrollar una estrategia de medios alternativos que una la marca de RN
Motor’s con marcas de clientes actuales, los cuales tengan cuentas con una cantidad

significativa de seguidores.
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e OE4.- Elaborar una campafa de remarketing dinamico para introducirse al mercado,

mediante informacion relevante del Taller Automotriz RN Motor’s.

4.3.6 Indicadores de Gestion

Por medio de las estrategias de marketing digital se busca generar una solucién a su
problema latente con relacion a la disminucion de sus clientes, el cual esta atravesando el Taller
Automotriz RN Motor’s, debido a que a utilizado de forma constante el método de publicidad
tradicional, sin aplicar atractivas promociones que logren incentivar a los clientes en adquirir
el servicio que ofertan al mercado, asi mismo que se exponga contenido relevante acerca de
los servicios que tiene el Taller Automotriz RN Motor’s para que los clientes visualicen la
diversidad de los mismos, ademas de desarrollar campafias que capten mas clientes por medio
de Instagram y Facebook, es decir conseguir un incremento significativo de seguidores, para
posteriormente estos pasen a ser clientes potenciales y visiten el Taller Automotriz para

solucionar cualquier inconveniente con su vehiculo.

De acuerdo con las estrategias de Marketing digital se pronostica un crecimiento en la
cantidad de 500 seguidores tanto para las cuentas de Instagram como para las cuentas de
Facebook, por lo consiguiente al incrementar los seguidores en las redes sociales se generaria
un incremento de clientes y de ventas del 5% a comparacion del periodo anterior. La manera
por la cual se procedera a realizar la medicion de los resultados sera a través de las métricas

que incorporan tanto Facebook e Instagram.

4.3.7 Andlisis Interno y Externo
4.3.7.1 Andlisis Interno

El taller automotriz RN MOTOR’S es un negocio que se encarga en el mantenimiento
de vehiculos de distintas marcas como: Chevrolet, Nissan, Kia, Toyota, Hyundali, entre otros,
comenzd sus actividades comerciales en el 2015 bajo la gerencia del Sr. Kelvin Gallego
Sornoza, el taller se encuentra ubicado en el Norte de la Ciudad de Guayaquil exactamente en

la parroquia Tarqui sector Martha de Roldos (IGM, 2017), donde se brindan los servicios de:
e Mantenimiento en vehiculos con sistema de inyeccion a diésel.

e Reparacion de vehiculos con sistema de inyeccién a diésel

o Reparacion de bombas
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o Reparacion de turbos
o Reparacion de inyectores Common Rail

RN MOTOR’S cuenta con servicio de primera y a medida que ha ido prosperando ha
ido adquiriendo nueva tecnologia en maquinas de punta para estar acorde a la competencia del

mercado automotriz y dar un servicio completo, con garantia, entre los cuales cuenta con:

e SpeedMaq SM310E para realizar pruebas de valvulas de DRV, MPROP y valvula de
alivio, y hacer las pruebas de las valvulas de desligadura en la propia bomba Common
Rail

e BOSCH EPS 200 para calibrar inyectores electronicos CDRI o Common Rail

e SCANNER BOX KTS 340 para diagnostico computarizado de MERCEDES — HINO
— MITSUBISHI - ISUZU.

e GIT SCAN 2 de ultima tecnologia para diagnostico de motores.

4.3.7.2 Misiony Vision

Segun el Taller automotriz RN Motor’s su mision y vision son el pilar del proposito
como negocio tanto en el presente como el futuro, es por esta razon que se expone la mision y
vision actual del Taller Automotriz RN Motor’s, para posteriormente presentar la propuesta de

la razon de ser del negocio.

4.3.7.2.1 Mision

“Conseguir la sobrepasar las expectativas de todos nuestros clientes en las soluciones
que requieran sus vehiculos, alcanzando de esta manera la satisfaccion de forma efectiva”. RN
Motor’s, (2015)

4.3.7.2.2 Vision
“Ser un Taller Automotriz completo que brinde soluciones completas e inmediatas a
nuestros clientes y ser reconocidos a nivel nacional por la excelente atencidn y garantia de

nuestros servicios”. RN Motor’s, (2015)
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4.3.7.3 Anadlisis de Mision y Vision

En los ultimos 3 afios el Taller Automotriz RN Motor’s se ha enfocado en el labor de
sobrepasar las expectativas de sus clientes mediante las soluciones requeridas en sus vehiculos,
no obstante debido al crecimiento de la competencia informal se ha vuelto mas complicado de
lograr dado que los clientes comparan diversas caracteristicas, entre ellas la mas importante es
el factor econémico, Por tal motivo es necesario que el Taller Automotriz RN Motor’s
clarifique correctamente sus estrategias con relacion a sus metas, asi mismo de alinear sus
objetivos con dichas estrategias, sin embargo esto no se esta dando, ya que no existe el tiempo
especifico en conseguir en su visién y mision, por lo tanto se propone mediante el modelo
Balance Scorecard la siguiente mision y vision acorde a las estrategias de marketing digital

propuesto:

Tabla 25. Modelo BSC aplicado al Taller Automotriz RN Motor’s

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Mision de la Organizacion Indicador Tema Estratégico
) 5% de crecimiento en Captacion del Mercado total
Finanzas _ .
Ingresos de Guayaquil en 5 afos.
) 80% del indice positivo Ofrecer soluciones
Clientes ] » _ _ ]
acerca la satisfaccion inmediatas a cada cliente.

75% sobre la calidad que se

perciba de los servicios del Planificar y aplicar
Procesos Internos ) ) o
Taller ~ Automotriz RN estrategias de fidelizacion.

Motor’s.
85% del indice positivo en Crear un vinculo entre la

Aprendizaje y crecimiento o )
fidelizacion. marca Yy los clientes.

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

4.3.7.4 Propuesta para renovacion de misién y vision
4.3.7.4.1 Mision

“Ofrecer soluciones inmediatas a todos nuestros clientes de acuerdo a sus
requerimientos con sus vehiculos, aplicando la tecnologia méas avanzada y el conocimiento mas

actual en mecanica automotriz, en el tiempo establecido”.
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4.3.7.4.2 Vision
“Alcanzar una captacion total del mercado en Guayaquil en los préximos 5 afos
permitiendo posicionarse de manera idonea gracias a las soluciones eficaces e inmediatas que

se les de a los clientes”.

4.3.7.5 Andlisis Externos

A nivel nacional existe un crecimiento en la demanda vehicular, y como consecuencia
a esto, la demanda por requerimientos de servicio también crece. Dada estas circunstancias el
analisis y desarrolld de estrategias de marketing a servicios técnicos automotrices se ha puesto

en marcha para mejorar su matriz productiva.

De acuerdo a la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, (2019) el sector
muestra que en el Ecuador el segmento de vehiculos livianos esta distribuido en el 47,0% por
automoviles, el 37, 2% por SUV vy el 15,8% por camioneta las cuales se pueden apreciar en la

siguiente gréafica:

Segmento

CAMIONETA

AUTOMOVIL

SUV

Figura 33. Unidades de Livianos -2019
Fuente: AEADE, (2019)
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Por otro lado, el sector automotor tiene una muy buena participacion en la economia
del Ecuador, genera un promedio de ingresos directos e indirectos de USD$ 400.000.000
(INEC-Infoeconomia , 2012)

Las actividades en el sector automotriz generan muy buenas plazas de trabajo, segin
cifras del (INEC-CNE, 2010) 90.012 personas se encuentran dentro de este sector ocupando el
83% hombres y el 17% mujeres, de los cuales el 84.155 personas laboran en puntos
comerciales, en el &rea de manufactura y produccion 5.194 y en el area de servicio automotriz
663

Actividades del Sector Automotriz

Servicios | Manufactura
0,40% 1,36%

Figura 34. Actividades del Sector Automotriz
Fuente: (INEC-CNE, 2010)
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4.3.8 Andlisis DAFO
Tabla 26. Matriz DAFO

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES - O:

AMENAZAS - A:

FACTORES INTERNOS

1) Atencion especializada.
2) Proximidad en la

1) Busqueda de nuevos 1) Talleres
nichos de mercado Mecénicos  con
2) Dispone de recursos mayor
para invertir en posicionamiento.
herramientas 2) Talleres
tecnoldgicas. Mecénicos
MATRIZ FODA 3) Alta gemanda de Informales.
servicios mecanicos. 3) Alta competencia
4) Diversos medios de en el mismo
comunicaciéon gratis sector donde se
para usar. encuentra el
Taller
Automotriz RN
Motor”
FORTALEZAS - F: ESTRATEGIA OFENSIVA | ESTRATEGIA

- FO:

DEFENSIVA - FA:

ubicacion del Taller
Automotriz RN
Motor’s. F2 + O2= F3 + Al=

3) Atencion Inmediata en Estrategia de Social Media Estrategia SEO
30 minutos. Marketing

4) Capacitacion constante
de sus colaboradores.

DEBILIDADES - D: ESTRATEGIA ESTRATEGIA

1) Escaso conocimiento de | REORIENTACION O | SUPERVIVENCIA -
marketing. AJUSTE - DO: DA:

2) Insuficientes estrategias
promocionales.

3) Desaprovechamiento de
la tecnologia. D3 +04= D4 + A3

4) Carencia de Community Marketig Alianza estratégica.
Manager.

5) Carencia de Influencer.

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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4.3.9 Estrategia CAME
Tabla 27. Matriz CAME

ANALISIS CAME

Oportunidades y Fortalezas
Explotar Oportunidades

Estrategia de Social Media Marketing:
Mediante esta estrategia se propone el desarrollo de post atractivos que
permitan presentar los servicios que tiene el Taller Automotriz RN
Motor’s, ademas de mostrar todas las camparias para la captacion de
clientes y las promociones por medio de Redes Sociales (Instagram y
Facebook).
Oportunidades y Debilidades

Correqir debilidades

Marketing de contenidos:
Se informara a los clientes acerca de los servicios, promociones y
campanas del Taller automotriz RN Motor’s generando un engagement

hacia la marca con la finalidad de captar nuevos clientes.

Amenazas y Fortalezas
Mantener Fortalezas

Estrategia SEO:
Por medio de esta estrategia se podra identificar las fortalezas de la
competencia y de esta manera se las adaptara al Taller automotriz RN

Motor’s

Amenazas y Debilidades

Afrontar Amenazas

Alianza Estratégica:
Permitira trabajar con los clientes actuales que tengan una significativa
cantidad de seguidores para que ayuden a la difusion de los contenidos

que se exponga en las redes sociales del Taller Automotriz RN Motor’s

Elaborado por: Alvarez & Tapia., (2019)
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4.3.10 Marketing MIX
4.3.10.1 Plaza

En cuanto al lugar donde se efectuara el comercio del servicio sera en las redes sociales

del Taller Automotriz RN Motor’s, especificamente Instagram y Facebook, esto con la

finalidad de reducir los costos de inversion en publicidad tradicional, ademas que permite tener

una mayor cobertura con los clientes y a su vez proveer de una comodidad para que pueda

visualizar los diversos servicios que el Taller Automotriz RN Motor’s oferta, sin descuidar la

interaccion que existiria por parte de la marca en caso que se necesite conocer informacién

especifica en precios.

Por lo consiguiente se proyecta aplicar la estrategia de ubicacion de mapa constante

para que los clientes mediante las redes sociales (Instagram y Facebook) puedan ubicar de

manera facil el lugar donde se sitta el Taller Automotriz RN Motor’s sin la necesidad de estar

buscan y acudan sin ningun tipo de atraso a solucionar cualquier inconveniente del vehiculo.

oT<-R’S

K=" NG AUTOMOTRIZ

W

Rn Motors
@RNMOTORS1
Inicio
Informacién Fotos 4,4 de 5 - Segin |a opinién de 25
personas
Fotos
Opiniones Comunidad Ver todo
Videos 5
2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Publicaciones esta pagina
. >: s A 1769 personas les gusta esto
Comunidad
CAMBIO D’E AC‘EITE 1.785 personas siguen esto
Crear una pagina 5[9 99 + NA MAS \) ‘” 4 2L Carlos Moran y 2 amigos mas indicaron
que les gusta esto o registraron una visita
CHEQUEO GRATUITO lNg AUT OMUTRZ sae
©Q 93 visitas
Informacién Ver todo
: Guay

&> Av. Juan Tanca Marengo $.13 M.9 A lado de
Magquinarias Henriquez

Figura 35. UblcaC|on deI TaIIer Automotrlz RN Motor’s
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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4.3.10.2 Producto

El taller Automotriz RN Motor’s domina el arte de dar soluciones mecénicas a
vehiculos en Mantenimiento en vehiculos con sistema de inyeccion a diésel, reparacion de
vehiculos con sistema de inyeccion a diésel, reparacion de bombas, reparacién de turbos,
reparacion de inyectores Common Rail, entre otras por lo tanto se puede exponer todo la
diversidad de servicios por medio de las cuentas sociales del Taller Automotriz RN Motor’s es
decir Instagram y Facebook, las cuales seria accesibles para los clientes actuales y potenciales
a través de cualquier dispositivo movil inteligente los 7 dias de la semana y las 24 horas, por
ualtimo se plantea aplicar la estrategia de nuevos servicios al cliente, enfocada a brindar la
garantia completa del servicio en caso de persistir el problema en el vehiculo, lo cual permitira
que el cliente perciba que se le esta dando la suficiente importancia en la solucién de su

vehiculo lo cual ademas marginara la calidad del servicio frente a los de la competencia.

AUTOMOTRIZ
‘RN MOTORS'

OFRECEMOS:

* Cambios de aceite y filtro.

" Reparacion de frenos.

" Mantenimientos en general.

" Limpieza de inyectores

" Escaneo electroénico.

" Reparacion de caja de cambios.
" Reparacion de motor.

" Mantenimiento de a/c.

" Enderezada y pintura.

CITAS: 0991131465 - 0993991186 - 099531927
DIR: AV. JUAN TANCA MARENGO KM 6 1/2 DIAGONAL
COL. AMERICANO

Figura 36. Post de servicios del Taller Automotriz RN Motor’s
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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4.3.10.3 Precio

Respectivamente el precio de los servicios que oferte al mercado el Taller Automotriz

RN Motor’s deberan estar ajustados tanto a los de la competencia, es decir que deben mantener

una similitud o deben ser inferiores, ademas de ser econdmicamente proporcionales al poder

adquisitivo de los clientes, por lo tanto, se propone aplicar la estrategia de precio de penetracion
ya que de esa manera se podra atraer una cantidad notoria de clientes.

Por otro lado, los descuentos deben ser atractivos y facilmente perceptibles por el

cliente para incrementar las posibilidades de captacién de nuevos clientes y de igual manera de

participacion en el mercado de la parroquia Tarqui de Guayaquil.

iPRECIOS BAJOS!

CAMBIO DE
ACEITE Y
FILTRO

%1999 + jya

@ Aceite de mator + filtro de aeite - mano de obra *
\speccion de 25ptos.

v
»
@ Aliap 3305 €N efet

ncluye vehiculos con

ay
BT Multimarcas

Figura 37. Post de precios bajos del Taller Automotriz RN Motors
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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4.3.10.4 Promocion

Por lo consiguiente para afianzar el negocio es pertinente la creacién de incentivos por
la cual la marca y los clientes se relacionen, esto con la finalidad que exista una interaccion y
participacion por parte del cliente en las redes sociales mediante comentarios de tal forma que
permita conocer sus gustos y preferencias perfeccionando de esta manera las promociones

acordes a sus necesidades y que logren satisfacerlas.

-N MOT- RS Rn Motors
| S Multimarcas

[T e septiembre de 2017 - @
iTE VA A INTERESAR! VEN a las instalaciones de RN MOTORS y ganate

un CHEQUEO GRATIS para tu vehiculo.

« Estamos ubicados en la Av. Juan Tanca
Marengo km 6 1/2, diagonal al Col. Americano,
atendemos de lunes a sdbados de 8:HOO0am a
17:00pm.

4@ Llamanos o escribenos via whatsapp y separa
tu cita: 0991131465-0995391927-0993991186 ...
Ver més — & n nto fantastico on Kas
Gallego, Dar William Ch, DaNi El Athlds, Daniel
Villamar, Diego Alejandro Cotapo Caice y Maira
Indacochea en Rn Motors

0 4 3 veces compartido

[f_\) Me gusta D Comentar Q Compartir

I (cic (D
© @ @

N

Figura 38. Post promocional del Taller Automotriz RN Motor’s
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

4.3.10.5 Personas
El Taller Rn Motor’s tendra una constante capacitacion a sus colaboradores, empleados

y gerentes, tanto en lo tecnoldgico como en atencidn al cliente, para crear fidelizacion.

4.3.10.6 Procesos

Como ya se habia expuesto anteriormente una de las fortalezas que posee el Taller Rn
Motor’s es su efectividad de atencidén y chequeo de vehiculos en menos de 30 minutos, esto
como proceso se planteara en videos en las redes sociales para que de esta manera se evidencie;
ademas con la ayuda del community manager habra una respuesta inmediata y efectiva a

cualquier inquietud mediante redes sociales.
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4.3.10.7 Productividad
Desarrollar KPI que nos permitird medir de la efectividad de las 7p adicionales, en este
caso se medira mediante el flujo de visitantes que posean nuestras redes sociales, asi como se

reflejara en el incremento o descenso de nuestros ingresos.

4.3.10.8 Presencia
Los servicios ofrecidos por el Taller Rn Motor’s seran de precios accesibles lo cual sera

demostrado por nuestra plaza que son las redes sociales.

4.3.11 Plan de accién

En cuanto al plan de accion el Taller Rn Motor’s mantendra una gestion de control por
parte del Community manager que se contrate por servicios prestados por un periodo de 6
meses para la ejecucion de cada una de las actividades. Con estas acciones se proyecta un
incremento de clientes para el taller, ademas es pertinente mencionar que el encargado
previamente mencionado tendra la obligacion ademas de interactuar con las personas que se
comuniquen con la empresa. Por otro lado, el encargado de los artes sera un disefiador gréafico
que se prestara sus servicios de forma independiente, es decir por servicios prestados, el cual

estara por un tiempo de 6 meses.

84



Tabla 28. Plan de accidon del Taller Automotriz RN Motor’s

ESTRATEGIA OBJETIVOS ACCIONES RESPONSABLE | TIEMPO | COSTO
Desarrollar
Estrateqia campafias ADS para | Difundir la
rategia captacién de clientes | campafia en redes Social Media $ USD
Social Media . . . 6 meses
Marketing por medio de redes somglgs mediante Manager 1.950,00
sociales (Facebook e | publicidad pautada.
Instagram)
~ Analizar lo que la
Desempefiar una :
. competencia  esta
comparacion con la .
X realizando, de esta
competencia, con el |
mayor _rgane_rfg se lograra 5 USD
Estrategia SEO | posicionamiento en Identificar sus Experto en SEO 1 mes
fortalezas y se 1.000,00
el mercado, .
L podran adaptar para
dirigiendo de esta .
. ser aplicadas en el
manera hacia un .
nuevo mercado Taller AL’Jtomotrlz
' RN Motor’s.
Trabajar con
Desarrollar una | cuentas de clientes
estrategia de medios | donde  presenten
alternativos que una | una cantidad
la marca de RN | significativa de
Alianza Motor’s con marcas | seguidores, los Community 6 meses $ USD
estratégica de clientes actuales, | cuales permitan Manager 1.950,00
los cuales tengan | difundir las
cuentas con una | promociones  del
cantidad significativa | taller ~Automotriz
de seguidores. RN Motor's a
cambio de canjes.
Redisefar los
contenidos del
Taller Automotriz
RN Motor’s para
Elaborar una | que tengan mayor
campafia de | poder de atraccién
remarketing para | y de esa manera
Marketing de introducirse _ al pyedan ser o N $ USD
. mercado, mediante | visualizadas y | Disefador grafico 6 meses
contenidos . . 1.500,00
informacion tomadas por los
relevante del Taller | clientes potenciales
Automotriz RN | como alternativas
Motor’s. idéneas al
momento de
requerir algun tipo
de servicio para su
vehiculo.
$USD
TOTAL 6.400,00

Elaborado por:

Alvarez & Tapia, (2019)
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4.3.11.1 OE1.- Desarrollar campafia ADS para captacion de clientes por medio redes
sociales (Facebook e Instagram)
e Al.- Difundir la campafia en redes sociales mediante publicidad pautada
Mediante el servicio de visos publicitario para medios sociales (Facebook e Instagram)
se lograra la difusion de contenido primordial del Taller Automotriz RN Motor’s acerca de sus
servicios, promociones y descuentos diariamente para los usuarios de redes sociales que sean
fieles seguidores las cuentas. Es pertinente mencionar que el contenido que se paute no solo
sera expuesto a personas que siguen las cuentas sino también a las que no lo hacen, sin
embargo, esto permitird que se direccionen de manera facil a la cuenta en caso que les interese

el contenido visualizado.

N Rn Motors
W ©
No desaproveches éste combo por el mes de
‘ll (' l{l{j‘ (1‘)\7 noviembre y diciembre. Ven y visitanos ¥¥ =z
1 7 l «" Estamos en la Av. Juan Tanca Marengo km 6
1/2 diagonal al Colegio Americano.

NUESTRO COMBO (e

W@ 0991131465 ... Ver mas

Limpieza de inyectores
O 4 8 veces compartido

Escaneo electréonico
[b Me gusta C] Comentar d) Compartir

Lavada de vehiculo Y @ ©

)

iPOR TAN SOLO!

$40,00

Figura 39.Campaﬁa de ADS. en Facebook
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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@ Instagram & Vv

\ Rn Motors
' Publicidad

AHORRA CON
NUESTRO COMBO

Limpieza de inyectores
Escaneo electrénico

Lavada de vehiculo

iPOR TAN SOLO!

Mas informacion

O Qv N

99 Me gusta
No desaproveches éste combo por el mes de noviembre y

diciembre. Ven y visitanos.
Contactenos: 0991131465 ...

Ver traduccion

Figura 40. Camparia de ADS en Instagram

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)




4.3.11.2 OE2.- Desempefiar una comparacion con la competencia, con el mayor

posicionamiento en el mercado, dirigiendo de esta manera hacia un nuevo

mercado.

e Al.- Analizar las fortalezas de la competencia para aplicarlas en el taller

automotriz RN Motor’s.

Es necesario conocer las acciones que la competencia estd realizando para

posteriormente aplicarlas al Taller Automotriz RN Motor’s, es por esta razén que se procedio

a buscar a los talleres automotrices considerados como competencia por los duefios, las cuales

fueron las siguientes:

FrenoSeguro: En esta cuenta de Facebook de la compariia denominada @frenoseguro

se puede apreciar que posee una cantidad de 77.916 seguidores, ademas de poseer una cantidad

de “Me gustas” de 77.995. En cuanto a su fortaleza destaca la facilidad de aplicar para una

previa cita desde su cuenta sin necesidad de ponerse en contacto con nadie, por medio del

ingreso de sus datos y del tipo de servicio que se desee adquirir, por lo cual el Taller Automotriz

RN Motor’s lo puede adaptar en sus cuentas para optimizar tiempo de respuesta para los

clientes que se interesen de sus servicios.

jAHORA ——————————
PUEDES COMPRAR
EN NUESTRA TIENDA ONLINE

FRENOSEGURD
........................ s
e é\ Loy Io;
Frenoseguro
@frenoseguro MAS DE 10 MIL MOLTIPLES ENTREGAS A
AUTOPARTES FORMAS DE PAGO DomMmicILIoS
Inicio
Informacién
1k Me gusta N\ Seguir A Compartir
Fotos
Publicaciones % 4 ¢
Citas disponibles
Videos
< s Vie, 18 de oct v
Ubicaciones
Comunidad ‘ 14:00 14:30 ’ ‘ 15:00 | ‘ 15:30 ‘
] N ‘ w0 |

‘ 16:00 ‘ ’ 16:30

Figura 41. Cuenta de Facebook FrenoSeguro
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Reservar @ Enviar mensaje

Comunidad Ver todo
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& A 77995 personas les gusta esto

77.916 personas siguen esto
2L A Martha Merchan y 2 amigos mas les

gusta esto

ewv
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& NMOTR'S

ING. AUTOMOTRIZ|

Rn Motors
Inicio
Informacidén Citas dispanihles 4,4 de § - Segin la opinién de 25
personas
Fotos
UnhiSoes Vie, 18 de oct " Comunidad Ver todo
Videos
2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Publicaciones ‘ 14:00 ‘ ‘ 14:30 ‘ ‘ 15:00 ‘ ‘ 15:30 ‘ esta pigina
Conunidad @ A 1769 personas les gusta esto
‘ 16:00 ‘ ‘ 16:30 ‘ ‘ 17:00 ‘ ‘ 17:30 ‘ 1.785 personas siguen esto
I, Carlos Moran y 2 amigos mas indicaron

que les gusta esto o registraron una visita

Figura 42. Cuenta RN Motor’s adaptacion de la competencia
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

JacMotor’s: En esta cuenta de Facebook de Ila compafila denominada
@Jacmotorsglobal se puede apreciar que posee una cantidad de 846.000 seguidores, ademas
de poseer una cantidad de “Me gustas” de 845.000. En cuanto a su fortaleza destaca la
publicacion de videos elaborados por sus clientes luego del servicio que se le da al vehiculo
con el fin de participar en un concurso por un mantenimiento completo totalmente gratis para
el cliente mas original en realizar el video, esto permite que el cliente y la marca generen
engagement y a su vez informe a personas que siguen a las cuentas de los clientes conocer el
servicio del taller automotriz, por lo tanto al adaptarse en la red social del Taller RN Motor’s

se puede incrementar la posibilidad de captar clientes.
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TO BE THE
MOTORS DREAMER

JAC Motors Global

@JACmotorsglobal
Inicio
Publicaciones

1k Me gusta N\ Seguir A Compartir

Opiniones
Videos
Fotos Newest First ¢ Search JAC Motors Global's videos Q
Informacién
) Todos los videos
Comunidad

Instagram = =i

- vt |
I i
Twitter \@' A
S e

SreacunsReaii Made for any occasion, big or Small but powerful. That's the Make an impact for everyone we JAC Rally team has scored

small. It's the #Sunrav.... style of the N-Series.... share the planet with when... excellent results at the...
Figura 43. Cuenta de Facebook Jac Motor’s
Elaborado por: Alvarez Arias F. & Tapia Franco B., (2019)

T R’S

BNEZT ING. AUTOMOTRIZ

ez

Rn Motors
@RNMOTORS1
Inicio
Informacién @ 4,4 de 5 - Segun |a opinién de 25
personas
Fotos
Opiniones s
P Comunidad Ver todo
Videos

A rTour Coat: A rTour | Re Al Tour Campechy 2 . g
JAC SuperTour Coa'za éaf::rpe our Ciudad de! Curvy Roads JVCSuw‘?u Ca. peche 2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta

Publicaciones b i in mam ¢ ot esta pagina
Figura 44. RN Motor’s adaptacic')n de la competencia
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

L A ANMPA o lae miical —aia

Por altimo, se procedio a desarrollar contenido Util y creativo inspirado en las paginas
anteriormente mencionadas, las cuales dada su experiencia y trayectoria en el mercado permite
desarrollar contenido con disefios atractivos que permita presentarse en las redes sociales de

forma profesional.
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@ Limpieza de cuerpo de
aceleracion

@ Limpieza de valvulaTac

9 Umpieza dé inYectores por

ultrasonido

Bmbio de bujias

@ Cambio de'fi
iagnostico basicg

e Incluye mano de obra ¥ repuestos.
e Ap ra 0s en efectivo.
[ llos livianos. cllindraje de hasta 1.6 cc.
sehiculos con filtro externo.

Figura 45. Combo afinamiento de motor
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

91



4.3.11.3 OE3.- Desarrollar una estrategia de medios alternativos que una la marca de RN
Motor’s con marcas de clientes actuales, los cuales tengan cuentas con una
cantidad significativa de seguidores.
e Al.- Compartir servicios del taller Automotriz RN Motor’s en cuentas de clientes.
Se considero realizar alianzas con clientes del taller automotriz RN Motor’s para que
publiquen en sus cuentas los servicios que este ofrece y de esa manera tener un mayor alcance
en el incremento de cliente. Estos clientes deberan indicar los beneficios que obtienen cada vez
que adquieren los servicios del taller para su vehiculo resaltando sus precios bajo y su excelente
atencion, como parte de esta colaboracién estos clientes podran aplicar a un 25% de descuento
en cada uno de los servicios que soliciten en el taller. Los clientes que se consideraron deberén
manifestar una cantidad minima de 10.000 seguidores en sus cuentas, de los cuales segun la

cuenta del Taller RN Motor’s solo aplican 2:

Tabla 29. Fortalecimiento de las relaciones con la cartera de clientes

] Cantidad de _ Nombre de la
Cliente ) Red Social
Seguidores cuenta
Kevin Sola (Grupo ]
23.415 seguidores Facebook @Grupolnnova

Innova)
John Navarro _ _

) 12.348 seguidores Facebook @TecnoFenix
(TecnoFenix)

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

4.3.11.4 OEA4.- Elaborar una campafia de remarketing dinamico para introducirse al
mercado, mediante informacion relevante del Taller Automotriz RN Motor’s.
e Al.- Campafa de remarketing de producto
En este caso se procedera a realizar una camparia de remarketing de producto donde se
Redisefie los contenidos del Taller Automotriz RN Motor’s para que tengan mayor poder de
atraccion y de esa manera puedan ser visualizadas y tomadas por los clientes potenciales como
alternativas idoneas al momento de requerir algln tipo de servicio para su vehiculo. Los posts
seran de manera de promociones y afiches donde se muestren cada uno de sus servicios que se

oferten al mercado.
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EN RN MOTOR'S ENCONTRARAS...

SERVICIDS COMO:

- DIRGNOSTICO COMPUTRRIZRDD
- MANTENIMIENTO DE R/
- SERVICIO MECANICD
- VENTR Y CRMBID DE RCEITE
- ENDEREZROR ¥ PINTURA

Y MUCHRS COSAS MAS,
CONEL FIN DF PRESERVAR TU VEHICULO

ESTAMOS UBICADOS EN LA AV. JURN TANCA MARENGO KM 6.5 DIAGONAL AL COLEGID AMERICANO TLF: 0935391327
Figura 46. Redisefio de promociones del taller Automotriz RN Motor’s

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

“CUIDAMOS TU VERICULD

| AL GUAL 0L U CUIDRS A L0S DU AMRS”

EN FY NOS PRECCUPAMOS POR T

REVISIONDE FRENOS

DESDE

1500+ 1A

Figura 47. Redisefio de promocibnes del Taller Automotriz RN Motor’s

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Figura 48. Redisefio de los afiches del contenido de los servicios
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

4.3.12 Calculo del ROI

En cuanto al célculo del retorno de la inversion en relacion con la publicidad que se
realice es menester definir una proyeccién de los ingresos. Si se parte en el afio 2018 los
ingresos fueron de USD$ $22.340,10, por lo tanto, se espera que exista un incremento del 5%
con la implementacidn de las estrategias de marketing digital, por lo cual se proyecta un ingreso
de para el afio 2019 de USD$ 23.457,10. Por otra parte, se debe realizar la comparacion de la
renta generadas la cual es dio un resultado de USD$ 1.274,26 frente a la inversion de las
estrategias de marketing digital de USD$ 6.400,00 en donde el célculo se desarrolla a

continuacioén:
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Tabla 30. Célculo del ROI en porcentaje

DETALLE

VALORES

Andlisis

Renta Generadas

USD$ 1.274,26

Diferencia entre el beneficio Obtenido
USD$ 7.674,00 por la aplicacion de las
actividades de Marketing $USD
6.400,00 es igual a Rentas Generadas
USDS$ 1.274,26

Inversion USD$ 6.400,00 | Valor de las Estrategias de Marketing.
EL Retorno sobre la Inversion cuando
ROl % 20% mis rentas generadas son USD$

1.274,26 y mi inversién es USD$
6.400,00 es igual a 20%

Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)
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Finalmente, se procedié a realizar el cdlculo del ROI en ddlares donde se consideraron los valores del Beneficio Obtenido USD$ 7.674,26

frente a total de actividades de Marketing o Inversion USD$ 6.400,00, en donde su célculo se desarrolla a continuacion:

Tabla 31. Calculo del ROI en délares

DETALLE VALORES Analisis

Diferencia entre la utilidad neta USD$

14.074,26 'y las actividades de

marketing USD$ 6.400,00 es igual a

Beneficio Obtenido USD$ 7.674,26

Inversion USD$ 6.400,00 | Valor de las Estrategias de Marketing.
ROI'$ USD 1,20 Por cada ddlar invertido, obtengo

] $1,20 dolar de retorno.
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

Beneficio USD$ 7.674,26

Tabla 32. Retorno Sobre la Inversion

Total
. 0
Periodos Ventas | Costo de Ventas | Utilidad |% Utilidad ACt'V(;Sades Irﬁedrii?n Beneficio | Rentabilidad | Rentas Generadas |RO1%|ROI1$
Marketing
Periodo 2019 |$23.457,10 $9.382,84 $14.074,26 60% $6.400,00 27%  $7.674,26 33% $1.274,26 20% |($1,20

TOTALES $23.457,10 $9.382,84 $14.074,26 60% $6.400,00 27% | $7.674,26 33% $1.274,26 20% $1,20
Elaborado por: Alvarez & Tapia, (2019)

De acuerdo al calculo del ROI se obtuvo un resultado del 20% lo cual demuestra que el proyecto de estrategias de marketing digital es

viable.
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CONCLUSIONES

Se concluye que el Taller Automotriz RN Motor’s presentd diversas fortalezas y
debilidades de las cuales como fortaleza resalta su atencion inmediata en 30 minutos,
mientras que, por otro lado, como debilidad, la mas importante es su
desaprovechamiento tecnoldgico, lo cual lo ha llevado a tener un servicio significativo,
pero sin un medio idéneo por el cual se pueda exponer ante el mercado y a su vez
perdida de captacion del mismo.

Es claro que en base a las encuestas el mercado meta del Taller Automotriz RN Motor’s
son los hombres que estén entre una edad de entre 25 a 45 afios, que posean vehiculo y
que tengan como habito el uso de redes sociales, por lo tanto, de esta manera la
comunicacion de sus promociones y descuentos sea correctamente gestionado y
proporcione un retorno de significativo ya que es dirigida de manera idénea en medios
sociales.

Como medios digitales de la competencia se observo que en su gran mayoria tienen
presente una pagina web la cual genera una base de datos donde posteriormente sirve
para el envio de correos masivos de sus promociones y descuentos con relacion a sus
servicios que oferta, por lo que sus medios de difusién son mas elaborados debido a su
poder de inversion.

En cuanto a las herramientas méas eficientes para el incremento de clientes se puede
mencionar como tal al CAME ya que permitid generar estrategias de acuerdo a
objetivos planteados que incrementarian la cantidad de clientes potenciales en el
mercado y a su vez los ingresos en las ventas en un 5%, ademas esto reflejaria que en
base a anteriores ventas, gracias a la aplicacion de estrategias de marketing digital el
retorno de la inversion seria del 20%, lo que en otras palabras seria que por cada dolar

invertido se retornaria USD$ 1,20
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RECOMENDACIONES

Es menester analizar constantemente los factores internos y externos del Taller
Automotriz RN Motor’s para conocer como va su desarrollo en el mercado, ademéas
que esto favoreceria en aplicar nuevas estrategias que le permitan continuar creciendo
y que no caiga en un estancamiento econdémico como anteriormente habia sucedido.
Se recomienda que se continte haciendo estudios con el fin de captar nuevos tipos de
segmentos y de esa manera incrementar sus ventas por medio de anuncios dirigidos a
esos nuevos segmentos, ya que los medios sociales permiten direccionar las
publicidades a segmentos especificos.

Es necesario que se evolucione tecnolégicamente y se invierta en el desarrollo de una
pagina web que le permita generar una base de datos de leads que se interesen en los
servicios del Taller Automotriz RN Motor’s mediante su registro a la misma y por la
cual mediante esta informacion recopilada enviar correos a ellos, generando asi un
nuevo canal de difusion.

Se debe aplicar nuevas herramientas de marketing para continuar con el desarrollo del
Taller Automotriz RN Motor’s, de esta manera los ingresos que obtengan seran mucho
mas significativos a los anteriores y ademas de mejorar su posicionamiento en el

mercado en el que se encuentra.
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ANEXOS
Anexo | - Encuesta

UL Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil -
.. ., FADM

VR Facultad de Admlnlstraan Q@

Carrera de Mercadotecnia
Encuesta dirigida a personas con automoviles del sector Mapasingue

Buenos dias/tardes: Se esta trabajando en un estudio de investigacion que servira para conocer

el grado de satisfaccidon que presenta actualmente de los talleres automotrices que acude, se le

pide su ayuda para que conteste algunas preguntas. Muchas gracias por su colaboracion.

RN Motor’s.- Es un taller automotriz que cuenta con personal especializado en mantenimiento

de vehiculos de distintas marcas y tecnologia para hacer un servicio completo y con garantia.

Marque con una X solo en un casillero de su preferencia
1) Género:
Masculino[__] Femenino[__]

2) Edad:

<25 afios| | 25-35 afios| ] 36-45 afios[__| 46-55 afiog] | 56-65 afiog | >65 afioq |

3) ¢Usted posee vehiculo?
Si No[ ] Si no posee vehiculo termine.

4) ¢Que tipo de vehiculo posee?
Sedan[ | 4x4 [ ] Camioneta] | Motocicletal |  Otros:

5) Cuando se presenta algun inconveniente en su vehiculo. (Dénde acude?
Concesionario|:|Tecnicentro MultimarcaD Talleres Independientes|:| Otros:

6) De las siguientes caracteristicas, ¢Cuales cree que son las mas importantes al
momento de ingresar su vehiculo a un taller mecanico?
Personal capacitado[ | Tiempo de entrega[ ] Precios competitivos[ |
Garantia de los trabajos |:| Sala de Espera acondicionada|:| Ubicacion cercana
Otros:

7) ¢Con que frecuencia acude a talleres mecanicos?
1 vezpormes || 2vecespormes [ |Cada2meses [_|Cada4 meses[ |
Otros:

8) En una escala de 1 al 5 donde 1 significa muy insatisfecho y 5 muy satisfecho
califigue ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con su taller actual?
1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Mas o0 menos satisfecho Muy Satisfecho

9) ¢Conoce usted al Taller Mecanico Automotriz “RN Motor’'s”?
Si No |:|(Continl1e a la pregunta 16)

10) ¢ Por qué medio se entero del Taller Mecanico Automotriz “RN Motor’s
Boca a Boc Radio[ | Internet[ | Prensa[ | Otros:
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11) ;Alguna vez ha utilizado el servicio del Taller Mecanico Automotriz “RN
Motor’s?
Si [_] No[ ](Continte a la pregunta 15)

12) En una escale de 1 al 5 donde 1 significa muy insatisfecho y 5 muy satisfecho
califique el nivel de satisfaccion sobre el servicio recibido:
1 2 3 4 5
Muy Insatisfecho Mas o menos satisfecho Muy Satisfecho

13) En una escale de 1 al 5 donde 1 significa Nada Conveniente y 5 muy Conveniente
califique ¢ Qué tan convenientes encuentra los precios de RN Motor’s?
1 2 3 4 5
Nada Conveniente Mas 0 menos Muy Conveniente
conveniente
14) ;Usted regresaria a utilizar los servicios del Taller Mecanico Automotriz “RN
Motor’s?
S No[ ] ¢Por qué si? ;Por qué no?
Solo para quienes no han utilizado los servicios de “RN Motor’s hasta el momento:
15) ; Usted estaria dispuesto probar el servicio del Taller Mecanico Automotriz “RN
Motor’s?
S No[ | ¢Por qué si? ¢Por qué no?
Para todos:
16) ¢Por qué medios le gustaria enterarse sobre nuevas opciones de talleres
mecanicos? Mencione 3 de preferencia
TV [_] Radio [__]Peri6dicos [ ] Redes sociales[ ] Internet [_] Otros:

Si contesto Internet o Redes Sociales:
¢Por qué buscaria informacion por estos medios? Respuesta multiple
Conocer promociones |:| Ver Ubicacién |:|Ver referencias |:|Separar turno
Conocer horarios de atencion |: Conocer la variedad de servicios que ofrece
Conocer tipo de tecnologia que utilizan |:| Otros:

17) ¢ Qué plataforma social y virtual usted utiliza con mayor frecuencia?
Facebook| _] Instagram[__] YouTube[ | WhatsApp[_]Linkedin_] Otras:

18) ¢ Cuales son los horarios en los que mas utiliza el Internet?
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Anexo Il - Entrevista

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil —

UL - . -z FADM
VR Facultad de Administracion h
Carrera de Mercadotecnia

Entrevista dirigida a los socios del Taller Automotriz RN Motor’s
Buenos dias/tardes: Se esta trabajando en un estudio de investigacion que servira para conocer
el grado de satisfaccion que presenta actualmente de los talleres automotrices que acude, se le
pide su ayuda para que conteste algunas preguntas. Muchas gracias por su colaboracion.
Conteste las preguntas seguin sea su punto de vista
1) ¢Qué tipos de inconvenientes presenta actualmente el Taller Automotriz RN
Motor’s?

2) ¢Queé estrategias se han implementado hasta el momento para los inconvenientes
mencionados?

3) ¢Se han obtenido los resultados esperados?

4) ¢Cuales considera usted como empresas que representen su competencia directa
o indirecta?

5) ¢Conoce sobre los beneficios del marketing digital en empresas pymes como la

suya?

6) ¢Estaria dispuesto a implementar nuevas estrategias empresariales para mejorar
el nivel de crecimiento del negocio?
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Anexo |11 — Evidencia de Encuesta
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Anexo IV — Evidencia de Entrevista

106



