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RESUMEN

La presente investigacion se centra en la empresa Multillantas MC, la cual tiene como
principal actividad la comercializacién de varios productos como son: neumaticos
PCR, TBR, aros, servicios de alineacion, balanceo y enllantaje, el objetivo fue
establecer social media marketing para el incremento de las ventas en neumaticos.
La metodologia aplicada fue deductiva para llevar el nimero de habitantes de una
poblacién a una muestra y asi proceder a la recoleccion de datos homogéneos.
También permitio establecer un criterio de las preferencias y gustos que tiene el target
al momento de adquirir un neumatico. En cuanto al resultado mas relevante se
evidencio que existen 3 marcas lideres que son visitados por los clientes potenciales,
Erco Tires, Tedasa y Frenoseguro, por lo que es importante evaluar las estrategias
gue aplican para tener tanta captacion de clientes para la venta de sus neumaticos y
de ser posible replicarlas en la empresa Multillantas MC. Por altimo, se concluyé que
dentro de las estrategias que se propusieron en la investigacion en transcurso fueron
enfocadas en el social media marketing, ya que estas permitieron centrar todos los
recursos en mejorar las ventas de la empresa en sus neumaticos. Del mismo modo,

se podra mejorar la lealtad de los clientes y mejorar el posicionamiento.

Palabras claves: Marketing; Estrategias de comunicacion; Medios Sociales;
Publicidad
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ABSTRACT

The present investigation focuses on the company Multillantas MC, whose main
activity is the commercialization of various products such as: PCR tires, TBR, rims,
alignment services, balancing and enllantaje, the objective was to establish social
media marketing for the increase of tire sales. The applied methodology was deductive
to bring the number of inhabitants of a population to a sample and thus proceed to the
collection of homogeneous data. It also allowed establishing a criterion of the
preferences and tastes that the target has when purchasing a tire. As for the most
relevant result, it was evidenced that there are 3 leading brands that are visited by
potential customers, Erco Tires, Tedasa and Frenoseguro, so it is important to
evaluate the strategies they apply to have as much customer acquisition for the sale
of their tires. and if possible replicate them in the company Multillantas MC. Finally, it
was concluded that within the strategies that were proposed in the ongoing
investigation, they were focused on social media marketing, since these allowed to
focus all the resources on improving the company's sales of its tires. In the same way,
customer loyalty can be improved and positioning improved.

Keywords: Marketing; Communication strategies; Social media; Advertising
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INTRODUCCION

La presente investigacion se centra en la empresa Multillantas MC, la cual tiene
como principal actividad la comercializacibn de varios productos como son:
neumaticos PCR, TBR, aros, servicios de alineacion, balanceo y enllantaje. La ndmina
empresarial estd conformada por 5 colaboradores, los cuales 3 tienen como rol el
brindar el soporte técnico a los clientes que lo visitan y 2 la asesoria comercial al
momento de un cliente requerir algun producto de la cartera segun su poder
adquisitivo. No obstante, se ha podido observar que en la empresa Multillantas MC
existe un decrecimiento de las ventas en neumaticos, lo cual ha afectado en gran
medida el cubrir la mayor parte de los costos de funcionamiento como es el caso de
cubrir el salario de la nébmina, atrasos en el pago del alquiler, atrasos en el pago de

los proveedores de los neumaticos y el sobre abastecimiento en bodega.

La empresa en vista de este malestar ha tomado acciones en implementar
descuentos, promociones, ofertas de temporada y sorteos con la finalidad de
estimular a la demanda y atraerla para que adquieran los neumaticos. Por cuyo caso
el objetivo fue: establecer social media marketing para el incremento de las ventas en
neumaticos. En cuanto a la metodologia de investigacion se aplic6 un método
deductivo para llevar el nimero de habitantes de una poblacion a una muestra y asi
proceder a la recoleccion de datos homogéneos. También permitié establecer un
criterio de las preferencias y gustos que tiene el target al momento de adquirir un

neumatico.

Dentro de los resultados obtenidos se pudo evidenciar que existen 3 marcas
lideres que son visitados por los clientes potenciales, Erco Tires, Tedasa y
Frenoseguro, por lo que es importante evaluar las estrategias que aplican para tener
tanta captacion de clientes para la venta de sus neumaticos y de ser posible replicarlas
en la empresa Multillantas MC. Es necesario evaluar los inconvenientes mas
recurrentes que han presentado los clientes para ofrecer alternativas que le hagan
experimentar el cambio favorable al momento de visitas a la empresa

Multillantas MC y asi mejorar sus ventas.



CAPITULO |

ENFOQUE DE LA PROPUESTA

1.1 Tema
Social media marketing para el incremento de ventas en neumaticos de la

empresa Multillantas MC, Guayaquil.

1.2 Planteamiento del problema

El sector automotriz tiene un impacto relevante dentro de la economia de un
pais; el desarrollo econdmico que genera se evidencia en tasas elevadas, asi como
genera fuentes de empleo para la comercializacion de los mismos. De acuerdo al
(Instituto Nacional de Estadistica y Censo, [INEC], 2019) se explica que “el dinamismo
de este sector se ha visto en un alza en los ultimos periodos. No obstante, resulta
oportuno para que nuevas marcas aparezcan ya sea para la comercializacién de
vehiculos como para la venta de sus accesorios o repuestos” (p. 2). Es importante
sefalar que el aporte econémico que brinda el sector automotriz a nivel nacional

involucra a actividades productivas que se relacionan.

La presente investigacion se centra en la empresa Multillantas MC, la cual tiene
como principal actividad la comercializacion de varios productos como son:
neumaticos PCR, TBR, aros, servicios de alineacién, balanceo y enllantaje. Esta
empresa fue constituida en el afio 2019 por Mauricio Manuel Caicedo Cedefio, quien
vio la oportunidad de iniciar su propio negocio en la venta de estos productos dada la
fuerte demanda y se ubica en las calles la 17 entre Pedro Pablo Gomez y Ayacucho.
La ndmina empresarial esta conformada por 5 colaboradores, los cuales 3 tienen
como rol el brindar el soporte técnico a los clientes que lo visitan y 2 la asesoria
comercial al momento de un cliente requerir algun producto de la cartera segun su

poder adquisitivo.

No obstante, se ha podido observar que en la empresa Multillantas MC existe
un decrecimiento de las ventas en neumaticos, lo cual ha afectado en gran medida el

cubrir la mayor parte de los costos de funcionamiento como es el caso de cubrir el



salario de la ndmina, atrasos en el pago del alquiler, atrasos en el pago de los
proveedores de los neumaticos y el sobre abastecimiento en bodega. La empresa en
vista de este malestar ha tomado acciones en implementar descuentos, promociones,
ofertas de temporada y sorteos con la finalidad de estimular a la demanda y atraerla
para que adquieran los neumaticos. Sin embargo, estas actividades no han rendido

como se esperaba y la inversion que se ejecuté no fue efectiva.

Dentro de las principales causas que se evidencio por la caida de las ventas
de neumaticos en la empresa Multillantas MC son los cierres en tempranas horas del
dia como medida de prevencion hacia la inseguridad de posibles extorsiones. Del
mismo modo, el personal encargado de la asesoria comercial no cuenta con los
conocimientos adecuados para el cierre efectivo de las ventas. Por dltimo, la
comunicacién efectiva se ha llevado a cabo de forma desorganizada y sin el uso de
herramientas tecnoldgicas; en particular las redes sociales y otras plataformas web
gue la competencia si esta manejando para enfrentar estos imprevistos en el

mercado.

De continuar esta situacion, la empresa Multillantas MC se podria enfrentar a
una crisis econémica mayor que no le permita cubrir los costos de funcionamiento del
negocio y el tiempo de endeudamiento se extenderia hasta llegar a un punto donde
se vea en la necesidad de reducir el personal, tenga que liquidar parte de los
neumaticos que se encuentran en stock y finalmente un prematuro cierre de sus
actividades. Cabe destacar que, aun contando con una cartera de bienes y servicios
variada, los neumaticos son el producto estrella de la empresa, por lo que el impacto
de su reducida comercializacion afecta en gran medida su permanencia en el mercado

de la ciudad de Guayaquil.

Es por esta razon que, a través de la perspectiva de la mercadotecnia, se
podria establecer nuevas alternativas que permitan mejorar la comercializacién de los
neumaticos de la empresa Multillantas, segmentando correctamente al publico
objetivo y evaluando sus preferencias y gustos al momento de adquirirlas. Una de las
formas que a su vez pueden sobrellevar este malestar es a su vez el uso correcto de
las herramientas tecnologicas para comunicar los beneficios de la marca de una forma

cautivadora que finalice con la captacion y visita al establecimiento. Finalmente, se



deberia trabajar en conjunto tanto la parte de los colaboradores que brindan soporte
técnico como la parte que brinda asesoria comercial a los clientes para que la

informacion que se les de sea la correcta y no existan inconvenientes en el futuro.

1.3 Formulacién del problema
¢,De qué manera la deficiente comunicacion influye en las ventas de la empresa

Multillantas MC, Guayaquil?

1.4  Objetivo General
Establecer social media marketing para el incremento de las ventas en

neumaticos de la empresa Multillantas MC, Guayaquil.

1.5 Objetivo Especificos

e Sistematizar los fundamentos tedricos del social media marketing para el
incremento de las ventas online.

e Determinar la demanda potencial de neumaticos para el incremento de la
cartera de clientes.

e I|dentificar los factores de compra que presentan los clientes para la aplicacion
de promociones idoneas.

e Proponer alternativas competentes para el incremento de la cuota de mercado.

1.6 Hipotesis
Si se establece social media marketing, entonces se podria incrementar las

ventas en neumaticos de la empresa Multillantas MC, Guayaquil.

1.7 Lineade investigacion
Esta investigacion se encuentra soportada por la (Universidad Laica Vicente
Rocafuerte, [ULVR], 2022) donde se detalla “Dominio: Emprendimiento sustentables
y sostenibles con atencion a sectores tradicionalmente excluidos de la ecénoma social
y solidaria. Linea Institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos
sustentables y la linea de facultad: marketing, comercio y negocios glocales”. De
acuerdo a estos puntos se resalta la pertinencia del desarrollo empresarial aplicando

estrategias comerciales y volviéndolo mas competitivo.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1  Marco Teorico

En toda empresa es fundamental el aplicar correctamente un Buyer de ventas
para designar al cliente ideal y asi desarrollar estrategias y acciones que permita
cautivar y atraer para que adquiera el bien o servicio que se oferta. De acuerdo al
autor Coello (2023) en su trabajo de titulacion Social media marketing para el
incremento de ventas del emprendimiento Centro Integral Orabela, de la Universidad
Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, presento el siguiente fendmeno “la deficiente
comunicacién a través de los diferentes instrumentos tecnoldgicos ha provocado que
las ventas del negocio se vean bajas en los ultimos afios de funcionamiento; a su vez
esto habia provocado la reduccion de personal” (p. 2). En vista de esto se plante6
como objetivo: elaborar un plan de SMM para el incremento de las ventas. En cuanto
a la metodologia que fue utilizado el enfoque cuantitativo, dada la manipulacién de
datos medibles, a su vez fue aplicado un alcance descriptivo para detallar asi las
caracteristicas de los participantes. Para la recoleccion de datos fue usado como
técnica la encuesta y de instrumento del cuestionario estructurado. Los resultados

evidenciaron que:

Las empresas que requieren el incrementar las ventas deben centrarse en los
puntos claves que el cliente ideal busca de ellos, es necesario el ser cuidadoso
al momento de comunicar algo que al final tiene trabas para el cliente, ya que
este lo puede tomar de manera negativa y esto puede afectar que vuelva a

adquirir el bien o servicio. (Coello, 2023, p. 34)

Ante que nada el tener los puntos claves de preferencia y gustos de un cliente
hacia un producto es de vital importancia, ya que define la ventaja competitiva al
momento de ofertar. Si los clientes perciben que el bien o servicio no solo cumple sus
expectativas, sino que las sobrepasa, se tiene una gran probabilidad de que este sea
adquirido, volviéndose ya un cliente para la empresa. Al tener esta vision de los

parametros el autor Coello (2023) concluy6 que para atraer de forma asertiva a los



clientes es necesario enfocarse en promociones cautivadoras, dentro de los
resultados obtenidos el 30.89% de los participantes lo acogen como factor primordial.
Las empresas al momento de incursionar dentro de un mercado altamente competitivo
deben mantener en constancia las promociones para que estas sean su medio de
catapultarse al liderato. Una de las mejores formas de promocionar los beneficios de
las marcas es a través de publicidad pagada en medios sociales. Por lo tanto, la
empresa Multillantas MC podria tener un punto favorable de salida si invierte en

publicidad pagada y si construye una comunidad ideal en las redes sociales.

Por otro lado, al manejar herramientas relacionadas con el marketing digital es
menester el uso de las 4f para obtener un correcto proceso de efectividad dentro de
las estrategias que se apliquen, se conforman por los aspectos de flujo, funcionalidad,
feedback y fidelizacién primordiales para el desarrollo de marca en un mercado virtual.
Dentro de la optica de Chevez y Velasquez (2022) en su tesis de grado Social media
marketing para el incremento de clientes del consultorio de la Psic. Maria Del Carmen
Rodrigo Hudson, de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte, expuso una
problematica “el deficiente conocimiento en el area de la mercadotecnia por parte de
la propietaria influyé de manera negativa la comunicacion del servicio que ofrece,
dejando unos ingresos mensuales bajos y que con dificultades se logran cubrir los
costos” (p. 2). Al tener en cuenta estos aspectos el objetivo fue: desarrollar SMM para

el incremento de clientes

Con respecto a la investigacion de mercado se us6 una metodologia deductiva,
junto a un enfoque cuantitativo. El alcance de la investigacion fue descriptivo para
establecer el perfil de los participantes y usar técnicas matematicas y estadisticas en

el andlisis de los datos. Por parte de los resultados se observé que:

El internet es algo cotidiano en la vida de las personas, es un medio de
comunicacion masivo que esta al alcance de todo los individuos que tienen un
dispositivo mévil o pc en sus hogares, por lo que es pertinente aprovecharlo en
su totalidad difundiendo contenido promocional y publicitario de los productos
gue se ofrecen hacia un cliente ideal con necesidad de requerir. (Chevez y
Velasquez, 2022, p. 52)



Visto de esta manera el internet es una herramienta potente, que al ser
combinado con técnicas de la mercadotecnia online se puede lograr varios beneficios
en las empresas, desde incrementar una cartera de clientes, hasta el poder tener un
posicionamiento fuerte frente a las demas marcas. Dentro de este orden de ideas las
autoras del trabajo Chevez y Velasquez (2022) concluyen que las campafias en las
diferentes plataformas de comunidad son una herramienta poderosa para captar
mayor clientela y a su vez incrementar los ingresos de ellas. El usar contenidos
atractivos en redes y la metodologia AIDA (Atraer, Interés, Deseo y Accidon) hace una
combinacion poderosa para cualquier empresa. Es por ello que la empresa
Multillantas MC deberia aplicar en periodos especificos campafias de comunicacion
a través de las diversas plataformas de comunidad para tener un mayor alcance de

efectividad en el retorno de cada cliente.

En otro punto, las redes sociales son un canal atractivo para las empresas al
momento de difundir contenido, asimismo permite construir una comunidad definida a
la cual si le interesa los productos que se ofertan y el uso de recursos para su
expendio es menor a realizarlo sin segmentar en linea. Al tomar en consideracion las
palabras de Lino y Karin (2022) en su investigacion Social media marketing para el
incremento de las ventas de la franquicia DISENSA, de la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte indico como malestar “la caida de las ventas de manera progresiva en los
tltimos 3 afos, debido en gran parte por la crisis Sanitaria Covid — 19 y el no
encontrarse con las capacidades competentes en el manejo de instrumentos en linea”
(p. 2). Por consiguiente para hacerle frente se tomd como objetivo: desarrollar SMM
para el incremento de las ventas. Como parte del levantamiento de datos fue aplicado
un enfoque mixto, el cual estuvo conformado tanto por el cuantitativo como el
cualitativo, los instrumentos de investigacion fueron la encuesta y la entrevista, la
finalidad de aplicar estos dos aspectos fue conocer ambas perspectivas, es decir
desde el punto de vista del cliente como el del propietario. Por consiguiente se obtuvo

como resultado que:

Un punto fuerte que se debe aprovechar hoy en dia son las bases de datos, ya
gue a través de ellos los clientes que ingresen su informacién personal pueden
ser contactados posteriormente para ofrecerles bienes o servicios que quizas

estén buscando y no recuerdan o no saben donde adquirirlo. De ser el caso,



es primordial para el incremento de ventas si se lo combina con beneficios
incluidos. (Lino y Karin, 2022, p. 45)

Al encontrarse en una encrucijada de cdmo incrementar las ventas, es probable
gue las empresas entren en caos, por lo que es pertinente hacer una evaluacion de
la gestion estratégica que se esta llevando y asi comparar de acuerdo al historial la
efectividad y depurar las que se encuentran obsoletas. Por dltimo es conveniente
acotar que Lino y Karin (2022) concluyen que la definicion de target debe ser llevada
como punto critico en toda empresa, dado que sino se conoce al cliente meta, no se
podra realizar una comunicacion efectiva y peor elaboracion de estrategias
designadas a su obtencién de interés. En todo caso, la empresa Multillantas MC,
deberia utilizar dentro de las herramientas un funnel de conversion, capaz de
especificar al detalle cada rasgo esencial y poder asi ofrecer cada uno de los
caracteres especificos de los clientes y conseguir arrebatarlos a la competencia para

gue asi incrementar las ventas y una cuota de mercado de forma eficiente.

Social Media Marketing

También conocido como el marketing de los medios sociales es la combinacion
de actividades y metas del marketing digital que tiene la capacidad de difundir en
medios sociales acciones de publicidad. Segun lo manifestado por Florido (2019)
menciona que “instrumento importante en la rama del marketing que permite
posibilidades de alcanzar objetivos en el posicionamiento de una marca, con ventajas
como incrementar las ventas, trafico en un sitio web, entre otras acciones” (p.129).
Por lo tanto, el social media marketing se ha convertido en una de las herramientas
mas usadas por las empresas en sus estrategias. Abordar el social media marketing
es tener en cuenta que siempre estara presente cuando se trata con estrategias
vinculadas al mundo digital, las marcas cada dia estdn més conscientes de la

poderosa influencia que tiene la herramienta.

En lo mencionado por Grech (2019) expone que “social media marketing
mejora la presencia de una marca entre sus usuarios, seguidores y clientes
potenciales, generando proximidad en la relacion cliente-marca, incrementando las
ventas, posicionandose en la mente de los consumidores, generando trafico en las

redes sociales” (p. 49). Por lo tanto, instrumento que tiene la capacidad de mejorar



las acciones de una marca en el mundo digital que se vive en la actualidad. Los
medios digitales han transformado la manera en que las marcas se comunican con
sus usuarios, destruyendo las barreras que los han separado por tiempo, poniendo a
disposicion plataformas ideales. Segun en lo mencionado Kotler y Armstrong (2017)
expone que “un plan de social media marketing forma parte de las estrategias que
toda marca debe desarrollar en sus actividades en las plataformas digitales, que se
destinan a conocer en sus productos o servicio” (p. 74). Por lo tanto, el plan de social
media marketing se alinea con varias actividades claves que accionan dentro del

mundo digital.

e Andlisis delasituacion: paraimplementar una estrategia se necesita conocer
desde donde se parte, definiendo y estudiando la situacion que se encuentra
una empresa interna y externamente.

e Planificacién: proceso sistematico donde se determina una necesidad
seguido se desarrollan ideas para enfrentar cada una de las detectadas.

e Implementacion: proceso donde se ejecutan las ideas, proyectos, modelo
cientifico, plan, aplicacion informética que se haya programado.

e Meétrica: hace referencia a los valores numéricos en el rendimiento de una

campafa, estrategia, un area del marketing en especifico.

KPI’s del Social Media Marketing

KPI dentro de la social media marketing son aquellos datos claves que sirven
para conocer no solo el desempefio de acciones en redes sociales, sino que retorno
se estd obteniendo de las mismas y su funcionamiento. Segun lo expresado por
Kotler, Setiawan y Kartajaya (2016) menciona que “lo importante en las estrategias
digitales es incrementar la generacion de clientes potenciales, mejorando el alcance
y el branding de cada marca, conociendo la repercusiéon de cada accion” (p. 55). Por
lo tanto, KPI en la social media marketing, proporciona el seguimiento y accionar

necesario para las actividades en el internet.

e Engagement: término que se usa para establecer el compromiso entre una

marca y su audiencia en los diferentes canales de comunicacion.



e Lead: dentro del &mbito comercial, su definicion consiste en hacer contacto
con un cliente potencial o prospecto cliente.

e Cliente: persona que usa servicios de un profesional, organizacion, en especial
si es accion que se realiza con frecuencia.

e Alcance: se define como el proceso de conocer que se va a entregar y cuales

son los limites de un proyecto.

Redes Sociales

Las redes sociales son aquellas plataformas online que conectan a personas
entre si con intereses similares, como actividades, relaciones de amistad, funcionando
como el medio para intercambiar informacion. Segun lo manifestado por Macia (2020)
expresa que “en muchas ocasiones se confunden también con la terminologia de
social media, sin embargo, sus definiciones son diferentes, las social media son las
tecnologias digitales para hacer uso en el dialogo entre personas y que sea dinamico”
(p. 38). Por lo tanto, las redes sociales son herramientas mas usadas para promover
productos y servicios. Las redes sociales es un concepto extenso que no solo abarca
plataformas digitales como Facebook, Twitter o Instagram, y otros sitios en internet,
sino que ofrecen la posibilidad de comunicarse con otras personas con intereses
comunes, sin importar el sitio donde se encuentren. Segun lo mencionado por Martin

y Diaz (2017) expresa que:

Las redes sociales son el tipo de red enfocada en conectar a personas entre
si, los usuarios crean un usuario de perfil, e interactian con los demas,
compartiendo y participando en actividades con intereses en comun como
videos, fotos, videojuegos, y otras actividades que sea de gusto de los

usuarios, entre ello interactuar con marcas (p. 119)

Por lo tanto, las redes sociales poseen la capacidad de compartir fotos,
opiniones, eventos en tiempo real, lo que ha transformado la manera de vivir y como
se realizan negocios, siendo una forma efectiva de promoverlos y darlos a conocer
hacia el mercado que se ha establecido como metas. Dentro de las redes sociales se
abarca una extensa gama de websites y aplicaciones entre ellas la red social Twitter

gue se especializa en compartir enlaces con mensajes cortos, en el caso de Instagram
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y Tik Tok que fueron desarrollados para optimizar el intercambio de fotos y videos, lo

gue hace que las redes sean uUnicas y relativamente sin censura.

Posicionamiento SEO

Conjunto de técnicas que son aplicadas a las paginas web, con la finalidad de
mejorar su posicién y visibilidad en motores de busquedas de los navegadores
existentes en la web. Segun lo mencionado por Silverio (2020) expone que “en el
momento en que un usuario realiza una busqueda, en los diferentes sitios web que
han indexado en palabras claves, apareciendo en la lista de resultados google, y
paginas web que se clasifican con resultados de busquedas organicos” (p. 99). Por lo
tanto, el posicionamiento SEO es una de las estrategias mas implementadas en el
mundo digital en la actualidad. El posicionamiento SEO es el proceso que se centra
en situar una pagina web especifica en las primeras posiciones de los resultados de
busquedas ante dudas, consultas, investigaciones de un usuario, en su tiempo por la
navegacion, o teniendo una idea clara de lo que busca en el internet. Segun lo

mencionado por Solé y Campo (2020) argumenta que:

También conocido como posicionamiento de sitio web, posicionamiento natural
0 posicionamiento en buscadores, haciendo referencia a la optimizacién de los
mismos, mejorando la posicion en los buscadores como Google, o cualquiera
gue cumpla la misma funcionalidad de busqueda, consulta, investigacion, que

pueda presentar un usuario. (p. 256)

Por lo tanto, dentro del marketing la estrategia SEO también es conocida como:
posicionamiento en buscadores, posicionamiento en google, posicionamiento
organico; resaltando con la idea que aumentard la visibilidad, consiguiendo mas
visitas en una pagina web de una marca establecida. Las acciones que se pueden
realizar en el internet es la publicidad por medio de google Ads, redes sociales como
Instagram, Facebook, también newtworking como los guest post, eventos entre otros;
mientras genere los resultados que se espera elevando el tréfico en las paginas web
gue las marcas generan dentro de sus estrategias digitales.
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Posicionamiento SEM

Conjunto de estrategias que sirven para incrementar la visibilidad en los
canales online de una organizacion en los buscadores, asociando anuncios de
publicidad digital en acciones de posicionamiento. Segun lo mencionado por Sullivan
(2023) explica que “el posicionamiento SEM engloba las actividades encaminadas a
posicionar una marca en buscadores, incluyendo la estrategia SEO que es la
optimizacién de las paginas, pero el posicionamiento SEM se enfoca en las campafias
de anuncios” (p. 87). Por lo tanto, el posicionamiento SEM ayuda a las marcas a
mantenerse en las busquedas calientes de las redes. Dentro del marketing en la
practica, el posicionamiento SEM hace referencia a los anuncios pagados en
buscadores como Google, Bing y Yahoo, mejorando la visibilidad de las marcas,
dirigiendo su publicidad web al publico correcto de forma rapida y eficiente. Segun lo
mencionado por Tayar (2018) plantea que:

Entre las ventajas del posicionamiento SEM, las acciones tienen mejor
funcionalidad que las de una estrategia SEO, dando resultados 6ptimos a corto
plazo, permitiendo segmentar y llevar una pagina web al publico que le interese
o tengan de enfoque, mejora la visibilidad, las herramientas permiten

generacion de conversiones y poder medirlas. (p. 201)

Por lo tanto, la estrategia SEM es la practica del marketing que sirve para
mejorar la visibilidad de las marcas por medio de actividades de marketing pagadas,
como son realizar anuncios de pago en buscadores, diferenciandose del SEO que se
enfoca en la optimizacion de los sitios web. Se conoce que el marketing SEM compite
por hacer espacios de pagos disponibles en buscadores en funcién de la calidad de
los sitios, con la afinidad de busqueda del internauta y la puja que esté dispuesto a
realizar, se coloca publicad en los buscadores con estrategias SEM encima de los

resultados que han arrojado las estrategias SEO.

Marketing de las 4F

Las 4F inicialmente inicié con el marketing tradicional, hasta evolucionar al 4F
del marketing digital, siendo que se vive en la actualidad en una era de frecuentes
cambios, en la que el cliente controla las acciones de las marcas. Segun lo

manifestado por Avila (2019) menciona que “las 4f del actual marketing facilitan la
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conexién y comunicacion en los medios sociales, con el nuevo enfoque las personas
son capaces de generar y compartir contenido, comentarios, opiniones y muchas
veces recomendaciones de servicios y productos” (p. 83). Por lo tanto, las 4F del
marketing ha obligado a las empresas la necesidad de definir sus pilares estratégicos

en el &mbito digital y tradicional.

e Flujo: considerado el punto de partida de las 4F del marketing, para desarrollar
estrategias, enfocados en aportar valor a usuarios que visiten, o llamen la
atencion.

e Funcionalidad: relacionado con el disefio, atractivo, y la facilidad en el uso de
un site, desarrollando una web atractiva para el pablico objetivo.

e Feedback: se consigue cuando visitan estando en estado de flujo y permanece
navegando a lo interesante de la funcionalidad de la web.

e Fidelizacién: punto donde se logra conseguir clientes fieles, enfocandose en

las necesidades y satisfaccion de los mismos.

Inteligencia Artificial en Redes sociales

La inteligencia artificial ha tenido el potencial de revolucionar aspectos para la
correcta gestion de las redes sociales, el alcance de las mismas se esta expandiendo
a un ritmo acelerado alrededor del mundo. Segun lo manifestado por Yi Min (2019)
plantea que “las redes sociales han proporcionado la cantidad descomunal de datos
gue genera cada usuario conectado, por la naturaleza de los datos que son por lo
comun no estructurados, obteniendo insights Utiles en la gran cantidad de
informacion” (p. 94). Por lo tanto, la inteligencia artificial en redes sociales ha generado
los actuales alcancen que han tenido estas poderosas herramientas. La inteligencia
artificial es considerada el campo de estudio de las ciencias computacionales que ha
buscado descifrar datos en el mundo real, usando tecnologia cognitiva que fueron
disefiadas para comprender tareas exclusivas entre las personas y la tecnologia. En

palabras mencionadas por Macia (2023) explica que:
Muchos retractores de la inteligencia artificial afirman que la tecnologia

eliminara puestos de trabajos, pero la verdadera finalidad es mejorar la
inteligencia, analizar datos de forma eficiente, agilizar procesos y trabajar de

13



forma efectiva y eficiente en cada area que se desempefie con el uso de la

inteligencia artificial y las ventajas que proporciona (p. 104)

Por lo tanto, la Inteligencia artificial en redes sociales ha generado multiples
ventajas en un mundo que ha sido cautivado con el avance de la tecnologia, pero
también existen mitos que rodean la existencia de la IA tales como: IA es un
pronombre que se usa para hacer referencia a los robots, sin embargo, no se refiere
a un robot que tiene la capacidad de moverse o hablar como humanos. La inteligencia
artificial debido a su programacion que requieren, muchas personas creen que la IA
funciona y ejecuta programas por su cuenta, pero la IA requiere de un ser humano

para su correcto funcionamiento.

Ventas Online

Actualmente las empresas y emprendedores tienen la opcién de poder tener el
canal moderno de venta, conocido como venta online, que tiene como objetivo
promover productos, servicios, ideas, entre otros. En palabra manifestadas por Macia
(2018) menciona que “resulta importante que los mercadologos, empresarios y
emprendedores conozcan al detalle lo que conforman las ventas online, el proceso
para lograr una venta efectiva y cdmo hacer que los clientes sigan en contacto con
las marcas e interactuando en redes” (p. 59). Por lo tanto, las ventas online han

facilitado la nueva modalidad de comercio en empresas.

Las ventas online se definen como la transferencia digital de articulos,
productos, servicios o ideas, que un comprador por medio de un pago de un precio
convenido, utilizando un sitio web como medio, con el uso del internet, la forma de

compras ha ido evolucionando. En palabras dichas por Arellano (2021) expone que:

Ventas online consiste en ofertar productos, servicios, ideas por medio de un sitio
web, de forma que los posibles clientes puedan conocer los beneficios y ventajas
mediante los sitios de internet, también como en el caso de los interesados como
puedan efectuar la compra sin ningun tipo de complicaciones, que seré beneficioso

en el posicionamiento de una marca (p. 88)
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Por lo tanto, los bienes y servicios deben ser desarrollados dependiendo de la
demanda del mercado, muchas organizaciones disefian bienes y servicios que no
estan siendo atendidos por la competencia, sera la manera formal de presentarse
como marca ante los usuarios desde las plataformas web. Entre las actividades de
las ventas en redes sociales también estd compartir imagenes, todas las personas
son visuales, las imagenes en buena resolucién, con armonia artisticas despierta su
interés de inmediato por lo que muchos usuarios se sienten atraidos por la infografia
gue sueles ver en las redes, queriendo comprar lo que sus 0jos ven a través del

dispositivo.

Ventajas de las ventas online

La actual modalidad se ha convertido en un segmento de mayor crecimiento y
éxito de algunas organizaciones modernas, mediante el correcto uso de las ventas
online, aprovechando la tecnologia. Segun lo mencionado por Kotler y Armstrong
(2017) expone que “el mercado electronico ha experimentado un crecimiento
elemental en los ultimos afios, esperandose que las ventas online alcancen los 6,3
millones de ddlares en los préximos afios” (p. 40). Por lo tanto, las ventajas de las
ventas en linea han vuelto el mercado digital mas dinAmico y econémico para algunas

empresas.

Los bajos costos es una de las ventajas, el comercio en linea requiere menos costes
iniciales, donde solo se tienen que elegir una plataforma comercial y pagar por la
estadia web del uso en herramientas que ayuden a las actividades planificadas, los
costes se mantienen inferiores. En palabras mencionadas por Lino y Sanchez (2022)
expone que:
Extenso alcance de mercado siendo una de las principales ventajas la correcta
gestién del comercio electrénico con posibilidades de captar mas clientes sin
limite geografico, empezando un comercio online y que la gente se interese de
los productos y servicios que ofertan, cualquier persona de alguna parte del

mundo puede ser un cliente. (p. 171)

Por lo tanto, una de las principales ventajas para el area econdmica de las
empresas y emprendedores es los costes bajos, ya que por lo regular las plataformas

digitales tienen costos minimos de pagos en comparacion a los medios tradicionales
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gue tienen costos elevados y no el mismo poder de alcance. El tamafio de la audiencia
también es una de las ventajas ya que se puede realizar desde cualquier parte del
mundo he igual podra llegar a consumidores sin importar su cultura, o lugar
geografico, sera conocido por muchas personas en que podran interesarse, en
Latinoamérica la mayoria de personas compra por medio de plataformas como

Amazon.

Desventajas de la venta online

Existen desventajas en la estrategia, entre ellos cuando el contenido expira rapido, en
las plataformas sociales el contenido tiene un tiempo limite muy rapido, un tuit
anunciado o un articulo en alguna aplicaciébn se pierde en el timeline de los
seguidores. Segun lo mencionado por Lombeida y Romero (2023) expone que “lo
mismo sucede con la aplicacion de Facebook, las actualizaciones en redes sociales
crean contenido masivo y rapido, generando contenido con caducidad rapida,
apareciendo indexados en navegadores como google, que suelen tener mayor
permanencia” (p. 163). Por lo tanto, también la dependencia continda siendo normal

en determinados momentos en el internet.

La venta online tiene multiples ventajas, pero también existen limitaciones a las
capacidades del comercio electronico, el tiempo de inactividad puede hacer perder
usuarios, como en los casos cuando la web necesita mantenimiento e interrumpe los
procesos de un compra o navegacion de un cliente. En palabras de Gorostiza (2020)

menciona que:

En una venta o actividad online no se puede invitar a los clientes a pasarse por
una tienda web, y probar productos o servicios, por lo comidn que es que el
cliente quiera percibir y ver al detalle las caracteristicas de un producto y
asegurarse que su compra valdra la espera, y le proporcionara mdultiples

beneficios en poder satisfacer sus necesidades. (p. 50)

Por lo tanto, otra de las desventajas de la venta online es que los clientes
exigen respuestas rapidas sobre alguna duda, pago, o procedimiento de adquisicién,
si no reciben la respuesta a tiempo, es seguro que el usuario pierda el interés dejando

atras el producto o servicio. El inicio de sesion es obligatorio por lo que muchos
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navegadores prefieren omitir ese tipo de procedimiento, buscando marcas o sitios web
gue tengan procesos de compra mas faciles o que ellos no lo consideren complejo,
ya que no disponen de llenar la mayoria de datos, por lo que prefieren las compras

desde las tiendas fisicas por la seguridad de su dinero e informacion.

Pasos parala venta online

El primer paso para una venta online es la busqueda de clientes potenciales, o
también conocida como prospeccion, identificando a las personas que frecuentan las
visitas en las paginas web. Segun lo mencionado por Gémez (2017) expone que “se
usa también distintas plataformas para identificar posibles clientes, las mismas que a
primera no se convertiran en clientes sino creando interés e intriga porque la persona
empieza a llamarle la atencion acerca de la marca, productos o servicios” (p. 191).
Por lo tanto, es elemental conocer cada paso que debe darse en las ventas online

para conseguir un cierre con éxito.

El segundo paso de las ventas son los preparativos necesarios para el primer
contacto que se puede determinar con un cliente potencial, con una previa
investigacion de mercado, recopilacion de informacion, y tener por resaltar los

atributos del producto o servicio. En palabras de Lazaro (2019) menciona que:

El tercer paso es la toma de contacto que se produce con el cliente y el
vendedor, estableciendo una reunién personal, llamada telefénica o correo
electronico, hablando acerca del producto o servicio; en el siguiente paso es la
presentacion demostrando al cliente la necesidad que puede satisfacer en la

considerable adquisicion de lo ofertado. (p. 182)

Por lo tanto, en la gestion de objetivos que se encuentra en los pasos de la
venta online, se debe escuchar las preocupaciones que tenga el prospecto cliente,
respondiendo a cada una de ellas y poder gestionarlas de forma correcta, realizando
una minuciosa tarea de investigacion que servira de dato en las reuniones de toma
de decisiones. En el cierre es la fase que se logra obtener el consentimiento del cliente
para finalizar el proceso de venta, existiendo tres estrategias de cierre que dependen
de las condiciones que se consideren en un plan de ventas, en la que esta el cierre

alternativo, cierre de beneficio extra, y cierre de oferta limitada.
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Buyer persona

También conocida como cliente ideal, que se usa en cualquier curso de
marketing, articulo o material de investigacion, en los negocios se asume que toda
empresa tiene un cliente ideal, lo conoce y sabe como usarlo. Segun lo expresado por
McDonald (2022) argumenta que “buyer persona es la descripcion abstracta de un
cliente ideal, que se basa en datos cualitativos y cuantitativos de un estudio de
mercado, competidores, perfiles de consumidores existentes” (p. 83). Por lo tanto,
generar un cliente potencial no solo consiste en describir el potencial de quién
compraria en un negocio. El buyer personas es generar un conjunto de datos que se
puedan usar en los departamentos de marketing, ventas y productos para desarrollar
campafias en base a la informacion e inversiones inteligentes, luego de una
evaluacion del mercado, se determina el buyer person. En palabras de Munuera y

Rodriguez (2020) expone que:

Después de determinar el cliente potencial el siguiente paso es definir las
estrategias en general, con la final de Optimo desarrollo de productos y
negocios, en conjunto con las actividades de marketing, provenientes de los
conocimientos sobre una audiencia en especifico, donde el buyer ayudan a

decidir acerca del tipo de contenido o estrategia que desarrollar. (p. 84)

Por lo tanto, en la rama de la mercadotecnia un Buyer persona se denomina al
perfil ficticio basado en informacion sobre clientes para una empresa, describiendo,
detallando como serian las caracteristicas prototipo del cliente que una empresa
quiere dirigir sus estrategias de contenido y produccion. El Buyer persona ha ayudado
a las organizaciones en la planificacion de estrategias digitales, volviéendose mas
precisas, ajustadas a los intereses de los clientes, optimizando contenidos en redes
sociales, campafias a corto plazo, entre otras actividades que sean capaces de

atender impuestas por el mercado en donde participan.

Funnel conversion
Embudo de conversion o funnel de conversion se relaciona directamente con las

metas que se plantean cuando se inicia un negocio o se eligen las plataformas

18



digitales como canales de comercio. Segun lo manifestado por Selman (2017) expone
que “el funnel de conversién determina las diferentes fases que tiene que dar los
visitantes en un sitio web, hasta que se cumpla los objetivos establecidos, convertirse
en un lead, y concretar una venta segura” (p. 88). Por lo tanto, dentro del marketing
digital el embudo de conversion es el proceso de una compra exitosa. El embudo de
conversion frecuentemente se lo presenta como un mapa de navegacion donde se
identifican las distintas fases que los internautas deben transitar y poder convertirse
en cliente potenciales, las ventas realizadas en el funnel se relacionan con la cantidad

de visitas en la web. En lo dicho por Sico (2022) plantea que:

El embudo de conversion ayuda a la definicion del camino correcto para
conseguir clientes potenciales en la paginas web, incluyendo la automatizacién
de muchos pasos a seguir, volviendo los procesos mas agiles; el funnel de
conversion es el instrumento que guia a los usuarios mediante una serie de
contenidos para crear valor en ellos hacia la marca, productos o servicios. (p.
49)

Por lo tanto, dentro del funnel de conversion se distinguen cinco fases o etapas
gue son: la adquisicibn que consiste en promover o dar a conocer las marcas,
servicios, productos con estrategias de marketing digital, como generacion de
contenidos, optimizar actividades SEO, actividades en redes sociales. La activacion
es la fase que consiste en ganar poco a poco la confianza e interés de una audiencia
especifica. Para continuar con la fase de la retencidén que tiene como finalidad que los
usuarios pasen la mayor parte del tiempo en las paginas web para que se produzca

la fidelizacién. La fase de la venta transforma a la audiencia en clientes reales.

Sistema de Gestion de Relaciéon con los Clientes (CRM)

El sistema de gestion de las relaciones con los clientes se define como una
estrategia para la correcta gestion e interaccion de una organizacion con sus clientes
potenciales o existentes en su cartera. Segun lo mencionado por Lino y Sanchez
(2022) expone que “el sistema ayuda a las organizaciones a mantener contacto con
sus clientes, mejorando los procesos y agilizando la rentabilidad, y también

considerada el instrumento de gestion de ventas, productividad entre otras” (p. 90).
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El sistema de CRM se enfoca en ofrecer experiencia al cliente en el proceso
de interaccion entre una marca y el consumidor. La finalidad del sistema de gestion
en relacion con los clientes es el 6ptimo funcionamiento de las interacciones que se
sustentan en un negocio, la ayuda del CRM es ofrecer experiencia positiva en el
proceso de todo su ciclo de vida, la interaccion desde el marketing, ventas, el comercio

online. En palabras Lazaro (2019) menciona que:

El sistema CRM ayuda a los usuarios a enfocarse en las relaciones de la
empresa con personas, incluido clientes, la atencién al cliente, colaboradores
y proveedores; el sistema como tecnologia los equipos que usan para registrar
y analizar las interacciones entre la organizacion y los usuarios, generando

informes sobre ellas. (p. 49)

Por lo tanto, el mayor enfoque de las organizaciones es centrarse en sus
clientes quienes son los encargados de proporcionar una rentabilidad en el mercado,
posicionarse entre las marcas reconocidas por consumidores, considerandolos como
el activo que deben gestionar como otra area de la empresa. Los beneficios que se
obtiene cuando una empresa concentra sus estrategias en clientes son: los clientes
pondrdn a una marca sobre todas las existente por mucho que les ofrezcan
promociones, ofertas, ellos se encargaran de recomendarlos a sus circulo de
personas lo que generara en una marca captar nuevos clientes, aumentando su

rentabilidad.

2.2 Marco Legal

Ley Organica del consumidor

Son derechos elementales de los consumidores que ha determinado la
constitucion de la republica del Ecuador, con tratados y convenios internacionales,
legislacion, principios generales y costumbre mercantii como el derecho a la
proteccion de la salud, vida y seguridad de articulos y servicios, también como la
satisfaccion a las necesidades elementales y el tener acceso a servicios basicos; el
derecho a que proveedores privados y publicos ofrecen sus bienes y servicios

competitivos, de calidad y el consumidor tenga la libertad de poder elegir.
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Por otro lado, la publicidad prohibida, quedando prohibida toda forma de
publicidad engafiosa o que resulte abusiva, induciendo a error en la eleccion de un
bien o servicio, afectando los intereses y derechos del consumidor. Asimismo, la
informacion publica donde los bienes a comercializar deben exhibir sus precios, preso
y medidas respectivas, segun la naturaleza del articulo o producto; informacién
relacionada los productos y servicios debe incluir junto con el precio total, con montos

adicionales y los correspondientes a impuestos y otros recargos.

Ademas, todo proveedor tiene la obligacién de prestar, entregas, de manera
oportuna los productos y servicios, de conformidad a condiciones determinadas por
acuerdo mutuo con el consumidor, ninguna variacion debe poseen en base al precio,
costo de reposicion y otras ajenas que se expresan segun lo acordado a las partes
gue puede ser motivo de diferimiento. Por Ultimo, las practicas abusivas que puede
haber en el mercado, quedando prohibidas al proveedor y las siguientes: condicionar

la venta de un producto o servicio.

Ley Organica de comunicacion

La identificacion y clasificacion de los tipos de contenidos como los de
radiodifusién sonora, televisién, canales locales en sistemas de audio y video por
suscripcion; medios impresos que se identifican como: informativos, de opinion,
formativos educativos, culturales, de entretenimiento, deportivos y publicitarios; los
medios de comunicacion estan en la obligacién de clasificar los contenidos de la
publicidad o programacién, con criterios y reglamentacion juridica y técnica,
establecido por el consejo de desarrollo y promocion de la informacion y

comunicacion.

La prohibiciobn en la difusion por los medios de comunicacién social de
contenidos que discriminen o tengan por finalidad menoscabar o anular el
reconocimiento o ejercicio del goce de derechos humanos reconocidos por la
constitucion e instituciones internacionales que ratifican por el Ecuador. También se
prohibe la difusibn de mensajes mediante medios de comunicacion que constituyan
apologia en discriminacion o inducir a realizar practicas violentas en base a algun tipo

de mensaje transmitido en alguna programacion de una marca especifica.
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Se prohibe la difusion en medios de comunicacion social a los mensajes que
estén conformados a incitar directa o estimular expreso al uso ilegitimo de la violencia,
a la comision de actos ilegales, la trata de personas, la explotacion, abuso sexual,
violencia contra animales, apologia de la guerra, odio racial, religioso o de cualquier
indole, que actué en contra de los valores, derechos o la convivencia en la sociedad,
altere el orden publico, o induzca al publico a actuar en contra de la tranquilidad de su
circulo de personas, sera sancionada la marca, empresa que transmita este tipo de

mensajes.

Ley de Firmas Electrénica

La proteccidén de datos en la elaboracion de transferencia o uso de bases de
datos que se obtienen directo o indirectamente de la utilizacion o transmision de
mensaje de datos, requiriendo el consentimiento expreso del titular, quien pueda
seleccionar la informacién a compartirse a terceros; la recopilacion y uso de datos
personales respondera a los derechos de privacidad, intimidad y confidencialidad,
determinado por la constitucion politica de la republica del Ecuador, podran ser
usados Unicamente con autorizacion del titular. Por otro lado, el consentimiento para
aceptar mensajes de datos, luego de que el cliente o usuario manifieste el
consentimiento para aceptar registros electrénicos o0 mensajes de datos, deber ser
informado de forma clara, precisa acerca de los equipos y programas que requieren
acceder a registros 0 mensajes; el usuario o cliente al confirmar electrénicamente el
permiso, debe demostrar razonablemente que puede acceder a informacion objeto
del consentimiento, posterior existirdn cambios a cualquier tipo, como cambios de

equipos, programas, procedimientos para mantener los mensajes electrénicos.

Fianlmente debe existir el consentimiento para el uso de los medios
electronicos, donde se requiera la informacién relativa a un servicio electronico, el
comercio electronico, constando por escrito, el uso de los medios para promover y
permitir el acceso a informacion que sera valido solo si: el consumidor consiente
expresamente el uso y no ha objetado los permisos, el cliente de manera previa a
consentido la informacién de forma clara y precisa acerca de su derecho y opcion de
recibir informacion en papel o por medios electronicos, o programas de publicidad de

las marcas.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque de lainvestigacion

Para la presente investigacion se aplicé un método deductivo para llevar el
namero de habitantes de una poblacién a una muestra y asi proceder a la recoleccién
de datos homogéneos. También permitid establecer un criterio de las preferencias y
gustos que tiene el target al momento de adquirir un neumatico. Por consiguiente, el
enfoque de investigacion fue el cuantitativo, pues se manejaron datos medibles, esto
fue motivo a que brindaran resultados mas precisos por parte de los encuestados y a
su vez permitio tener una mejor comprension de su conducta de compra. Finalmente,
el disefio de investigacion que se uso fue el no experimental, dado que no se tuvo que
manipular las variables de investigacién y fue s6lo menester la observacion de la
conducta del consumidor ideal al momento de gestionar una compra de neuméatico

para culminar con un analisis.

3.2 Alcance de lainvestigacion

En cuanto al estudio o cohorte de investigacion, se utilizé la transversal por
motivo a que se analizaron los datos del comportamiento del puablico objetivo al
momento de adquirir neumaticos en un tiempo determinado. Con respecto al alcance
de la investigacion, fue aplicado la descriptiva al momento de definir cuales serian las
caracteristicas competentes que debe poseer un cliente ideal de neumaticos. Al
mismo tiempo, permitié la aplicacién de técnicas matematicas para su medicion y
técnicas estadisticas para su interpretacion grafica por medio de histogramas. Cabe
sefialar que a través del tipo de investigacion descriptivo, se pudo conocer ciertas

causas que hacen que un cliente tome la decision de compra de un neumatico al final.

3.3 Teécnicas e instrumentos para obtener los datos

Como parte de la técnica de investigacion, fue seleccionada la encuesta por el
estrecho procedimiento que tiene en el enfoque cuantitativo, ademas que por medio
de la encuesta se puede recopilar una gran cantidad de datos de manera eficiente,

para posteriormente tabular y exponerla mediante tablas graficas como histogramas.
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Por el lado del instrumento de investigacion, fue utilizado el cuestionario estructurado;
cuya finalidad fue presentarle a los candidatos a encuestar un grupo de preguntas
cerradas, centrada en los objetivos especificos de la investigacion y sustentados a
través de las teorias recopiladas, con el fin de conocer los gustos y preferencias al
momento de adquirir un neumatico para su vehiculo. Es pertinente sefialar que la
recoleccion de datos se hizo de manera presencial para que de esa manera evitar un
sesgo. El punto estratégico fue en los alrededores del negocio, ya que ahi existe una
gran afluencia de personas que visitan la zona en busqueda de neuméaticos para su

vehiculo por la gran oferta de los mismos.

3.4 Poblacion y muestra

La composicion de la poblacién para la investigacion en curso se conformo por
personas de la ciudad de Guayaquil, que estén rondando la edad de 20 a 45 afios,
gue pertenezcan a la poblacion econdémicamente activa, que estén dentro de un
estrato social C+y By por ultimo que cuenten con un vehiculo. Al tomar como soporte
los datos proporcionados por el (Instituto Nacional de Estadistica y Censos, [INEC],
2020) se pudo llegar a una cantidad de 152,670 habitantes, los cuales serian tomados
como poblacion objetiva. Por lo tanto, al conocer la cantidad de la poblacién objetiva,

se procedio a utilizar la férmula finita para asi establecer una muestra.

B Z?xpxqxN
e2(N-1)+Z%2xpxq

n

Tabla 1. Factores de la Muestra
Factor Detalle Datos

n/c Nivel de confianza de los resultados 95%

. Nivel de confianza (0,95/2=0,475) y el resultado obtenido se 196
rastrea en la Tabla de Distribucion Estadistica. '

p Probabilidad de que ocurra el evento. 50%
q Probabilidad de que el evento no ocurra (q=1-p). 50%
e Error maximo aceptable en los resultados. 5%

N Tamario de la Poblacion. 152,670
n Tamafio de la Muestra. &?

Elaborado por: Vera (2023)
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Z?xpxqxN

n= e?(N—-1)+Z?xpxq

B 1.96% x 0.50 x 0.50 x 152,670
™= 10.052(152,670 — 1)] + [1.962 x 0.50 x 0.50]
n = 384

La muestra determinada del estudio arrojé mediante la férmula finita un total de
384 personas. En cuanto al tipo de muestra, esta fue no probabilistica, ya que no
todos los participantes tienen las mismas posibilidades de ser seleccionados para
realizar la encuesta, debido a que no todos los que visitan la zona cuentan con un
vehiculo propio. Por dltimo, el tipo de seleccién de la muestra fue intencional, ya que

se manejo a juicio del investigador la seleccidon del participante.
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CAPITULO IV

PROPUESTA
4.1 Presentacion y andlisis de resultados
4.1.1 Encuesta
A continuacion, se presenta el andlisis de los resultados de las encuestas realizadas
a la muestra previamente calculada. La evidencia del trabajo de campo se encuentra

en el Anexo #4

Pregunta 1.- ;Cual es su apreciacion de los neumaticos PCR?

Tabla 2. Apreciacién de los neumaticos PCR

Pregunta #1 fi fri frai
Confiables 173 45.00% 45.00%
Sumamente confiables 134 35.00% 80.00%
Ni confiables, ni desconfiables 38 10.00% 90.00%
Desconfiable 23 6.00% 96.00%
Sumamente desconfiables 15 4.00% 100.00%
TOTAL 384 100.00%
Elaborado por: Vera (2023)
Figura 1. Apreciacion de los neuméaticos PCR
180 173 80,0%0 90,00% 96.009% 100 00% 100,00%
108 ! 60,00%
& = 15 500096
, 0
0 0,00%
Confiables Sumamente Ni confiables, Desconfiales Sumamente
confiables ni desconfiables

desconfiables

Elaborado por: Vera (2023)

Andlisis: Se visualizdé que el 45% de los participantes consideran confiables
los neuméticos PCR, el 35% lo considera sumamente confiables, el 10% ni confiables,
ni desconfiables. Por lo tanto se concluy6 que, existe un buen concepto por parte del
mercado meta en el uso de los neumaticos PCR, por lo que es necesario que la
empresa Multillantas MC continle expendio dicho producto y asi mantenga unas
ventas prudentes evitando que clientes actuales busquen a otras marcas al no
encontrarlas. Cabe destacar que es necesario que, se combine la salida de estos

neumaticos con promociones cautivadoras para asi mejorar sus ventas.
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Pregunta 2.- ¢{Cudl es la marca de neumatico que usted usualmente adquiere

para su vehiculo ?

Tabla 3. Marca preferida

Pregunta #2 fi fri frai
Michelin 123 32.00% 32.00%
Good year 108 28.00% 60.00%
Continental 81 21.00% 81.00%
Maxxis 50 13.00% 94.00%
Maxtrek 23 6.00% 100.00%

TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 2. Marca preferida

125 123 94,00% 0%  100,00%
108 81,00%
100 80,00%
60,00%
75 / 60,00%
50
50 32,00% d 40,00%
2
25 ’—3‘ 20,00%
0 0,00%
Michelin Good year  Continental Maxxis Maxtrek

Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se visualizé que el 32% de los participantes adquiere usualmente
neumaticos de la marca Michellin, el 28% la marca Good year, el 21% la marca
Continental. Por lo tanto, se concluyé que las marcas de neumaticos Michellin y Good
year son bien aceptadas por el publico objetivo, por lo que seria necesario incluirlas
en el catdlogo de productos de la empresa y asi lograr que clientes potenciales que
estén interesados en dichas marcas de neumaticos visiten al establecimiento de la
empresa Multillantas MC para adquirirlas y mejorar las ventas. Es pertinente sefalar
gue estos productos de igual manera deben ser ofertados con promociones atractivas

para que mas personas lo conozcan.
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Pregunta 3.- ¢ Cual es el lugar al que usted acude para adquirir neumaticos para

su vehiculo?

Tabla 4. Punto de venta

Pregunta #3 fi fri frai
ErcoTires 115 30.00% 30.00%
Tedasa 96 25.00% 55.00%
Frenoseguro 77 20.00% 75.00%
Comercial Anahi 69 18.00% 93.00%
Multillantas MC 27 7.00% 100.00%

TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 3. Puntos de ventas

125 115 93,00% 0%  100,00%

100 % 75.00% 80,00%
75 y 69 60,00%
50 | 30,0091 40,00%

27
25 ﬁ 20,00%
0 0,00%
Erco Tires Tedasa Frenoseguro Comercial Multillantas MC

Anahi

Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se visualizd6 que el 30% de los participantes visita usualmente
cuando necesita neumaticos a la empresa Erco Tires, el 25% a la empresa Tedasa y
el 20% a la empresa Frenoseguro. Por lo tanto, se concluyé que dentro del mercado
meta, existen 3 marcas lideres que son visitados por los clientes potenciales, Erco
Tires, Tedasa y Frenoseguro, por lo que es importante evaluar las estrategias que
aplican para tener tanta captacion de clientes para la venta de sus neumaticos y de

ser posible replicarlas en la empresa Multillantas MC.
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Pregunta 4.- ¢Cuales son los inconvenientes que ha tenido al momento de

comprar llantas en el sitio anteriormente sefialado?

Tabla 5. Inconvenientes

Pregunta #4 fi fri frai
Mala atencion por parte de los asesores comerciales 188 49.00% 49.00%
Precios excesivamente elevados 77  20.00% 69.00%
Marcas Limitadas en stock 58 15.00% 84.00%
Largos tiempos de espera 38  10.00% 94.00%
Ubicacién con alta tasa de inseguridad 23 6.00% 100.00%
TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 4. Inconvenientes
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se visualizé que el 49% de los participantes ha presentado como
inconveniente al momento de adquirir neumaticos, una mala atencion por parte de los
asesores comerciales, el 20% los precios de los nheumaticos han sido excesivamente
elevados y el 15% las marcas de los neuméticos son limitadas en stock lo que evita
gue puedan optar por una mas econdmica. Por lo tanto, se concluy6 que es necesario
evaluar los inconvenientes mas recurrentes que han presentado los clientes para
ofrecer alternativas que le hagan experimentar el cambio favorable al momento

de visitas a la empresa Multillantas MC y asi mejorar sus ventas.
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Pregunta 5.- ¢ Con qué frecuencia usted cambia los neuméticos?

Tabla 6.Frecuencia de compra

Pregunta #5 fi fri frai
Cada 2 afos 128 33.34% 33.34%
Cada 3 afios 118 30.84% 64.18%
Cada 4 afos 50 12.93% 77.12%
Cada afo 50 12.93% 90.05%
Cada 5 afos 38 9.95% 100.00%
TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 5. Frecuencia de compra
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Elaborado por: Vera (2023)

Andlisis: Se visualizé que el 33% de los participantes, frecuenta cada 2 afios
hacer el cambio de neumaéticos, el 31% cada 3 afios y el 13% cada 4 afios. Por lo
tanto, se concluyd que es necesario que se ejecute una manera apropiada de
comunicar al cliente sobre las desventajas de hacer los cambios de neumaticos en
tiempos incorrectos, pues esto puede causar un accidente, al no tomar las medidas
adecuadas. Una de las maneras apropiadas para realizar esta comunicacion es a
través de contenidos informativos de valor, donde cause el interés por el cliente que

vea el contenido y asi tome conciencia.
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Pregunta 6.- ¢ Cual es el presupuesto que usted estaria dispuesto a gastar por 4
neumaticos para su vehiculo?

Tabla 7. Presupuesto

Pregunta #6 fi fri frai
Menos de $ 210.00 USD 193 50.26% 50.26%
De $ 210.01 USD a $250.00 USD 76 19.90% 70.16%
De $ 250.01 USD a $ 300.00 USD 57 14.92% 85.08%
De $ 350.01 USD a $ 400.00 USD 38 9.95% 95.03%
Mas de $ 400.00 USD 19 4.97% 100.00%
TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 6. Presupuesto
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se visualizé que el 50% de los participantes considera que un
presupuesto menor a $210.00 USD es el indicado al momento de adquirir 4
neumaticos, el 20% considera que el presupuesto debe estar entre los $210.01 USD
a $250.00 USD y el 15% de $250.01 USD a $300.00 USD. Por lo tanto, se concluyé
que, los precios que deben estar sujetos los 4 neuméticos para un vehiculo deben
estar alrededor de los $210.00 USD hasta los $300.00 USD. de esa manera el cliente
meta puede tener recurso para adquirirlo sin tener que hacer comparaciones en otros
proveedores.
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Pregunta 7.- ¢{Qué factores de compra considera que influyen al momento de

adquirir neumaticos para su vehiculo?

Tabla 8. Factores de compra

Pregunta #7 fi fri frai
Promociones cautivadoras 113 29.41% 29.41%
Precios econdmicos 99 25.85% 55.26%
Servicios adicionales gratis 73 18.89% 74.15%
Atencién personalizada 61 15.91% 90.06%
Variedad de marcas en stock 38 9.94% 100.00%
TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 7. Factores de compra
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se visualiz6 que el 30% de los participantes considera las
promociones cautivadoras como el factor de compra mas importante para animarse a
realizar la compra de neumaticos para su vehiculo, el 26% los precios econémicos y
el 19% los servicios adicionales gratis. Por lo tanto, se concluyé que la empresa
Multillantas MC, debe ajustar sus estrategias para que se encuentren alineadas a
demostrar promociones cautivadoras, precios econdmicos y servicios adicionales
gratis hacia sus clientes para que estos se mantengan siempre adquiriendo los

productos sin la necesidad de buscar a la competencia.
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Pregunta 8.- ¢Qué influencer usted cree que seria el apropiado para anunciar

neumaticos?

Tabla 9. Influencer

Pregunta #8 fi fri frai
Damian Bernal (EI Champ) 120 31.28% 31.28%
Moises Pico (Logan & Logan) 96 24.90% 56.18%
Alberto Uvidia (Kreizivoy) 80 20.91% 77.09%
Brandon Buitrago (La Brandon) 65 16.93% 94.02%
Washintong Naranjo (Jorgito Guayaco) 23 5.98% 100.00%
TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 8. Influencer
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se visualiz6 que el 31% de los participantes considera como un
influyente para que trate de comunicar sobre los neumaticos a Damian Bernal (El
Champ), el 25% a Moises Pico (Logan & Logan) y el 21% a Alberto Uvidia (Kreizivoy).
Por lo tanto, se concluy6 que es necesario que se considere estas tres opciones para
poder trabajar en alianza con un influencer, los personajes con mayor aceptacion
serian EI Cham, Logan & Logan y Kreizivoy, por la trayectoria que han creado y por
la experiencia que tienen al haber trabajado con varias marcas, logrando asi tener un
mayor alcance a la empresa Multillantas MC al momento de conseguir mas clientes y

por ende mas ventas de sus productos.
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Pregunta 9.- ¢Qué tipo de promocidn le gustaria que un negocio de venta de

neumaticos propusiera?

Tabla 10. Promocién

Pregunta #9 fi fri frai
Lleva 3y la 4ta es gratis 132 34.36% 34.36%
Por la compra de tu neumatico la instalacion es gratis 115 29.83% 64.20%
Reduccidn del precio por traer a reciclar su neumatico viejo 107 27.85% 92.04%
La segunda llanta al 60% de descuento 23  5.97% 98.01%
Sorteos trimestrales 8 1.99% 100.00%
TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 9. Promocién
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se observdé que el 34% de los participantes considera que la
promocién idénea para la comercializacién de neumaticos es lleva 3y la 4ta es Gratis,
el 30% indicé por la compra de tu neumatico la instalacion es gratis y el 28% la
reduccion del precio por traer a reciclar su neumatico viejo. Por lo tanto, se concluyé
gue es menester que se promocione los neuméticos a través de las 3 principales
promociones seleccionadas por los clientes. En primera instancia se encuentra el 4to
neumatico es gratis, la instalacion es gratis y el programa de reciclaje para reducir la
contaminacion y favorece a su precio final. Se podria combinar para tener un mayor

impacto en las ventas.
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Pregunta 10.- ¢ Qué factor diferenciador le gustaria que tuviera un negocio que

oferta llantas?

Tabla 11. Factor diferenciador

Pregunta #10 fi fri frai
Membresias de cliente VIP para obtener beneficios 143  37.27% 37.27%
Asistencia de grua las 24/7 en recepcion de pedidos g 23.90% 61.17%

Entregas a domicilio sin recarga 57 14.94% 76.10%

Asistencia en un maximo de 20 minutos 50 12.94%  89.05%

Tarjetas de socio para obtener precios de afiliado 42 10.95% 100.00%
TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 10. Factor Diferenciador
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Elaborado por: Vera (2023)

Andlisis: Se visualizé que el 37% de los participantes considera como plus
diferenciador las membresias de cliente VIP para obtener beneficios, el 24% la
asistencia de grua las 24/7 en recepcion de pedidos y el 15% las entregas a domicilio
sin recarga. Por lo tanto, se concluyé que la mejor forma que tiene la empresa
Multillanta MC para diferenciarse de la competencia es a través de las membresias
de cliente VIP para obtener beneficios, la asistencia de grua las 24/7 en recepcién de
pedidos y la entrega a domicilio sin recarga de los neumaticos, por lo que se puede
combinar estos tres puntos clave y asi ejecutar una alternativa que sea percibida como

Unica para el cliente y por lo pronto se fidelice.
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Pregunta 11.- ;Cudl es el medio publicitario por el cual ha visto publicidad de

neumaticos?

Tabla 12. Medio publicitario

Pregunta #11 fi fri frai
Internet (Redes sociales, pagina web, Landing page) 117  30.44% 30.44%
Publicidad Exterior (carteles, vallas publicitarias, etc.) 92 23.85% 54.29%
Prensa escrita (Diarios, Revistas, etc.) 76 19.88% 74.16%
Radio (cufias radiales, promos, etc.) 57 14.91% 89.07%
TV (Spots, publirreportajes) 42 10.93% 100.00%
TOTAL 384 100.00%
Elaborado por: Vera (2023)
Figura 11. Medio publicitario
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se observé que el 30% de los participantes considera que el medio

publicitario donde mas han visto publicidad de neumaticos es el Internet (Redes

sociales, pagina web, Landing page), el 24% a través de publicidad exterior (carteles,

vallas publicitarias, etc.) y el 20% la prensa escrita (diarios revistas, etc.). Por lo tanto,

se concluy6 que la mejor manera de realizar la publicidad seria a través de los medios

digitales ya que la mayor parte de los prospectos considera que la Internet es

apropiada para comunicar bienes o servicios.
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Pregunta 12.- ;Qué tipo de contenido llama mayormente su atencidon en una

publicidad de neumaticos en redes sociales?

Tabla 13. Tipo de contenido

Pregunta #12 fi fri frai
Contenido de valor 126 33.00% 33.00%
Videos o Reels 111 29.00% 62.00%
Gif 53 14.00% 76.00%
Historias 50 13.00% 89.00%
En vivos 42 11.00% 100.00%

TOTAL 382 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 12. Tipo de contenido
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Elaborado por: Vera (2023)

Andlisis: Se observé que el 33% de los participantes le llama mayormente la
atencion en una publicidad los contenidos de valor, el 29% los videos o reels, el 14%
los gifs. Por lo tanto, se concluyd que es necesario utilizar la comunicacion publicitaria
de los neumaticos a través de contenidos de valor, para que los clientes prospectos
puedan entender cuando deben hacer los cambios de neumaticos y asi evitar
cualquier inconveniente. Una forma adicional de tener aceptacion es por los videos o
reels, dado que se encuentran en tendencia, por las diferentes app que lo

popularizaron.
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Pregunta 13.- ¢En qué horario usted utiliza con mayor frecuencia las redes

sociales?
Tabla 14. Horario
Pregunta #13 fi fri frai
18:00 a 20:00 155 40.34% 40.34%
De 20:00 en adelante 126 32.81% 73.15%
12:00 a 14:00 38 9.94% 83.10%
14:00 a 16:00 38 9.94% 93.04%
16:00 a 18:00 27 6.96% 100.00%
TOTAL 384 100.00%

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 13. Horario
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se observo que el 40% de los participantes utilizan las redes sociales
de entre las 18:00 a 20:00, el 33% de 20:00 en adelante, el 10% de 12:00 a 14:00.
Por lo tanto, se concluy6 que el horario adecuado para realizar la publicidad de los
contenidos es a partir de las 18:00 en adelante, ya que a ese horario las personas se
encargan de disfrutar de los contenidos de redes sociales. No obstante, debe ser

atractivo para que puedan cautivarlos y engancharlos a adquirir los neumaticos.
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Pregunta 14.- ¢ Es importante para usted recibir informacion de las promociones

y descuentos de neumaticos mediante correo electronico?

Tabla 15. Importancia

Pregunta #14 fi fri frai
Importante 170 44.28% 44.28%
Muy Importante 126 32.83% 77.12%

Ni importante, ni indispensable 57 14.92% 92.04%
Indispensable 19 4.97% 97.02%
Muy Indispensable 11 2.98% 100.00%
TOTAL 384 100.00%
Elaborado por: Vera (2023)
Figura 14. Importancia
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se observo que el 44% de los participantes considera importante

recibir informacion a través de correo electronico, el 33% lo considera muy importante

y el 15% ni importante, ni indispensable. Por lo tanto, se concluy6 que la alternativa

de generar una comunicacion masiva a traveés del correo electronico no debe ser

descartada pues es una opcion muy poderosa de exponer los beneficios que tiene la

empresa en mencién para ofertar sus neumaticos.
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Pregunta 15.- De las

manejado?

Tabla 16. Medios Amigables
Pregunta #15

Navegador de Google

MarketPlace

Mercado libre

OLX

Grupos de mensajeria

TOTAL

siguientes péginas o aplicaciones, ¢cuél usted

fi
143
92
S7
50
42
384

fri
37.27%
23.90%
14.94%
12.94%
10.95%

100.00%

frai
37.27%
61.17%
76.10%
89.05%
100.00%

ha

Elaborado por: Vera (2023)

Figura 15. Medios Amigables
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Elaborado por: Vera (2023)

Analisis: Se observo que el 37% de los participante indico haber manejado los

navegadores de google como punto de partida para adquirir neumaticos, el 24%

MarketPlace y el 15% a Mercado libre. Por lo tanto, se concluyé que deben utilizarse

el navegador de google, MarketPlace y Mercado libre como canales online para

incrementar las ventas de los neumaticos de la empresa.
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4.1.2 Analisis de los resultados de la encuesta

Con base a los resultados obtenidos, se evidencié que existe un buen concepto
por parte del mercado meta en el uso de los neumaticos PCR, por lo que es necesario
que la empresa Multillantas MC continde expendio dicho producto y asi mantenga
unas ventas prudentes evitando que clientes actuales busquen a otras marcas al no
encontrarlas. Cabe destacar que es necesario que, se combine la salida de estos
neumaticos con promociones cautivadoras para asi mejorar sus ventas. Ademas,las
marcas de neumaticos Michellin y Good year son bien aceptadas por el publico
objetivo, por lo que seria necesario incluirlas en el catdlogo de productos de la
empresa y asi lograr que clientes potenciales que estén interesados en dichas marcas
de neumaticos visiten al establecimiento de la empresa Multilantas MC para
adquirirlas y mejorar las ventas. Es pertinente sefalar que estos productos de igual
manera deben ser ofertados con promociones atractivas para que mas personas lo

conozcan.

Dentro del mercado meta, existen 3 marcas lideres que son visitados por los
clientes potenciales, Erco Tires, Tedasa y Frenoseguro, por lo que es importante
evaluar las estrategias que aplican para tener tanta captacion de clientes para la venta
de sus neumaticos y de ser posible replicarlas en la empresa Multillantas MC. Es
necesario evaluar los inconvenientes mas recurrentes que han presentado los clientes
para ofrecer alternativas que le hagan experimentar el cambio favorable al momento
de visitas a la empresa Multillantas MC y asi mejorar sus ventas. Es necesario que se
ejecute una manera apropiada de comunicar al cliente sobre las desventajas de hacer
los cambios de neuméticos en tiempos incorrectos, pues esto puede causar un
accidente, al no tomar las medidas adecuadas. Una de las maneras apropiadas para
realizar esta comunicacion es a través de contenidos informativos de valor, donde

cause el interés por el cliente que vea el contenido y asi tome conciencia.

Los precios que deben estar sujetos los 4 neumaticos para un vehiculo deben
estar alrededor de los $210.00 USD hasta los $300.00 USD. de esa manera el cliente
meta puede tener recurso para adquirirlo sin tener que hacer comparaciones en otros
proveedores. La empresa Multillantas MC, debe ajustar sus estrategias para que se

encuentren alineadas a demostrar promociones cautivadoras, precios econémicos y
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servicios adicionales gratis hacia sus clientes para que estos se mantengan siempre

adquiriendo los productos sin la necesidad de buscar a la competencia.

Es necesario que se considere estas tres opciones para poder trabajar en
alianza con un influencer, los personajes con mayor aceptacion serian EI Cham,
Logan & Logan y Kreizivoy, por la trayectoria que han creado y por la experiencia que
tienen al haber trabajado con varias marcas, logrando asi tener un mayor alcance a
la empresa Multillantas MC al momento de conseguir mas clientes y por ende mas
ventas de sus productos. Es menester que se promocione los neumaticos a través de
las 3 principales promociones seleccionadas por los clientes. En primera instancia se
encuentra el 4to neumatico es gratis, la instalacion es gratis y el programa de reciclaje
para reducir la contaminacién y favorece a su precio final. Se podria combinar para

tener un mayor impacto en las ventas.

La mejor forma que tiene la empresa Multillanta MC para diferenciarse de la
competencia es a través de las membresias de cliente VIP para obtener beneficios,
la asistencia de grua las 24/7 en recepcion de pedidos y la entrega a domicilio sin
recarga de los neumaticos, por lo que se puede combinar estos tres puntos clave y
asi ejecutar una alternativa que sea percibida como Unica para el cliente y por lo
pronto se fidelice. La mejor manera de realizar la publicidad seria a través de los
medios digitales ya que la mayor parte de los prospectos considera que la Internet es
apropiada para comunicar bienes o servicios. Es necesario utilizar la comunicacion
publicitaria de los neumaticos a través de contenidos de valor, para que los clientes
prospectos puedan entender cuando deben hacer los cambios de neumaticos y asi
evitar cualquier inconveniente. Una forma adicional de tener aceptacion es por los
videos o reels, dado que se encuentran en tendencia, por las diferentes app que lo

popularizaron.

El horario adecuado para realizar la publicidad de los contenidos es a partir de
las 18:00 en adelante, ya que a ese horario las personas se encargan de disfrutar de
los contenidos de redes sociales. No obstante, debe ser atractivo para que puedan
cautivarlos y engancharlos a adquirir los neumaticos. La alternativa de generar una
comunicacion masiva a traves del correo electrénico no debe ser descartada pues es

una opcion muy poderosa de exponer los beneficios que tiene la empresa en mencién
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para ofertar sus neumaticos. Deben utilizarse el navegador de google, MarketPlace y
Mercado libre como canales online para incrementar las ventas de los neumaticos de

la empresa.

4.2 Propuesta

4.2.1 Titulo de la propuesta
Estrategias de SMM en el incremento de las ventas de la empresa Multillantas
MC

4.2.2 Antecedentes

La presente investigacion se centra en la empresa Multillantas MC, la cual tiene
como principal actividad la comercializacién de varios productos como son:
neumaticos PCR, TBR, aros, servicios de alineacion, balanceo y enllantaje. Esta
empresa fue constituida en el afio 2019 por Mauricio Manuel Caicedo Cedefio, quien
vio la oportunidad de iniciar su propio negocio en la venta de estos productos dada la
fuerte demanda y se ubica en las calles la 17 entre Pedro Pablo Gomez y Ayacucho.
La nébmina empresarial estd conformada por 5 colaboradores, los cuales 3 tienen
como rol el brindar el soporte técnico a los clientes que lo visitan y 2 la asesoria
comercial al momento de un cliente requerir algun producto de la cartera segun su

poder adquisitivo.

No obstante, se ha podido observar que en la empresa Multillantas MC existe
un decrecimiento de las ventas en neumaticos, lo cual ha afectado en gran medida el
cubrir la mayor parte de los costos de funcionamiento como es el caso de cubrir el
salario de la n6mina, atrasos en el pago del alquiler, atrasos en el pago de los
proveedores de los neumaticos y el sobre abastecimiento en bodega. La empresa en
vista de este malestar ha tomado acciones en implementar descuentos, promociones,
ofertas de temporada y sorteos con la finalidad de estimular a la demanda y atraerla
para que adquieran los neumaticos. Sin embargo, estas actividades no han rendido

como se esperaba y la inversion que se ejecutd no fue efectiva.

Dentro de las principales causas que se evidencié por la caida de las ventas

de neumaticos en la empresa Multillantas MC son los cierres en tempranas horas del
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dia como medida de prevencion hacia la inseguridad de posibles extorsiones. Del
mismo modo, el personal encargado de la asesoria comercial no cuenta con los
conocimientos adecuados para el cierre efectivo de las ventas. Por dltimo, la
comunicacién efectiva se ha llevado a cabo de forma desorganizada y sin el uso de
herramientas tecnoldgicas; en particular las redes sociales y otras plataformas web
gue la competencia si estda manejando para enfrentar estos imprevistos en el

mercado.

De continuar esta situacion, la empresa Multillantas MC se podria enfrentar a
una crisis econdmica mayor que no le permita cubrir los costos de funcionamiento del
negocio y el tiempo de endeudamiento se extenderia hasta llegar a un punto donde
se vea en la necesidad de reducir el personal, tenga que liquidar parte de los
neumaticos que se encuentran en stock y finalmente un prematuro cierre de sus
actividades. Cabe destacar que, aun contando con una cartera de bienes y servicios
variada, los neumaéticos son el producto estrella de la empresa, por lo que el impacto
de su reducida comercializacién afecta en gran medida su permanencia en el mercado

de la ciudad de Guayaquil.

4.2.3 Justificacién de la propuesta

La relevancia de la investigacion en transcurso es establecer nuevas
alternativas que permitan mejorar la comercializacion de los neumaticos de la
empresa Multillantas, segmentando correctamente al publico objetivo y evaluando sus
preferencias y gustos al momento de adquirirlas. Una de las formas que a su vez
pueden sobrellevar este malestar es a su vez el uso correcto de las herramientas
tecnoldgicas para comunicar los beneficios de la marca de una forma cautivadora que
finalice con la captacion y visita al establecimiento. Finalmente, se deberia trabajar en
conjunto tanto la parte de los colaboradores que brindan soporte técnico como la parte
gue brinda asesoria comercial a los clientes para que la informacion que se les de sea

la correcta y no existan inconvenientes en el futuro.

4.2.4 Objetivos a alcanzar con la propuesta

e Proponer la publicacion de contenido atractivo en las principales redes sociales
para la captacion de los prospectos
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Impulsar la interaccion del personal de la empresa Multillantas en plataformas

digitales enfocado en clientes potenciales.

Determinar el perfil de compra de clientes potenciales para el desarrollo de

estrategias basadas en el SMM.

4.2.5 Proceso estratégico problema — solucién
FODA
Tabla 17. Matriz FODA
Aspectos Positivos Aspectos Negativos
Fortalezas Debilidades
R Prestigio de la marca D1.- Carencia de estrategias digitales
(@] .o . . .
& £ F2.- Posicionamiento en el mercado D2.- Precios poco ajustados a la
‘g 9 tradicional economia de los clientes
= . D3.- No existen alianza con otras
F3.- Personal calificado en las ventas
marcas
Oportunidades Amenazas
01 Aumento de la tasas de internet A1l.- Inestabilidad politica en el pais
" 0 movil
Y 2 02.- Posible expansion en otros AZ2.- Alta tasa de inseguridad en la
2 & mercados ciudad de Guayaquil.
3 % 03.- Cambios en la conducta de los )
W ’ A3.- Marcas con mayor capital que

consumidores por realizar compras
online

Elaborado por: Vera (2023)

Tabla 18.

Matriz FODA cruzado

puedan sustraer las idea

Oportunidades

Amenazas

Fortalezas
Estrategias ofensivas
(fortalezas + oportunidades)

EO1.- Desarrollo de marca a través
de plataformas sociales.
EO2.- Mejorar la lealtad del
consumidor por medio de las redes
sociales
EO3.- Depuracibn de gastos
innecesarios

Estrategias Defensivas

(Fortaleza + Amenaza)

ED1.- Disefio de contenido
publicitario, promocional e
informativo

ED2.- Elaboracién de Chat-bots para
la recepcion de pedidos autonoma.
ED3.- Asistencia personalizada en
cada reclamo que se suscite.

Debilidades
Estrategias de reorientacion
(debilidades + oportunidades)
EAL.- Publicidad pagada a través de
pauta en redes sociales.
EA2. Desarrollo de mercado por
medio del factor diferenciador.
EA3.- Contratacion de Sistema CRM
para la automatizacion de distribucién
de pedidos.
Estrategias de Supervivencia
(Debilidad + Amenaza)

ES1.- Alianza estratégica con
influencer posicionados.

ES2.- Servicio de post venta a través
de medios online.
ES3.- Capacitacion del personal en el
manejo de Marketing digital.

Elaborado por: Vera (2023)
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Tabla 19. Matriz de impacto vs esfuerzo

Esfuerzo Bajo

Esfuerzo Alto

EO1.- Desarrollo de marca a
través de plataformas sociales

EO2.- Publicidad pagada a
través de pauta en redes
sociales.

EOS.- Elaboracién de chat bots
para a recepciéon de pedidos
autébnoma.

ED4.- Contratacion de Sistema
CRM para la automatizacién de
distribucion de pedidos.

ED1.- Depuracibn de gastos
innecesarios

ED2.- Capacitacion del personal

Impacto Alto

EAL.- Mejora de la lealtad del
consumidor por medio de las redes
sociales

EA2.- Desarrollo de mercado por
medio del factor diferenciador.
EA3.- Alianza estratégica con
influencer posicionados.

ESL1.- Servicio de post venta a través de
medios online.
ES2.- Asistencia personalizada en cada

Impacto
Bajo

en el
digital.

manejo de Marketing

reclamo que se suscite.

Elaborado por: Vera (2023)

Tabla 20. Definicién de las acciones a realizar

Estrategias

Acciones

de
de

E.1.- Desarrollo
marca a través
plataformas sociales

E.2.- Publicidad pagada
a través de pauta en
redes sociales.

E.3.- Elaboracion de
chat bots para a
recepcion de pedidos
autonoma.

E.4.- Contratacion de
Sistema CRM para la
automatizacion de
distribucion de pedidos.

A.1.- Realizar un Buyer person.

A.2.- Redisefar la pagina web de la empresa Multillantas.

A.3.- Redisefiar la cuenta de Instagram de la empresa
Multillantas

A4.- Redisefiar la cuenta de WhatsApp de la empresa
Multillantas

A.5.- Disefiar de contenido ajustados a las preferencias del
target

A.6.- Realizar una campafa de difusion en la cuenta de
Instagram de la empresa multillantas

A.7.- Hipervincular las cuentas de Instagram y WhatsApp de la
empresa Multillantas

A.8.- Posicionar la pagina web en el motor de busqueda de
Google.

A.9.- Programar un sistema de respuestas automatico que le
brinde solucion inmediata

A.10.- Vincular el chat bots empresarial en la pagina web.

All.- Vincular el chat bots empresarial en la cuenta de
WhatsApp.

A12.- Contratar el servicio de Leadsales en WhatsApp para un
mayor control.

A.13.- Contratar el servicio de CRM Mondays

A.14.- Crear una base de datos de los clientes potenciales.
Al5.-

Difundir contenido masivos a través de correos electronicos
A16.- Gestionar la distribucion de los pedidos por fecha de
entrega a través del CRM

Elaborado por: Vera (2023)
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4.2.6 Estrategias y acciones
E.1.- Desarrollo de marca a través de plataformas sociales

A.l.- Realizar un Buyer person.

Tabla 21. Buyer person

Producto Buyer persona Pain Principal

Neumaticos para Hombres con vehiculos Repuesto de vehiculos

vehiculos en la ciudad de

Mujeres con vehiculos Repuesto de vehiculos

Guayaquil
Elaborado por: Vera (2023)

Para la investigacion en curso se considerd por personas de la ciudad de

Guayaquil, que estén rondando la edad de 20 a 45 afios, que pertenezcan a la

poblacién econbmicamente activa, que estén dentro de un estrato social C+y By por

ultimo que cuenten con un vehiculo.

A.2.- Redisefar la pagina web de la empresa Multillantas.

Figura 16. Pagina web de la empresa Multillantas

ENVIO GRATIS o

Multillantas. REEEEEE B i R o

LLANTAS v  BATERIAS v  REENCAUCHE  RINES v  DISTRIBUIDORES ~ COMPRA A CREDITO v

PRECIOS

INSUPERABLES

Hablemos
jApresrate! los PRECIOS INSUPERABLES terminan en:

= Multillantas, | BT e R

PRECIOS INSUPERABLES POR TIEMPO LIMITADO

0.0000

$734 902 $941.682 $1.413.284 $740.000
Llanta LT 245/75R16 120R S- Llanta 275/65R17 115T S-A/T+ Llanta 275/45R20 110V XL S- Llanta 265/70R|7 15T S-ATR Llanta 265/70R16 12T S-A/T+
AT+ VEas(VOL)

Entrega inmediata Entrega inmediata
Entrega inmediata

M 4 & a

Elaborado por: Vera (2023)
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Se consider¢ redisefar la pagina web de la empresa para que de esa manera
pueda tener un mayor atractivo para los usuarios que la visiten al momento de adquirir
neumaticos para sus vehiculos, algo por destacar es que la pagina web contara con

todos los iconos necesarios para que se realice la compra desde ella.

A.3.- Redisefar la cuenta de Instagram de la empresa Multillantas

Figura 17. Red social de Instagram de la empresa Multillantas

multillantas

262 2.759 4.870
Publicaciones Seguidores Seguidos

Multillantas Mas Que Llantas®
Servicio de reparacion de neumaticos y llantas
Llantas, reencauche, rines y baterias para automoviles,

vehiculos de carga, pasajeros, agricola, ingenieria civil y OTR
-

Carrera 26 No. 40B 17, Barranquilla
Ver traduccion

(2 linktr.ee/Multillantas

Seguir

Mensaje Contacto Mas informacion

B @ @

EEICHES Contacto Agricolas

® &

ann

SESTAS LISTO PARA LLEVAR TU
VEHICULO A UN NIVEL SUPERIOR

EN CAMINO: os?
LUevamos anos brindando
d
= f LLANTA 12R22.5TL
P £ 152/148KMes FO:01

[} 3 & iConoce
\ o mundo de

Multillantas.

v exnarimanta

Elaborado por: Vera (2023)

En cuanto al redisefio de la cuenta de Instagram esta fue con el propdsito que
sea mas atractiva para los usuarios que la visiten y pueda observar de manera
organizada todos los contenidos que se expongan, asi como los diferentes opciones

para ponerse en contacto con un asesor comercial.
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A4.- Redisefar la cuenta de WhatsApp de la empresa Multillantas

Figura 18. Red social de WhatsApp de la empresa Multillantas
Info. de la empresa

Juan Carlos Olivares |
Multillantas Mas Que Llantas
Sas

Servicio automotor

rado ahora

Catélogo

Llantas para tu maquinara Agricola, Industrial,
OTR, Mineria, Camién, Bus, Van, Camioneta y
Automovil. Envios a toda Colombia.

Elaborado por: Vera (2023)

En el caso de la cuenta de WhatsApp se la tuvo que adecuar a que esta sea
una cuenta empresarial y asi pueda estar con opciones mas avanzadas en la
presentacion del catalogo de los diferentes neumaticos que se expenden. Dando asi

una alternativa amigable al usuario para que gestione la compra.

E.2.- Publicidad pagada a través de pauta en redes sociales
A.5.- Disefar de contenido ajustados a las preferencias del target

Los contenidos que se disefien serdn hechos de manera externa a través de la
mano de un disefiador grafico que pueda exponer los angulos adecuado junto a la
combinacion de colores unicos, volviendo atractivo los post y cautivando a los

usuarios que lleguen a percibirlas
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Figura 19. Contenido promocional de la empresa Multillantas

Multillantas

Compratuy
llanta pard®

autoy 4l

camioneta

Y

Recibe montaje +
Revision mecanica gratis

Aplica términos y condiciones = “

~2\ | \(

www.multillantas.co

Elaborado por: Vera (2023)

A.6.- Realizar una campafa de difusion en la cuenta de Instagram de la empresa
multillantas

Las camparfas seran expuestas a través de la cuenta de Instagram, pues es la
cuenta social con mas acogida por los clientes potenciales, asimismo es la que cuenta
con una mayor cantidad de opciones para comunicar los beneficios de la marcay por

ende las ventas sean efectivas en el retorno.
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Figura 20. Contenido pautado de la empresa Multillantas

@ multillantas

Multillantas.

Nuestras llantas tienen un

Diseno de banda
de rodadura

con propiedades de autolimpieza,
que las mantiene limpias y listas
para trabajar en cualquier momento.

Encuéntralas disponible
en www.multillantas.co

Qv W

3 Me gusta

multillantas jConduce con confianza en cualquier tipo de
terreno y usa llantas con autolimpieza! Nuestras llantas tienen
un disefio de banda de rodadura que las mantendra... mas

Elaborado por: Vera (2023)

A.7.- Hipervincular las cuentas de Instagram y WhatsApp de la empresa
Multillantas

Se considerd hipervinculo los mensajes y contenidos que se expongan en
ambas redes sociales junto a su pagina web para tener una mayor eficiencia de
respuesta asi como crear el engagement adecuado con los prospectos. Por ultimo

esto permitira crear una lealtad marcada para un cierre efectivo de los neumaticos.
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Figura 21. Hipervinculo de las entre Instagram y WhatsApp

Seguir

Mensaje Contacto

EEICHER Contacto

Elaborado por: Vera (2023)

A.8.- Posicionar la pagina web en el motor de busqueda de Google.

Mas informacion

Agricolas

Para poder alcanzar un mejor posicionamiento de la pagina web de la empresa

Multillantas, es necesario el uso de buscadores web como por ejemplo Google, ya

gue con este mecanismo las personas al utilizar palabras claves o frases claves

pueden direccionarla al sitio web.

Figura 22. Posicionamiento en buscador Google

PTANY - LLANTA 165

RISTICA

y
Google anuncios  Visién general na " Acceder m

GENERA MAS VISITAS A TU RECIBE MAS LLAMADAS AUMENTA LAS VISITAS A TU
NEGOCIO

Elaborado por: Vera (2023)
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E.3.- Elaboracion de chat bots para recepcién de pedidos autbnoma
A.9.- Programar un sistema de respuestas automatico que le brinde solucion

inmediata

Figura 23. Programacion del chat bots

] Projecy € = £ — from random import randrange

working_with_imports m typing lmport List

» Bm .venv
% aPp-py
e person.py
"y README.md
£ requirements.txt lef make_people() -> List[Person]:
Ih External Libraries =
Pp Scratches and Consoles

eque

Press . to cho the selected (or first) suggestion and insert a dot after

results = requests
people = [Person(
=p[ 1,
=pl[
=p[
=pl
or p in results]
people

lef main():
people = make_people()
people[0:randrange(10, 20)]
{}

edited

Elaborado por: Vera (2023)

Para tener una mayor eficiencia en el manejo de los chat con los clientes
potenciales es necesario programar un chat bots que basado en ciertas
caracteristicas pueda generar cierres de manera autbnoma y el cliente pueda tener

una respuesta inmediata.
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A.10.- Vincular el chat bots empresarial en la pagina web.

Figura 24. Chqt bots en WhatsApp

, s = . 4
B owi . LYY
W] R T

Multillantas Mas que llantas

Responde en horario de oficina

Multillantas Mas que llantas

jHola!
| :Coémo puedo ayudarte?

an en:

Para que el chat bots tenga una mayor eficiencia en las respuesta es necesario

Elaborado por: Vera (2023)

gue se lo incluya en la pagina web, dado que es normal encontrarse con la opcién de
espera en muchas empresas con similares caracteristicas cuando requieren de un

neumatico. Esta opcion podria considerarse el plus diferenciador.

A11l.- Vincular el chat bots empresarial en la cuenta de WhatsApp.

En el caso de WhatsApp puede darle la activacion de las respuesta inmediatas
que faciliten al usuario a contestar preguntas exactas con respecto al neumatico que
mas se ajuste a las necesidades que requiera su vehiculo, sin la necesidad de que

este tenga a una persona del otro lado.
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Figura 25. Respuesta inmediata en WhatsApp

Mensajes temporales

24 horas
7 dias
90 dias

Desactivada

Prueba una duracién predeterminada para
C’_:' los mensajes

Elaborado por: Vera (2023)

A12.- Contratar el servicio de Leadsales en WhatsApp para un mayor control.

Figura 26. Leadsales para las redes sociales

Q. Perre

e B

(G, D Fasbock
@O m

g Desde Whatidop
Dede Telogram

SALESBOT

(A Dt bitageam

% Deade Telogram
& Desde Facebook

o Desde Telbgeam
o

Q Desde watagram
o

o Dride bisaoram

Elaborado por: Vera (2023)



Con respecto al servicio de Leadsales, facilitaria a que los asesores en linea
tenga una depuracion de actividades y todos vean como se va solucionando los
requerimientos de cada cliente sin tener que estar pasando por procesos de

depuracion es un mecanismo que vuelve mas eficiente los cierres.

E.4.- Contratacion de Sistema CRM para la automatizacion de distribucion de
pedidos.
A.13.- Contratar el servicio de CRM Mondays

Figura 27. Contratacion de CRM

Habilitar notificaciones de escritoric an aste equipo

iHabilitar ahara!

' A CRM ¥ O ofertas © Actividad 9 B, ievitar 1| wes
> Q, Buscar Aprende a usar monday CRM: https:/fyoutu be/BoNC2FyIBdA Ver rmas
f Tabla principal Kanban Prondstico + L Integrar € Automatizar /9 -
[a} @ Ofertas -
e & Contactos Q Busear (@ Persoma Y Filtrsr ~ O Ordemar @5 Oeultar
[H Cuentas
o ~ @ertas vigentes
5] Actividades
sw = Oferta Etapa Ir Responsa. (O Valordelaoport Contactos
¥ Empieza aqui
E, B » Ofertal 3 $70,000 £ Martin Duarte [F Bir
7] [0 Panel de ventas
* Oferta 2 Propussta $122,000 &, Loreana Castafieda [ Pe
o Oferta 3 $78.000 &, Fernanda Lozang Bl Hs
c+
+ Agragar Oferta
Q
?
e
e
Oferta Etapa (0 Responsa @ Valor de la oport Contactos
@ Oferta 5 $89,000 &, Loreamma [l Pe

Elaborado por: Vera (2023)

Para poder manejar una cartera de clientes eficiente y asi conocer as
caracteristicas de compra que requieren es necesario contar con el servicio de un
CRM que facilite la recopilacion de datos de los clientes que hacen sus pedidos asi

como los datos personales de ellos para el post venta.

A.14.- Crear una base de datos de los clientes potenciales.

La base de datos de los clientes se presentara en varias plataformas, pero una
de ellas sera la pagina web, pues no se puede solo confiar en las redes sociales, ya
gue es posible que los cambios de tendencia afecten su retorno y la empresa quedaria

con una base inutil por lo que se debe tener la propia.
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Figura 28. Base de datos de clientes

n | oireci¢n

A Astrodea Pro Gaming Cliente Sandra Nichols v astrodeogaming.com hitps:/w.linkedin.com/company/astrodecprogaming  239-839-5495  México 394 West Lantern Street
A AutomboParts Praspecto Lisa Jones s 2UtombopaTts.com ny/autombopart 617-40-1163  Uruguay 34 Sharwood 5t
A Binte Ingredientes Prospecto Sandra Nichols ny/bintefoods 308-2357449  Chile 494 E. Grant Drive

At Tecnologlas Cogitz Prospecto Isasc Gains ogies 201-248-9620  Espaia 8803 Highland Dr.
A Audio Eadeo Prospecto Lisz Jones 4012679785 Argentina 9810 E. Taylor Ave.

At Fuerza Invisible oo Isasc Gains execuveeolscement 754-888-6737  Colombia 742 Old York Court

B Finoid Financiera Prospecto Isazc Gains i finoidfinancial.com hitps./fw, linkedin.com/company/fingidfinan 4103779390 México 311 Shefield Drive

B Banco Frentenslto Prospecto Sandra Nichols 315-2047057  Uruguay 8196 Border Ave

A Labaratorios Genous Genetic Prospecto Henry Kramer 5714884238 Chile 8656 Military 5t

B HomovaHomes Contrucciones Prospecto Isasc Gains 269.623-5487  Espafia 401 North Cadarwood Drive
B Multindu Telelevisian Prospecto Lisz Jones 8168351901 Argentina 9455 Cross Lane

B Omnifix 5.A Prospecto Isaec Gains 530-8235402  Colombia 55% Cleveland Ave.

c Outescent Prospecto Sandra Nichols 2197129604 México 96 West Drive

At Peritri Laboratorios Prospecto Henry Kramer 2402371167 Uruguay 895 N. Arlington Street

A Equipos farmacadticas Roocero Prospecto Sandra Nichols 414.575.9¢81  Chile 7765 Brookside Lane

B Quimicas Tare Weights Prospecto Henry Kramer 7272326660 Espafia 71 Sutor Street

A Instituto Magzdoo Prospecto Evan Yates 5B0-837.3¢89  Argentin 479 Vale Drive

At Granjas Voocy Cliente Henry Kramer 4404322132 Colombia 7215 Purple Finch Drive

c VRIC Servicos Inferméticos Prospecto Evan Yates 470-839.5241  México 48 Eagle St

Elaborado por: Vera (2023)

A15.- Difundir contenido masivos a través de correos electrénicos

Figura 29. Correos masivos

Elaborado por: Vera (2023)

Los correos masivos con una herramienta muy importante que se debe hacer
para gestionar posibles ventas a futuro, esto se debe hacer por medio de un método
de pago que Gmail ofrezca para que la comunicacion sea mas fluida y los clientes

actuales puedan conocer sobre los nuevos beneficios y promociones de la empresa.
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A16.- Gestionar la distribucién de los pedidos por fecha de entrega a través del
CRM

Figura 30. Despacho a través de CRM

Inicio pedido

sage MiCRMv  CRMdelequipo™ Informes  Marketing =1
Empresa: REPUESTOS LA VELOZ
Teléfono: 626493051

Informe de resumen

Empresa »
Ayuda
Tipo CGA Car Service Estatus Activa Cédigo 00002013
Nombre de la empresa REPUESTOS LA VELOZ Razén Social REPUESTOS LA VELOZ CIF / DNI 51568630P
Acciones:

Gestor de cuentas System Administrator Zona Zona4
Observaciones
Seguimiento especial Peligro perdida Frecuencia visita

Estado actual: Cliente Real

Condicién Pago  RECIBO 30
Entidad Sucursal bc ccc
Gama Productos Actividad LAVADEROS DE VEHICULOS Tipo cliente CLIENTE DIRECTO

. e Impresién ) Enviar factura eMail envio

T ; Pedid Si

fpo fecruraciOn 2 Pecido Albarén Valorado por eMail factura

Indicador IVA Normal Serie Pedido Normal Canal OFICIAL Tarifa PVPL
Direccién » Teléfono/Correo electrénico »

Direccién 1 CL/CARDENAL SILICEO,17 Direccién 2 hi sl G2649a001

Ciudad MADRID Cédigo postal 28002

Provincia MADRID Pais Espafia

Elaborado por: Vera (2023)

Para tener una lealtad de los clientes es necesario que se ejecute uan entrega
a domicilio o en las instalaciones a la hora cuadrada y a la fecha acordada. Para ello
es necesario que se genere un organigrama con todas las actividades de despacho

en la empresa de cada cliente que lo solicite.
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4.2.7 Monitoreo y Control

Tabla 22. Plan de accién

¢ Cuando? Fecha

¢Con -
] _ ) ¢Quien? 1 2 3 4 5 6
¢ Qué? Estrategia que?
Responsable Semestr Semest Semest Semest Semest Semest
Recursos
e re re re re re

El.- Desarrollo de marca a Programador
través de plataformas sociales web
E2.- Publicidad pagada a . )

) Social Media
través de pauta en redes

) Manager
sociales.

y Humano y
E3.- Elaboracién de chat bots _ _
y _ Financiero Community

para a recepcion de pedidos

i Manager
autobnoma.
E4.- Contratacion de Sistema
CRM para la automatizacion Propietario

de distribucion de pedidos.
Elaborado por: Vera (2023)

El plan de accion se encuentra conformado por las actividades de marketing que se proponen para incrementar las ventas de

la empresa Multillantas, estas iniciaran en el periodo 2023 y culminara en el periodo 2025, por otro lado, es necesario que sean

ejecutados por profesionales, por lo que se considerd en el equipo de trabajo: un programador, un social media manager y un

Community manager, cada uno de ellos prestaran sus servicio de manera externa.
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4.2.8 Presupuesto

Tabla 23. Presupuesto de estrategias

Estrategias

Detalle

Inversion por
estrategias totales

Acciones

E1l.- Desarrollo de marca a través de plataformas

sociales $1,500
E2.- Publicidad pagada a través de pauta en redes $3.000
sociales. '
Estrategia Ofensivas
E3.- Elaboracion de chat bots para a recepcién de $3.000
pedidos auténoma. '
E4.- Contratacion de Sistema CRM para la $3.000
automatizacion de distribucién de pedidos. '
Salario del programador $1,500.00
Pago de servicios prestados Salario del Social Media Manager $5,000.00
Salario del Community Manager $5,000.00
TOTAL $22,000.00
Elaborado por: Vera (2023)
Prondstico de clientes
Tabla 24. Pronéstico de clientes
] Crecimiento Crecimiento de
Periodos .
de cliente productos
Base de 14200 13060
datos
Prondstico 1 20920 16330
Prondstico 2 27640 18770
Prondstico 3 34360 21590
Elaborado por: Vera (2023)
Proyeccion de ventas
Tabla 25. Proyeccién de ventas
Historico i6
Detalle Proyeccion
2021 2022 2023 2024 2025 2026
Valor Anual $0.00 $406,721.65  $386,385.57 $347,747.01 $399,909.06 $459,895.42
Variacion $0.00  -$20,336.08  .$38,638.56 $52,162.05  $59,986.36  $68,984.31
TOTAL $406,721.65 $386,385.57 $347,747.01 $399,909.06 $459,895.42 $528,879.73

Elaborado por: Vera (2023)
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Flujo de caja proyectado

Tabla 26. Flujo de caja proyectado
Detalle

Periodo 0 Periodo 1

Periodo 2

Periodo 3

INGRESOS
(=) TOTAL DE INGRESOS
COSTOS DE PRODUCCION
(=) Total de costos de produccion
(=) Utilidad Marginal Proyectada
COSTOS DE MARKETING/VENTAS
Desarrollo de marca a través de plataformas sociales

Publicidad pagada a través de pauta en redes sociales.

Elaboracién de chat bots para a recepcion de pedidos
auténoma.
Contratacion de Sistema CRM para la automatizacion de
distribucion de pedidos.
Salario del programador
Salario del Social Media Manager
Salario del Community Manger
(=) Total de costos de Marketing/Ventas
COSTOS DE ADMINISTRACION
(=) Total de costos de Administracion
COSTOS FINANCIERO
(=) Total de costos financiero
(=) TOTAL DE COSTOS
(=) Utilidad Bruta Proyectada
(-) 15% de Paricipacion de los trabajadores
(=) Flujo Antes del Impuesto a la Renta
(-) 22% Impuesto a la Renta
(=) Flujo Después de Impuestos Proyectados
(+) Depreciacion
(-) Pago de préstamo
(=) Flujo de Caja Netos Proyectado
Elaborado por: Vera (2023)

Tabla 27. Indicadores financieros

$399,909.06 $459,895.42 $528,879.73

$267,939.07 $308,129.93 $354,349.42
$131,969.99 $151,765.49 $174,530.31

$1,500.00
$1,000.00

$1,000.00

$1,000.00

$1,500.00
$1,500.00
$1,500.00
$9,000.00

$127,970.90 $127,970.90

$917.65

$137,888.55 $134,570.17

-$5,918.56
-$887.78
-$5,030.77
-$1,106.77
-$3,924.00
$0.00
$1,838.24
-$5,762.25

Detalle Valores
Periodo de recuperacion 2 afios
Tasa Minima Atractiva de 8%
Retorno
VAN $8,232.95
TIR 25.91%

Elaborado por: Vera (2023)

$0.00
$1,000.00

$1,000.00

$1,000.00

$0.00
$1,500.00
$1,500.00
$6,000.00

$599.27

$17,195.32
$2,579.30
$14,616.02
$3,215.52
$11,400.50
$0.00
$2,156.62
$9,243.88

$0.00
$1,000.00

$1,000.00

$1,000.00

$0.00
$2,000.00
$2,000.00
$7,000.00

$127,970.90

$225.75

$135,196.65
$39,333.66

$5,900.05
$33,433.61

$7,355.39
$26,078.22

$0.00

$2,530.14

$23,548.08
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CONCLUSIONES
Como parte de los sustentos tedricos, se consider6 estudiar en los
antecedentes investigaciones con similares variables, con la finalidad de
comprender la metodologia aplicada para la reeleccién de datos. De igual
manera, se definié la teoria del social media marketing, cuya funcién fue
conocer las herramientas adecuadas para mejorar las ventas de la empresa en
un contexto tecnoldgico, resaltando que la social media marketing se sirve de
herramientas digitales para llevar a cabo un plan de accion determinado con
anticipacion, generando el reconocimiento de una marca, posicionamiento,

trafico en redes sociales o sitios web

Como parte de la demanda potencial se pudo identificar que las caracteristicas
de ellas serian personas de la ciudad de Guayaquil, que estén rondando la
edad de 20 a 45 afios, que pertenezcan a la poblacion econémicamente activa,
gue estén dentro de un estrato social C+ y By por Ultimo que cuenten con un
vehiculo. Al tomar como soporte los datos proporcionados por el (Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, [INEC], 2020) se pudo llegar a una cantidad
de 152,670 habitantes, los cuales serian tomados como poblacion objetiva. Por
lo tanto, al conocer la cantidad de la poblacion objetiva, se procedié a utilizar

la formula finita para asi establecer una muestra.

Con respecto a los factores de compra de los prospectos se evidencio que el
30% de los participantes considera las promociones cautivadoras como el
factor de compra mas importante para animarse a realizar la compra de
neumaticos para su vehiculo, el 26% los precios econémicos y el 19% los

servicios adicionales gratis.

Dentro de las estrategias que se propusieron en la investigacion en transcurso
fueron enfocadas en el social media marketing, ya que estas permitieron
centrar todos los recursos en mejorar las ventas de la empresa en sus
neumaticos. Del mismo modo, se podra mejorar la lealtad de los clientes y

mejorar el posicionamiento.
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RECOMENDACIONES

Es menester que se continlen evaluando nuevos conceptos propuestos por
expertos en el ambito digital para que la empresa considere nuevas alternativas
para mejorar sus capacidades competentes frente a las demas marcas de la

Zona.

Es importante evaluar a las marcas mas seleccionadas por los participantes y
replicar las estrategias que se han implementado ahora para ubicarse en los
primeros lugares del mercado de la ciudad de Guayaquil. Es necesario que las

expectativas de los consumidores sean altas.

Es necesario que se incursione hacia nuevos mercados para que la empresa
continle su desarrollo econémico, mejorando asi las ventas y su situacion

econOmica en la que se encuentra.

Es importante que se estudie la posibilidad de seguir incursionando en otra
plataformas sociales para que la captacion de clientes sea mayor a la
propuesta. Cabe mencionar que el manejo de estas debe ser hecha por

personas que se encuentren capacitadas y asi se logre su efectividad mayor.
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Problema
Central

¢Que
pasaria si el
problema
persiste?
¢Que
ocasiona?

¢Por que?
SA qué se
debe?

ANEXOS
Anexo 1. Arbol del

problema

La deficiente comunicacion influye en las bajas ventas de la empresa Multillantas MC.

Variable Dependiente: Bajas ventas

|

. . : - Baja
Baja captacion Poca afluencia Desconocimiento A
i participacion del
de clientes en el local de la marca
mercado
Variable Independiente: Deficiente comunicacion
Poco
conocimiento en Inexistencia de Inefectivas
i Alta tasa de :
el manejo de la marca en el . estrategias de
Inseguridad

herramientas
tecnolbgicos

mercado virtual

comunicacion

Elaborado por: Vera (2023)

Problema
Central

Efecto

Causa
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Anexo 2. Sustentos Legales

Ley Organica del Consumidor

Capitulo 1l

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacién interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes:

Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a

los servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios

competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;

Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad,;

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren prestar;
Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de
los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones

Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;
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Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y
mala calidad de bienes y servicios;

Ley Organica de Comunicacion

Art. 6.- Publicidad Prohibida. - Quedan prohibidas todas las formas de publicidad
engafiosa o abusiva, que induzcan a error en la eleccion del bien o servicio que
puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

Art. 7.- Infracciones Publicitarias. - Comete infraccién a esta Ley el proveedor que a
través de cualquier tipo de mensaje induce al error 0 engafo en especial cuando se

refiere a:

Pais de origen, comercial o de otra indole del bien ofrecido o sobre el lugar de

prestacion del servicio pactado o la tecnologia empleada;

Los beneficios y consecuencias del uso del bien o de la contratacion del servicio, asi

como el precio, tarifa, forma de pago, financiamiento y costos del crédito;

Las caracteristicas basicas del bien o servicio ofrecidos, tales como componentes,
ingredientes, dimensién, cantidad, calidad, utilidad, durabilidad, garantias,
contraindicaciones, eficiencia, idoneidad del bien o servicio para los fines que se

pretende satisfacer y otras; y,

Los reconocimientos, aprobaciones o distinciones oficiales o privadas, nacionales o
extranjeras, tales como medallas, premios, trofeos o diplomas. Art. 8.- Controversias
Derivadas de la Publicidad. - En las controversias que pudieran surgir como
consecuencia del incumplimiento de lo dispuesto en los articulos precedentes, el

anunciante debera justificar adecuadamente la causa de dicho incumplimiento.

Art. 38.- Participacion ciudadana. La ciudadania tiene el derecho a organizarse
libremente a través de veedurias, asambleas ciudadanas, observatorios u otras
formas organizativas, a fin de vigilar el pleno cumplimiento de los derechos a la
comunicacién por parte de cualquier medio de comunicacion y la proteccion del
derecho a ejercer la libertad de expresion. Estos resultados seran considerados por

el Consejo de Regulacion, Desarrollo y Promocion de la Informacién y Comunicacion.
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Nota: Articulo sustituido por articulo 27 de Ley No. 0, publicada en Registro Oficial
Suplemento 432 de 20 de Febrero del 2019

Art. 39.- Derecho a la clausula de conciencia.- La clausula de conciencia es un
derecho de los comunicadores sociales y las comunicadoras sociales, que tiene por
objeto garantizar la independencia en el desempefio de sus funciones. Las y los
comunicadores sociales podran aplicar la clausula de conciencia, sin que este hecho
pueda suponer sancion o perjuicio, para negarse de manera motivada a: 1. Realizar
una orden de trabajo o desarrollar contenidos, programas y mensajes contrarios al
Cédigo de Etica del medio de comunicacion o a los principios éticos de la
comunicacion; 2. Suscribir un texto del que son autores, cuando éste haya sido
modificado por un superior en contravencion al Cédigo de Etica del medio de
comunicacién o a los principios éticos de la comunicacion. El ejercicio de la clausula
de conciencia no puede ser considerado bajo ninguna circunstancia como causal legal
de despido de la comunicadora o del comunicador social. En todos los casos, las y
los comunicadores sociales tendran derecho a hacer publico su desacuerdo con el

medio de comunicacion social a través del propio medio.

Ley de Firmas Electronica

LEY ORGANICA DE REGULACION Y CONTROL DEL PODER DE MERCADO
Capitulo |

DEL OBJETO Y AMBITO

Art. 1.- Objeto.- El objeto de la presente Ley es evitar, prevenir, corregir, eliminar y
sancionar el abuso de operadores econdmicos con poder de mercado; la prevencion,
prohibicién y sancion de acuerdos colusorios y otras practicas restrictivas; el control y
regulacion de las operaciones de concentracibn economica; y la prevencion,
prohibiciébn y sancion de las préacticas desleales, buscando la eficiencia en los
mercados, el comercio justo y el bienestar general y de los consumidores y usuarios,

para el establecimiento de un sistema econémico social, solidario y sostenible

Seccion |l
DEL PODER DE MERCADO
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Art. 7.- Poder de mercado. - Es la capacidad de los operadores economicos para influir
significativamente en el mercado. Dicha capacidad se puede alcanzar de manera
individual o colectiva. Tienen poder de mercado u ostentan posicién de dominio los
operadores econdmicos que, por cualquier medio, sean capaces de actuar de modo
independiente con prescindencia de sus competidores, compradores, clientes,
proveedores, consumidores, usuarios, distribuidores u otros sujetos que participen en

el mercado.

La obtencion o el reforzamiento del poder de mercado no atentan contra la
competencia, la eficiencia econdémica o el bienestar general. Sin embargo, el obtener
o reforzar el poder de mercado, de manera que impida, restrinja, falsee o distorsione
la competencia, atente contra la eficiencia econdmica o el bienestar general o los

derechos de los consumidores o usuarios, constituira una conducta sujeta a

control, regulacién y, de ser el caso, a las sanciones establecidas en esta Ley.

Art. 8.- Determinacién del Poder de Mercado. - Para determinar si un operador
econdmico tiene poder de mercado en un mercado relevante, debe considerarse,
entre otros, uno o varios de los siguientes criterios:

a. Su participacion en ese mercado, de forma directa o a través de personas
naturales o juridicas vinculadas, y su posibilidad de fijar precios unilateralmente o de
restringir, en forma sustancial, el abastecimiento en el mercado relevante, sin que los
demas agentes econémicos puedan, en la actualidad o en el futuro, contrarrestar ese
poder.

b. La existencia de barreras a la entrada y salida, de tipo legal, contractual,
econdmico o estratégico; y, los elementos que, previsiblemente, puedan alterar tanto
esas barreras como la oferta de otros competidores.

C. La existencia de competidores, clientes o proveedores y su respectiva
capacidad de ejercer poder de mercado.

d. Las posibilidades de acceso del operador econémico y sus competidores a las
fuentes de insumos, informacion, redes de distribucién, crédito o tecnologia.

e. Su comportamiento reciente.

f. La disputabilidad del mercado.
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g. Las caracteristicas de la oferta y la demanda de los bienes o servicios; vy,

h. El grado en que el bien o el servicio de que se trate sea sustituible, por otro de
origen nacional o extranjero, considerando las posibilidades tecnoldgicas y el grado
en gue los consumidores cuenten con sustitutos y el tiempo requerido para efectuar

tal sustitucion.

Art. 9.- Abuso de Poder de Mercado. - Constituye infraccion a la presente Ley y esta
prohibido el abuso de poder de mercado. Se entenderd que se produce abuso de
poder de mercado cuando uno o varios operadores econdémicos, sobre la base de su
poder de mercado, por cualquier medio, impidan, restrinjan, falseen o distorsionen la
competencia, o afecten negativamente a la eficiencia econdmica o al bienestar

general.

En particular, las conductas que constituyen abuso de poder de mercado son:

1.- Las conductas de uno o varios operadores econdmicos que les permitan afectar,
efectiva o potencialmente, la participacion de otros competidores y la capacidad de
entrada o expansion de estos ultimos en un mercado relevante, a traves de cualquier
medio ajeno a su propia competitividad o eficiencia.

2.- Las conductas de uno o varios operadores econémicos con poder de mercado,
gue les permitan aumentar sus margenes de ganancia mediante la extraccion

injustificada del excedente del consumidor.
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Anexo 3. Formato de la Encuesta

Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil paimm

o ., FADM
Facultad de Administracion W

R Carrera de Mercadotecnia

Encuesta dirigida a personas de la parroquia Ximena

U
\'/

ACULT
ADMINISTRACION

Buenos dias/tardes. Se esta trabajando en una investigacion que tiene como
propésito el conocer sus gustos y preferencias al momento de adquirir neumaticos
para su vehiculo. Por tal motivo, se le pide su ayuda para que conteste algunas
preguntas.

Muchas gracias por su colaboracién.

Pregunta 1.- ;Cual es su apreciacion de los neumaticos PCR?

Sumamente confiables

Confiables

Ni confiables, ni desconfiables

Desconfiables

a r LN

Sumamente desconfiables

Pregunta 2.- ¢Cual es la marca de neumatico que usted usualmente adquiere

para su vehiculo?

Farroad
CST
PCR
Maxxis

a > wnNPE

Maxtrek
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Pregunta 3.- ¢ Cudl es el lugar que usted acude para adquirir neumaticos para

su vehiculo?

a s D

Frenoseguro

Multi Mega Llantas

Rims Planet Aros & Llantas

Llantas del Negro
Multillantas MC

Pregunta 4.- ¢Cuales son los inconvenientes que ha tenido al momento de

comprar llantas en el sitio anteriormente sefialado?

1)
2)
3)
4)
5)

Pregunta 5.- ¢,Con qué frecuencia usted cambia los neumaticos?

a b~ W N BB

Mala atencion por parte de los asesores comerciales
Precios excesivamente elevados

Marcas Limitadas en stock

Largos tiempos de espera

Ubicacién con alta tasa de inseguridad

Cada afio

Cada 2 afios

Cada 3 afnos

Cada 4 afos

Cada 5 arfios

Pregunta 6.- ¢ Cudl es el presupuesto que usted estaria dispuesto a gastar por 4

neumaticos para su vehiculo?

1)
2)
3)
4)
5)

Menos de $ 210.00 USD

De $210.01 USD a $250.00 USD
De $ 250.01 USD a $ 300.00 USD
De $ 350.01 USD a $ 400.00 USD
Mas de $ 400.00 USD
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Pregunta 7.- ;Qué factores de compra considera que influyen al momento de

adquirir neuméticos para su vehiculo?

1) Promociones cautivadoras

2) Precios econOmicos

3) Atencion personalizada

4) Servicios adicionales gratis

5) Variedad de marcas en stock

Pregunta 8.- ¢Qué influencer usted cree que seria el apropiado para anunciar

neumaticos?

1) Alberto Uvidia (Kreizivoy)
2) Moises Pico (Logan & Logan)

3) Washintong Naranjo (Jorgito Guayaco)

4) Brandon Buitrago (La Brandon)
5) Damian Bernal (El Champ)

Pregunta 9.- ¢{Qué tipo de promocidn le gustaria que un negocio de venta de

neumatico propusiera?

1) Lleva 3y la 4ta es gratis

2) La segunda llanta al 60% de descuento

3) Sorteos trimestrales

4) Reduccion del precio por traer a reciclar su neumatico viejo

5) Por la compra de tu neumatico la instalacién es gratis
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Pregunta 10.- ¢ Qué factor diferenciador le gustaria que tuviera un negocio que

oferta llantas?

1) Asistencia de grua las 24/7 en recepcién de pedidos
2) Membresias de cliente VIP para obtener beneficios
3) Tarjetas de socio para obtener precios de afiliado

4) Entregas a domicilio sin recarga

5) Asistencia en un maximo de 20 minutos

Pregunta 11.- ;Cudl es el medio publicitario por el cual ha visto publicidad de

neumaticos?

1) Internet (Redes sociales, pagina web, Landing page)
2) Publicidad Exterior (carteles, vallas publicitarias, etc.)
3) Prensa escrita (Diarios, Revistas, etc.)

4) Radio (cuiias radiales, promos, etc.)

5) TV (Spots, publirreportajes)

Pregunta 12.- {Qué tipo de contenido llama mayormente su atencion en una

publicidad de neumaticos en redes sociales?

1) Contenido de valor
2) Videos o Reels

3) Gif

4) Historias

5) Envivos
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Pregunta 13.- ¢(En qué horario usted utiliza con mayor frecuencia las redes

sociales?

1) 12:00 a 14:00
2) 14:00 a 16:00
3) 16:00 a 18:00
4) 18:00 a 20:00
5) De 20:00 en adelante

Pregunta 14.- ¢ Es importante para usted recibir informacién de las promociones

y descuentos de neumaticos mediante correo electrénico?

1) Muy Importante

2) Importante

3) Niimportante, ni indispensable

4) Indispensable

5) Muy Indispensable

Pregunta 15.- De las siguientes paginas o aplicaciones, ¢cual usted ha

manejado?

1) Navegador de Google
2) OLX

3) MarketPlace

4) Mercado libre

5) Grupos de mensajeria
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Anexo 4. Evidencia de la Investigacion de campo

https://drive.google.com/file/d/1X8i3VeCog5KxkEgAIDxcQaJVKMweVYqN/view?usp

=drive_link
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