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Resumen

La presente investigacion tiene como propdsito, analizar estrategias de marketing digital
para mejorar posicionamiento de MSR en Jalapa, Nueva Segovia durante el segundo semestre
del 2025. Este estudio surge de la necesidad de la empresa para adaptarse al entorno digital,
porque a pesar de ser reconocida localmente por la calidad en repuestos y servicios, también
enfrente limitaciones en su presencia Online. Esta investigacion es aplicada de corte transversal,
es donde se abordan principalmente cuatro ejes: Marketing digital, posicionamiento de marca,
plan de marketing digital y empresas de reparacion y comercializacion de repuestos para
motocicletas. Con enfoque de metodologia mixto que combina técnicas cualitativas y
cuantitativas, se realizaron entrevistas al gerente de la empresa y una encuesta a una muestra
representativa de 109 clientes para asi identificar percepciones, habitos de compra y niveles de
satisfaccion en relacion con la marca. Los resultados han mostrado que, aunque los clientes
valoran la confianza y trayectoria de MSR y hay una base en redes sociales, aun existen una
debilidad y se necesita mejorar el disefio de contenidos digitales y la accesibilidad de
informacidn en linea, factores claves para atraer y finalizar unos consumidores. Con base a esto
hallazgos, se elabor6 un plan de marketing digital centrado en implementar estrategias de
posicionamiento, optimizar el uso de RRSS y crear un disefio visual atractivo para desarrollar
fidelizacion. Asimismo, se propuso la incorporacion de herramientas y marketing de contenidos,

con el fin de incrementar la visibilidad y consolidar la conexién con el publico.

Palabras clave: Marketing digital, posicionamiento, redes sociales, fidelizacion, estrategias



Abstract

This research, the purpose is to analyze digital marketing strategies to improve the
positioning of MSR in Jalapa, Nueva Segovia, during the second semester of 2025. This study
arises from the company’s need to adapt to new digital trends, because although it is locally
recognized for the quality of its spare parts and services, it also faces limitations in its online
presence. The theoretical foundation of this research is based on contributions from important
authors, and it mainly addresses four key areas: digital marketing, brand positioning, digital
marketing planning, and companies dedicated to motorcycle repair and spare parts sales. Using
a mixed-methods approach that combines qualitative and quantitative techniques, interviews
were conducted with the company’s manager, and a survey was administered to a representative
sample of 109 customers in order to identify perceptions, purchasing habits, and satisfaction
levels related to the brand. The results show that although customers value MSR’s reliability and
experience and there is a presence on social media, weaknesses remain, and it is necessary to
improve the design of digital content and the accessibility of online information—key factors
for attracting and retaining consumers. Based on these findings, a digital marketing plan was
developed focusing on implementing positioning strategies, optimizing the use of social media,
and creating an attractive visual design to strengthen customer loyalty. Furthermore, the
incorporation of digital tools and content marketing was proposed to increase visibility and

strengthen the connection with the audience.

Keywords: Digital marketing, positioning, social networks, loyalty, strategies
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1. Introduccién

En la actualidad, marketing digital se ha convertido en una herramienta indispensable
para el crecimiento y posicionamiento de distintas empresas, ya que les permite comunicarse
de manera directa, dinamica y efectiva con los consumidores. En este documento se
presentan los antecedentes teodricos y estudios previos que sustentan la importancia del
marketing digital y su aplicaciéon en empresas del sector servicios, lo cual permite

comprender con claridad el punto de partida de la investigacion.

Las pequefias y medianas empresas enfrentan la lucha que conlleva adaptarse a un nuevo
entorno con el que no estan familiarizados, donde el uso del uso de redes sociales, creacion
de contenido y estrategias de posicionamiento son elementos claves para poder mantenerse

en el entorno competitivo.

En esta situacion Moto Servicios Rivera es una empresa que cuenta con 15 afios de
trayectoria en el mercado de la venta de repuestos originales para motocicletas y servicios
técnicos de mantenimiento; busca a fortalecer su presencia digital, en las distintas redes
sociales para poder mantener su liderazgo local en el municipio de Jalapa, Nueva Segovia.

El presente estudio investigativo “Estrategias de marketing digital para el
posicionamiento de Moto Servicios Rivera en la ciudad de Jalapa en el segundo semestre
del 2025 surge de la debilidad que tiene la empresa para adaptarse a las nuevas plataformas
digitales que regularmente influyen en los habitos de compra de los clientes de la empresa.
Aunque Moto Servicios Rivera es una empresa localmente reconocida por la calidad de sus
productos y servicios técnicos, presenta limitaciones en la implementacion de estrategias de

marketing digital.

La investigacién se desarroll6 bajo un enfoque mixto, que combina métodos
cuantitativos y cualitativos para la recoleccion de datos, en los cuales se aplicaron encuestas
a una muestra limitada de 109 clientes y entrevista al gerente propietario. El estudio se

clasifica como exploratorio, descriptivo y aplicado, debido a que se busca analizar la
1



situacion actual de la empresa y proponer soluciones mediante un plan de marketing digital

adaptado a las necesidades que presenta la empresa.

Finalmente, este estudio investigativo presenta un andlisis triangulado que evidencia la
importancia del marketing digital como medio para fortalecer el posicionamiento de
empresas del sector econdmico terciario. Los resultados de los analisis permitiran que Moto
Servicios Rivera mejore su presencia en los medios digitales o redes sociales y pueda
mejorar de una forma digital la comunicacion con sus consumidores y pueda llegar a un

nuevo mercado a través de las redes sociales.



2. Antecedentes

Para el desarrollo de este estudio investigativo, se consultaron diversas fuentes tedricas
y trabajos previos relacionados con el tema. Estos antecedentes permiten comprender mejor
el problema y sustentar la investigacion. A continuacion, se describe cada uno de ellos. A
través de diferentes fuentes de informacion cientifica encontramos una amplia recopilacion de
datos sobres tesis entre los principales: Repositorio de la Universidad Nacional Autonoma de
Nicaragua, UNAN-MANAGUA vy repositorio de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion- UNJFSC PERU.

Internacional

Repositorio de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion — UNJFSC
PERU, se encontr6 una tesis que lleva por tema: Las estrategias de marketing para el
posicionamiento de la marca Wayllu de la empresa Wambra Corp S.A.C.-2018, durante el afio
2018, elaborado por estudiantes de la facultad de ciencias empresariales, Bachiller. Berrocal
Leiva Sofia Kelly, Bachiller. Villarreal Lopez Milan Boris, cuyo objetivo general era:
Determinar si las estrategias de marketing se relacionan con el posicionamiento de la marca
Wayllu de la empresa Wramba Corp S.A.C — 2018. (Berrocal & Villareal, 2018)

El estudio tiene informacion sobre como las estrategias de marketing se relacionan
significativamente con el posicionamiento de la marca, ademas que contiene una variedad de
estrategias de crecimiento, estrategias de crecimiento por diversificacion, estrategias de
crecimiento por integracion, que ayudaran a la empresa a que aproveche todas las
oportunidades que se le estan ofreciendo a través de las bondades que ofrece el producto o

marca Wayllu.

A traveés del estudio realizado, los estudiantes obtuvieron la oportunidad de conocer la
importancia de implementar estrategias de marketing y la influencia que estas pueden tener
para el posicionamiento de una marcay el gran alcance a nuevos mercados que estas empresas

pueden obtener, si son aplicadas de forma adecuada

Nacional

Repositorio de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, UNAN-



MANAGUA, se encontrd una tesis que lleva por tema : Plan de marketing digital para la
empresa SOS Marketing, durante el segundo semestre del afio 2019 en el Municipio de
Managua, elaborado por la Lic. Yaris de los Angeles Alfaro Lopez, cuyo objetivo general era:
Disefiar un plan de marketing que lograra un aumento en las ventas y el posicionamiento de
la empresa SOS Marketing en el Municipio de Mangua durante el segundo Semestre del afio
2019. (Alfaro, 2019)

El estudio contiene informacion sobre como los medios publicitarios tradicionales han
pasado a segundo plano, lo que demuestra que empresas de marketing como SOS Marketing

tienen grandes oportunidades en el mercado actual.

A través de este estudio la Lic. obtuvo informacion fundamental para poder ayudar al
crecimiento de la empresa SOS Marketing, en la cual ayudo a la empresa a la adaptacion de

nuevas tendencias para llegar a un publico objetivo como son los emprendedores.

En el documento se presenta una serie de elementos que nos ayudaran a fortalecer el
posicionamiento de moto servicios rivera para poder llevar a cabo la investigacion, la tesis
para la empresa Moto Servicios Rivera, ubicada en la ciudad de Jalapa, que nos permitira
conocer cOmo se encuentra las empresas del sector terciario dedicada a la compra y venta de

repuestos originales para motocicletas, cuyo enfoque se encuentra dirigido al marketing digital

Local

Repositorio de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, UNAN-
MANAGUA, FAREM-Esteli se encontrd una tesis que lleva por tema: EI marketing digital
como estrategia competitiva en el sector hotelero del departamento de Esteli, durante el
segundo semestre del afio 2017, elaborado por Lic. Harold Fabricio Ruiz Leivay Lic. Kenia

Karelia Briones Amador, su objetivo general fue:

Analizar el uso de estrategia de marketing digital para la mejora de la competitividad

de los hoteles de la ciudad de Esteli en el 11 semestre del afio 2025. (Ruiz, 2017)

El estudio contiene informacion sobre como las redes sociales son herramientas
digitales que permiten crear una comunicacion entre el usuario y la empresa, como es a través

de plataformas digitales tales como Booking una de las plataformas de paga por reservacion,



seguido por redes sociales, sitios web, y el reconocido Trivago.

A traveés de este estudio los participantes obtuvieron la oportunidad de aprender sobre
la importancia que tiene el uso de las redes sociales para el sector hotelero y el gran alcance
que estos pueden llegar a obtener de manera nacional e internacional cuando cuentan con un

uso de medios digitales de manera adecuada.

Aunque existen estudios similares que aborden temas relacionados con estrategias y
reconocimiento de marca, ninguno se enfoca explicitamente en el uso de marketing digital
como una estrategia efectiva para fortalecer el posicionamiento de una empresa del sector
terciario dedicada a la compra y venta de repuestos originales para motocicletas. Por ello, este
estudio servird como guia para la implementacion de estrategias digitales que contribuyan al
desarrollo y consolidacion del posicionamiento de empresas locales dentro de este sector

econdmico terciario.



3. Planteamiento del problema

En la actualidad, el sector de motocicletas en Nicaragua ha experimentado un crecimiento
sostenido, particularmente en ciudades intermedias como Jalapa, donde las motocicletas
constituyen uno de los principales medios de transporte por su accesibilidad, bajo costo y
funcionalidad. Se ha visto que este fendmeno ha impulsado la demanda de repuestos y
servicios especializados, provocando un entorno competitivo en el que tanto emprendimientos

o empresas formales como informales buscan captar la preferencia de los consumidores.

Moto Servicios Rivera, empresa creada hace mas de quince afios en Jalapa, ha logrado
consolidarse como un referente local en la venta de repuestos originales y servicios técnicos.
Su crecimiento se ha sustentado en la atencion personalizada, la calidad de los productos y la
confianza generada entre sus clientes. Por otro lado, el analisis de mercadeo realizado
evidencia una debilidad significativa en la presencia digital y en el uso de estrategias modernas
de marketing, cosa que limita su posicionamiento frente a la creciente competencia,
especialmente aquella que opera mediante redes sociales y plataformas digitales de compra-

venta.

El manejo de redes sociales con el que cuenta la empresa ha sido empirico, pues no hay
un conocimiento especializado, ni se han encontrado los recursos necesarios para hacerlo, hay una
limitada o nula inversion en marketing digital, no existe un plan definido de marketing, se desconoce el

posicionamiento de la empresa por la falta de seguimiento o estudios de mercado.

En la actualidad, el mercado local muestra un cambio en el comportamiento de los
consumidores, quienes recurren con mayor frecuencia a plataformas en linea para informarse,
comparar precios y adquirir productos. Este cambio se vuelve un riesgo para Moto Servicios
Rivera si no logra adaptarse oportunamente, pues podria perder participacion de mercado,
clientes potenciales y capacidad de fidelizacion. La ausencia de estrategias digitales efectivas
restringe su alcance a un publico mas joven y tecnologicamente activo, que representa un

segmento creciente en la poblacion de motociclistas.

La problematica central radica, por tanto, en la limitada implementacion de estrategias
de marketing digital en Moto Servicios Rivera, lo cual obstaculiza el fortalecimiento de su

posicionamiento en un entorno competitivo y dindmico. De no abordarse esta situacion, la



empresa podria enfrentar una disminucion de su liderazgo local, menor captacion de clientes
y un debilitamiento progresivo de su competitividad frente a competidores informales con

mayor presencia en espacios digitales.



4. Justificacion

La presente investigacion es relevante en tanto responde a una necesidad real y prioritaria
para Moto Servicios Rivera: fortalecer su posicionamiento en un mercado cada vez mas
competitivo a través de estrategias de marketing digital. La importancia de este estudio radica
en que permitira a la empresa adaptarse a los cambios en los h&bitos de consumo, especialmente
de los jovenes motociclistas, quienes se informan y toman decisiones mediante medios digitales,

como redes sociales.

Desde el enfoque préctico, el estudio beneficiara directamente a la empresa al brindarle
herramientas y propuestas claras para mejorar su visibilidad, atraer nuevos clientes y fidelizar a
los actuales. A la vez, tendrd un impacto en los consumidores de Jalapa y sus alrededores, al
facilitarles el acceso a informacién confiable, promociones atractivas y productos de calidad
mediante canales digitales confiables.

En el d&mbito académico, este trabajo se inscribe en las lineas de investigacion de
mercadotecnia y publicidad, aportando un caso practico que puede servir como referencia para
futuras investigaciones sobre marketing digital en pequefias y medianas empresas del sector de
servicios. Ademas, es viable, pues la empresa cuenta con el personal, experiencia y disposicion

para implementar nuevas herramientas digitales de bajo costo.

La investigacion no solo busca resolver una necesidad empresarial especifica, sino
también aportar valor social al apoyar la economia local y generar empleo a través del
crecimiento sostenible de Moto Servicios Rivera. De esta manera, el estudio combina utilidad,
relevancia social, valor préctico y utilidad académica, consoliddndose como una contribucién

significativa a la disciplina de la mercadotecnia aplicada.



5. Objetivos

5.1 Objetivo General:

Analizar estrategias de marketing digital para el posicionamiento de Moto Servicios Rivera en
la ciudad de Jalapa en el segundo semestre 2025

5.2 Objetivos Especificos:

e ldentificar la situacion actual sobre la implementacion de marketing digital en Moto

Servicios Rivera.

e Describir el posicionamiento digital de la empresa para el reconocimiento de la marca

Servicios Rivera.

e Elaborar un plan de marketing digital que integre tacticas creativas y recursos necesarios

para fortalecer el posicionamiento de la marca.



6.Preguntas de investigacion / Hipdtesis de investigacion

6.1. Pregunta General

¢Cdémo contribuyen las estrategias de marketing digital al posicionamiento de Moto Servicios
Rivera en la ciudad de Jalapa durante el segundo semestre del 20257

6.2. Preguntas Especificas

e Cudl es la situacion actual de Moto Servicios Rivera en cuanto al uso de marketing digital?

e ;Que estrategias de marketing digital son mas adecuadas para fortalecer el posicionamiento
de Moto Servicios Rivera en Jalapa durante el segundo semestre de 2025?

e ;Qué acciones Yy tacticas de marketing digital pueden contribuir al reconocimiento de la

marca Moto Servicios Rivera?

e Cbomo se puede estructurar un plan de marketing digital que integre tacticas creativas y

recursos adecuados para fortalecer el posicionamiento de Moto Servicios Rivera?

6.3. Hipotesis de investigacion

Las estrategias de marketing digital contribuyen significativamente al posicionamiento de

Moto Servicios Rivera.
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7. Limitaciones

El presente trabajo investigativo presenta ciertas limitaciones que es necesario sefialar,
pues delimitan su alcance y contribuyen a precisar el marco dentro del cual deben interpretarse

los resultados.

La investigacion se circunscribe temporalmente al segundo semestre del afio 2025, de
modo que los hallazgos obtenidos responden Gnicamente a las condiciones de mercado y a las
practicas de marketing digital vigentes en ese periodo, sin pretender generalizar conclusiones

hacia contextos temporales distintos.

En cuanto a la disponibilidad de informacion, la investigacién se apoya en datos
proporcionados por la empresa y en fuentes secundarias, lo que conlleva la posibilidad de que
algunos insumos carezcan de total actualizacion o exhaustividad. De igual manera, la aplicacion
de instrumentos de recoleccion de datos, tales como encuestas o entrevistas, se realiz6 sobre una
muestra limitada de clientes y actores vinculados con la empresa, lo que restringe la
representatividad de los resultados frente al universo total de consumidores de motocicletas en

Jalapa.

Se reconoce que, por razones metodoldgicas, el estudio no abarca variables externas de
orden macroeconémico, regulatorio o internacional, como la fluctuacién en los precios de
importacion de repuestos, la normativa estatal del sector o los cambios en el mercado global de
motocicletas, factores que podrian incidir indirectamente en el desempefio de la empresa, pero

que escapan al alcance de esta investigacion.

En este sentido, es importante subrayar que las limitaciones descritas no invalidan los
resultados alcanzados, sino que establecen los marcos de referencia necesarios para interpretar
de manera adecuada los hallazgos. De este modo, las propuestas de estrategias de marketing
digital que aqui se formulan deben comprenderse en el contexto delimitado por los objetivos, el
tiempo de estudio y las particularidades del entorno local de Moto Servicios Rivera,
constituyendo asi un aporte valido y pertinente dentro de las condiciones especificas en que se

desarrollo la investigacion.
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8. Contexto de la investigacion

Moto Servicios Rivera es una empresa ubicada al norte del pais en el municipio de
Jalapa, departamento de Nueva Segovia, es una empresa dedicada al sector econémico terciario,
compra y venta de repuestos originales para motocicletas, actualmente tiene 15 afios en el
mercado y se posiciona como una de las empresas mas reconocidas en la ciudad de Jalapa,
Nueva Segovia por sus excelentes servicios técnicos y por la venta de repuestos totalmente

genuinos.

Este estudio se centra en situar el ambito operativo de Moto Servicios Rivera mediante
una caracterizacion exhaustiva del entorno geografico, demografico, socioeconémico e
infraestructural del municipio de Jalapa, en el departamento de Nueva Segovia, Nicaragua. Este
andlisis territorial es clave para comprender la demanda local de servicios de mantenimiento y
reparacion de motocicletas, un medio de transporte esencial en zonas urbanas y rurales

dispersas.

Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), el municipio de Jalapa
cuenta con una poblacién estimada de 74 958 habitantes al 30 de junio de 2023, distribuida entre
43 757 habitantes en areas urbanas y 31 201 en zonas rurales, tiene una superficie territorial de
686,9 km?, lo cual da cuenta de una densidad poblacional moderada (citypopulation, 2023).
Geograficamente, Jalapa se encuentra ubicado al norte de Nicaragua, a unos 300 km de
Managua y aproximadamente 70 km de Ocotal, cabecera del departamento, el relieve se
caracteriza por un extenso valle rodeado por elevaciones pertenecientes a la Serrania de Dipilto

y Jalapa (Tourism, 2025)

Desde el punto de vista econémico, la actividad agricola es fundamental en Jalapa. Los
cultivos predominantes incluyen maiz, frijol, tabaco y café, con una marcada division por
elevaciones: el valle es fértil para granos basicos y tabaco, mientras que las zonas montafiosas

se dedican a la caficultura. (Tourism, 2025)

En cuanto a la infraestructura, Jalapa estd conectado a Managua y Ocotal mediante

carreteras principales, y dispone de vias rurales que mejoran la movilidad de personas y bienes.
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Estas rutas son vitales para mantener una oferta local de servicios automotrices, repuestos y

distribucion de productos del sector agricola.

Avanzan obras significativas: por ejemplo, se inauguraron los primeros 2 km de carretera
de concreto hidraulico en el tramo El Jicaro—Jalapa, una arteria que atendera aproximadamente
a 41 mil familias productoras de granos béasicos y ganaderia, facilitando el transporte de sus

cosechas y mejorando sus condiciones de vida (digital, 2024)

Estas iniciativas publicas no solamente promueven el acceso a servicios esenciales como
electricidad y conectividad vial, sino que también potencian el desarrollo econémico local,
consolidando la posicion estratégica de Jalapa como un nodo de produccion agricola y
fortaleciendo la demanda por servicios mecanicos especializados para motocicletas, medio de

transporte predominante en la region.

Jalapa se configura como un municipio con un contexto demografico significativo, una
economia diversificada basada en cultivos tradicionales y una conectividad vial que sustenta
una demanda constante de servicios de mecanica para motocicletas. Dadas estas condiciones
territoriales y productivas, estudiar el desempefio y posicionamiento de Moto Servicios Rivera
revela su relevancia estratégica en el mercado local, pues puede ofrecer soluciones alineadas
con tiempos de atencion, surtido de repuestos y estrategias de comunicacion adaptadas al

entorno agro-econémico y sociodemografico del municipio.
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Figura 1: Macro localizacion del mapa de Figura 2: Micro localizacion
Nicaragua con ubicacion en el municipio de mapa del municipio de Jalapa,
Jalapa Nueva Segovia, Nicaragua

13



9. Marco Teorico

La base teorica de esta investigacion esta conformada por aportes de autores importantes,
provenientes de distintitos de sitios web académicos, articulos y autores de libros de marketing
digital. Se ha determinado que esta investigacion se componga de los siguientes ejes tedricos
como el marketing digital, posicionamiento de marca, plan de marketing digital, empresas de

reparacion y comercializacion de repuestos para motocicletas.

9.1 Marketing digital

El marketing digital es un planteamiento estratégico, que utiliza diferentes tecnologias y
plataformas digitales para promocionar los productos y servicios que ofrece una empresa, y crear
experiencias de valor y relaciones de confianza que sean sostenibles con los clientes. Segun
Hermawan, Kartajaya, Philip Kotler (2017) este tipo de marketing integra herramientas digitales
en los procesos de comunicacion y comercializacion, lo que permite una relacion bidireccional

entre empresas y consumidores.

9.1.1 Definicién

Segun Kannan Hongshuang, alice and Robert Smith (2017) define el marketing digital
como el uso de canales digitales que permiten generar la creacion de valores en las relaciones
empresa—cliente. Por su parte Chaffey,Dave & Fiona, Ellis-Chadwick (2019) lo describen como
la utilizacidn de nuevas tecnologias digitales en el desarrollo de marketing orientado a alcanzar
objetivos corporativos. Es decir, no se limita a la promocion, sino que abarca la experiencia

completa del cliente en su relacion con la marca.

9.1.1.1 Evolucion

El marketing digital surgi¢ en la década de los 90, debido a la Ilegada del internet. Se

conoce que este se limitaba al uso de sitios web estaticos y correos electronicos. Con el paso de
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los afios y la llegada de la web 2.0 se transformé la dindmica, permitiendo la llegada creacion de
contenido realizada por los usuarios e interacciones en tiempo real, nos dicen Andreas Kaplan &
Michael Haenlein (2010) hoy en dia, con la Web 4.0, se caracteriza por la hiperconectividad, la

inteligencia artificial, la personalizacion y la automatizacion del proceso de compra.

9.1.1.2 Tipos

Entre los principales tipos de marketing digital destacan: el marketing en buscadores de
motores de basquedas (SEO y SEM), el marketing en redes sociales (SMM), el marketing de
contenidos, el email marketing, el marketing de afiliados y el inbound marketing, autores como
Ryan Damian, Jones,Calvin (2016) explican que cada uno de estos tipos de marketing responde
a distintos objetivos, desde aumentar la visibilidad de la marca, hasta generar ventas directas.

9.1.1.3 Importancia

El marketing digital se vuelve tan importante para la empresa, porque es esencial para
mejorar la visibilidad Online de la marca, alcanzar audiencias mas amplias y posicionarse mejor
en los mercados mediante seo, redes sociales, correo electronico y publicidad digital permite
personalizar los mensajes fidelizar clientes y generar una conexion mas directa, lo que fortalece

la medicion de resultados y monitoreo de métricas. (Jimenez, 2023)
9.1.2 Principales herramientas del marketing digital

El marketing digital cuenta con mdltiples herramientas que se han consolidado como
fundamentales en el entorno empresarial. Entre ellas destacan:
9.1.2.1 Redes sociales

Las redes sociales como Facebook, Instagram, TikTok y LinkedIn son utilizadas no solo
como medios de comunicacion, sino como herramientas que nos ayuden a la segmentacién de

audiencias de manera avanzada. Representan un espacio donde los consumidores construyen

comunidades y las marcas pueden generar engagement (Haenlein, 2010).
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9.1.2.2 Paginas web

El sitio web sigue siendo uno de los principales ejes del marketing digital, ya que este
actla como una carta de presentacion, punto de contacto y plataforma de conversion. Contar con
un sitio web es fundamental para la credibilidad que los clientes pueden tener de una empresa,
ya que estos facilitan el acceso de informacidn necesaria a los usuarios. (Chaffey, 2019)

9.1.2.3 SEO-SEM

El SEO (Search Engine Optimization) y el SEM (Search Engine Marketing) son
estrategias de marketing fundamentalmente complementarias; debido a que el SEO busca
mejorar el posicionamiento organico en los motores de busqueda, mientras que el SEM utiliza
publicidad pagada para aumentar la visibilidad. Estas técnicas permiten atraer trafico de calidad

y mejorar el reconocimiento de marca (simona vinerean, 2017)

9.1.2.4 Marketing de contenidos

El marketing de contenidos es una estrategia digital que se basa en la creacion de
contenido y la distribucion de informacion importante, Gtil y atractiva para captar y fidelizar
clientes. Pulizzi (2012) sefiala que el objetivo de este no es solo vender, sino aportar informacién
al consumidor, fortaleciendo la confianza del consumidor hacia la marca, por medio de una
practica que busca a construir una relacién, posicionando a la empresa como una fuente de

referencia en el sector.
9.1.3 Ventajas del marketing digital frente al tradicional
El marketing digital ofrece ventajas significativas en comparacién con el marketing
tradicional, entre ellas:
9.1.3.1 Alcance global
El alcance global permite que las empresas puedan llegar a clientes de todo el mundo, sin

necesidad de que estas tengan un establecimiento en fisico, lo que amplia su mercado potencial,

sin limitaciones geograficas, gracias a las tecnologias de la informacion y comunicacion, como
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el internet y las redes sociales, las organizaciones pueden difundir mensajes, servicios y

productos a nivel internacional, generando una presencia mas amplia. (Keller P. K., 2016)

9.1.3.2 Segmentacion del publico

A través de la ayuda de las nuevas tecnologias y actualizaciones con las que estas cuentan
como son los algoritmos y analiticas, es posible dirigir los mensajes que se desean transmitir en
funcion de la edad, género, ubicacion e intereses, lo que mejora la eficiencia de las campafias
(Ryan y Jones, 2016)

9.1.3.3 Costos accesibles

Comparado con medios tradicionales como television o radio, el marketing digital
requiere menores inversiones iniciales, siendo mas accesible incluso para pequefias y medianas
empresas, alcanzar una amplia audiencia con una inversion menor, optimizando los recursos

disponibles y ajustandose a presupuestos limitados. (Ellis-Chadwick, 2019)

9.1.3.4 Medicidn de resultados en tiempo real

El marketing digital permite medir métricas como alcance, clics, conversiones y retorno
de inversion de forma inmediata, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas (Kannan
Hongshuang, 2017)

El eje de marketing digital constituye un componente esencial dentro del marco tedrico,
ya que proporciona los fundamentos conceptuales y practicos necesarios para comprender su
aplicacion en el ambito del marketing digital y del posicionamiento empresarial. A partir de la
revision del documento base, se destacan definiciones, caracteristicas, tipologias y la relevancia

estratégica que este eje representa para el caso de estudio de Moto Servicios Rivera.

El marketing digital permite medir métricas como alcance, clics, conversiones y retorno
de inversion de forma inmediata, lo que facilita la toma de decisiones estratégicas, con esto se
concluye que este eje sintetiza un conjunto de aportes que resultan clave no solo desde el punto
de vista académico, sino tambien desde la practica empresarial. Su estudio permite comprender

cémo se articula la teoria con los desafios actuales de las empresas del sector servicios,
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contribuyendo a la consolidacion de estrategias que favorezcan el crecimiento sostenible y el

posicionamiento competitivo.

9.2 Posicionamiento de marca

El posicionamiento de marca es la estrategia mediante la cual una empresa define como
quiere ser percibida por los consumidores en relacion con sus competidores. Se refiere al lugar
que ocupa la marca en la mente del consumidor, lo cual se logra mediante la diferenciacion y la
propuesta de valor Unica, este concepto hace referencia a la percepcion, valor y reconocimiento
que el publico asocia con una marca, puede ser de acuerdo a la identidad visual, calidad de los
productos, la comunicacion que mantiene y las experiencias que ofrece. (Keller P. K., 2016)

9.2.1 Concepto de marca y branding

El branding se comprende como un proceso estratégico de construir, gestionar y
fortalecer la marca, con el propoésito de generar valor sostenible y diferenciacion real en el
mercado. De acuerdo con David Aaker (2018) que nos dice que la marca representa un activo
estratégico compuesto por elementos tangibles e intangibles, los cuales construyen a la lealtad y

confianza en los consumidores.

Por otra parte, Keller et al., (2016), dice que el valor de marca se origina a partir de las
asociaciones mentales que los clientes desarrollan, siendo la memoria de marca un factor
determinante en la percepcion y el valor percibido. En este sentido, el branding va mas alla de la
identidad visual, sino que se integra en aspectos emocionales, culturales y de experiencia de
consumo, lo que juntos lo convierten en un componente esencial del posicionamiento

empresarial.

9.2.1.1 ;/Qué es marca?

Autores reconocidos como Kaotler et al., (2016), afirman una marca puede definirse como
un nombre, término, disefio, simbolo o cualquier otro elemento que identifique los bienes o
servicios de un vendedor vy los diferencie de los competidores. En esta misma linea, (Doyle C. ,

2020) sefiala que la marca constituye un mecanismo de diferenciacion y un medio para
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posicionar a la empresa en la mente del consumidor, influyendo directamente en sus decisiones

de compray en la construccion de relaciones duraderas.

9.2.1.2 Elementos de identidad de marca

La identidad de marca se dice que estd compuesta por un conjunto de elementos que
permiten a una empresa proyectar su esencia y posicionarse de forma coherente. Entre estos se
encuentran el nombre, logotipo, colores, tipografia, eslogan y tono de comunicacion. Segun
David Aaker & Joachimsthaler (2018) estos elementos se dividen en identidad central, que
refleja la esencia y valores de la marca, e identidad extendida, que se manifiesta en aspectos
visuales y comunicativos. Una gestion coherente e integral de estos componentes contribuye a
fortalecer la diferenciacion, la credibilidad y conexién emocional entre la marca y los

consumidores.

9.2.1.3 Diferencias entre identidad e imagen de marca

Es importante diferenciar entre identidad e imagen de marca. La identidad corresponde a
lo que la empresa disefia y proyecta intencionalmente, mientras que la imagen es la interpretacion
y percepcidn que los consumidores tienen sobre ella. Autores como Kevin Lane Keller y Vanitha
Swaminathan (2020) destacan que para lograr coherencia y generar confianza, ambos aspectos
deben estar alineados, de modo que la promesa de valor comunicada por la organizacién coincida

con la experiencia real de los clientes.

Con esto se puede concluir que el posicionamiento de marca constituye un pilar
estratégico en la gestion empresarial, pues determina la manera en que una organizacion desea
ser percibida por los consumidores en relacion con sus competidores. Este proceso se sostiene
en el branding, entendido como la construccion y consolidacion de una marca capaz de generar
valor sostenible a través de la diferenciacion, la confianza y la lealtad del cliente. La marca es
mas que un elemento visual, se concibe como un activo estratégico compuesto por dimensiones
tangibles e intangibles que influyen directamente en las percepciones y decisiones de compra

de los consumidores.
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La identidad de marca, reflejada a través de componentes como el nombre, logotipo,
colores, tipografia, eslogan y tono comunicativo, se estructura en dos dimensiones: en una
dimension central que refleja la esencia y valores de la organizacion y una dimension extendida
manifestada en aspectos visuales y comunicativos. Una gestion coherente y alineada de estos
elementos contribuye a reforzar la credibilidad y fortalece la posicion competitiva en el

mercado.

Al final es importante distinguir entre identidad e imagen de marca: mientras la identidad
responde a la propuesta que la empresa disefia y proyecta, la imagen corresponde a la percepcion
real que los consumidores construyen a través de experiencias y emociones. La alineacion entre
ambas es indispensable para garantizar coherencia, confianza y una propuesta de valor auténtica.

En conclusion, el posicionamiento de marca no solo depende de la capacidad de
diferenciarse frente a los competidores, sino también de la capacidad de integrar de manera

consistente sus valores, identidad y experiencia de consumo en la mente del cliente.

9.3 Plan de marketing digital

9.3.1 Definicién del plan de marketing digital

Se entiende como un plan de marketing digital al documento estratégico donde una
empresa o institucion pone sus objetivos, mediante diferentes canales de comunicacion digitales.
Este plan no se limita Unicamente al uso de redes sociales, sino que este abarca més, donde la
empresa analiza a sus competidores y su situacion actual, para poder crear un tiempo limitado

para el cumplimiento de sus objetivos especificos.

Ademas, contempla la fijacion de metas claras y medibles, asi como la eleccion de
canales (redes sociales, email marketing, publicidad online, motores de busqueda, contenido
relevante y atractivo) de acuerdo al perfil y caracteristicas del publico y el establecimiento de las

métricas para medir el éxito de las estrategias implementadas. (Pérez, 2024)

20



9.3.1.1 ; Que es Marketing digital?

El marketing digital también denominado como mercadotecnia digital o marketing
online, constituye una rama de la mercadotecnia que emplea internet y diversas tecnologias
digitales, que ayudan a promover o promocionar diferentes producto y servicios de una empresa,

porgue se orientan a promocionar productos y servicios.

El marketing digital se basa en el uso de las plataformas como motores de busqueda,
redes sociales, sitios web, y correos electrdnicos, estos cada vez son mas incorporados en los
planes de mercado, debido a que en los ultimos siglos las personas utilizan mas dispositivos

digitales en lugar de visitar tiendas fisicas,

El mercadeo digital se extiende mas alla de los canales que usan internet, asi como son
los medios digitales como: el televisor, teléfonos méviles (MSM), devolucion de llamaday tonos

de llamada en espera, etc. (Fuente, 2025)

9.3.1.2 Elementos basicos 0 pasos

e Establecimiento de objetivos y metas

Definir los objetivos y metas es fundamental para el éxito de cualquier estrategia que se
busque a implementar y sobre todo para las estrategias de marketing digital, ya sea que estos
deseen aumentar ventas, generar leads, mejorar el trafico del sitio web o aumentar la conciencia
de la marca; los objetivos y metas claras ayudan a las empresas a enfocar sus esfuerzos y recursos
en las areas que generan resultado y contribuyen a su crecimiento, siempre y cuando estos sean

alcanzables y alineados con los objetivos generales de la empresa.

e Definicion del publico objetivo

Definir el pablico objetivo es un elemento fundamental al momento de realizar un plan de
marketing o estrategias de marketing digital, esto nos ayuda a las decisiones que se tomaran
posteriormente en el proyecto, ayuda a conocer tu audiencia, que les interesa, que problemas

enfrentan y como tu producto o servicio les puede beneficiar.
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A la hora de definir el publico objetivo es importante analizar los clientes actuales, su
interaccion con la empresa, y analizar si es necesario segmentarlos para fortalecer su
compromiso con la empresa, luego de realizar los analisis es posible adaptar las estrategias de
marketing para alcanzar y fidelizar a los clientes existentes, maximizando asi las oportunidades

de crecimiento

Es fundamental identificar a los nuevos clientes que la empresa quiere a traer, definir con
precision este nuevo publico, debido a que este es crucial para ampliar el alcance de la empresa,
y dirigirse a clientes con mayor presencia online, se puede aumentar el conocimiento de la marca

y aprovechar las oportunidades que ofrece el mundo digital.

e Creacion de sitio web optimizado SEO-SEM

El SEO es un optimizador para motor de blsqueda, fundamental para organizar la
informacidn de una pagina web y su estructura de forma que se posicione entre los primeros
lugares en los grandes buscadores como Google; ademas que este garantiza que tu sitio sea mas
facil de navegar, rapido de cargar y este adaptado para dispositivos mdéviles y brindar una

experiencia optima al usuario

SEM es un proceso de publicidad que utiliza anuncios pagados en motores de busqueda

para aumentar la visibilidad de un sitio web y atraer trafico.

Estos anuncios, a menudo conocidos como anuncios de pago por clic, viene en diversos
formatos. Algunos son pequefios anuncios de textos, mientras que otros, como los anuncios de
fichas de producto o los anuncios de shopping, son anuncios de busqueda mas visuales basados
en productos que permiten a los consumidores ver informacion importante de un vistazo, como

el precio y las resenas.

e Desarrollo de contenido de Calidad

Para el desarrollo de contenido de calidad de un plan de marketing digital es fundamental

el contenido relevante, que sea de alta calidad, como blogs, videos, infografias, etc.

22



Es fundamental que el contenido sea original, atractivo visualmente y facil de consumir,
que estos tengan palabras claves, temas relevantes y sobre todo contar con un calendario de

planificacion de contenido.

e Uso estratégico de redes sociales

Las redes sociales son herramientas poderosas para poder conectar con la audiencia a la
que nos queremos dirigir o estamos dirigiendo, el uso estratégico de estas para el desarrollo de
un plan de marketing digital es esencial para aumentar la visibilidad de la marca, promocionar
productos o servicios, generar trafico web, fomentar la fidelidad del cliente, generar leads, y

ventas y llegar a un publico més amplio.

e Andlisis de mercado

El analisis de mercado es un paso fundamental para la elaboracién de un plan de
marketing, este paso nos ayuda a conocer y entender sobre la empresa y su competencia; ademas
que es considerado de gran importancia porque nos permite conocer que posicion tiene la
empresa que estamos analizando ante sus competidores, incluyendo si es considerada como una
empresa lider o no, para identificar riesgos, oportunidades y definir la propuesta de valor que

diferenciara empresa de la competencia y le permitird posicionarse en el mercado

e Inbound Marketing

El inbound marketing o la mercadotecnia de atraccion es una estrategia que esta creada
para atraer clientes con contenido en redes sociales que sea Util y relevante, ofreciéndole a los
clientes experiencias de compra personalizadas, esta estrategia esta disefiada para atraer a los
clientes potenciales que una empresa desea obtener, ofreciéndoles informacion que sea
interesante a traves de distintos medios del marketing de contenidos, generandole al publico

objetivo un conocimiento e interes por los productos que ofrece la marca.

Se consigue un interés en el usuario por la marca de manera indirecta, de forma que es

el propio cliente que busca el producto o empresa y decide interactuar con ella.
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e Medir los resultados

Para poder medir los resultados de una estrategia de marketing, se necesitan establecer
métricas, las cuales son fundamentales para definir que los objetivos sean claros y estos se
alineen con las metas estratégicas; ademas de gran importancia poder seleccionar los indicadores
claves de rendimiento (KPI) para evaluar el resultado de las estrategias implementadas. (Darwin,
2025)

9.3.2 Andlisis de la situacion actual

El andlisis de la situacion actual de una empresa, es el que se encarga de recopilar la
informacion necesaria, esta incluye datos informéticos del pasado y del presente para poder
comprender y ejecutar de una mejor manera las oportunidades con las que cuenta la empresa,

ademas también ayuda a enfrentar los desafios que se enfrentan con los cambios.

El analisis de la situacién en uno de los primeros pasos para poder llevar a cabo un
proceso de planificacion de las estrategias de marketing, las empresas necesitan hacer un analisis
de la situacion en la que se encuentra la empresa con regularidad y tomar conciencia de que su
entorno empresarial se encuentran en constante cambio y asi poder elaborar los necesarios para

su plan de marketing (Ortega C. , Questionpro, 2025)

9.3.2.1 Anélisis FODA

El analisis FODA, también conocido como anélisis DAFO o DOFA, es una herramienta
de estudio de las situaciones una empresa, proyecto, institucion, analizando sus caracteristicas
internas (debilidades y fortalezas) y su situacion externa (oportunidades y amenazas) que
regularmente afectan el desempefio de una empresa u organizacion. Luego se comparan los
distintos factores, externos e internos, para poder crear estrategias que ayuden al fortalecimiento
de la empresa, para ayudar a corregir las debilidades; tomar las ventajas que poseen las

oportunidades y minimizar las amenazas, creando 4 diferentes estrategias.

El anélisis FODA es una herramienta que ayuda a las empresas a conocer su situacion
real para poder crear o planear una estrategia para el futuro que le ayude a mejorar todos las
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debilidades y amenazas que poseen y poder explotar sus oportunidades y fortalezas. (Nikulin &
Becker, 2015)

9.3.2.2 Andlisis de la competencia

El andlisis de la competencia es un proceso de investigacion que consiste en identificar a
los principales competidores, ya sean competencia directa 0 competidores indirectos, que nos
permite identificar fortalezas y debilidades de otros negocios que pertenecen al mismo sector,
permitiendo entender sus estrategias de precio, producto y promociones, para poder desarrollar

estrategias propias que te den ventaja competitiva. (Asana, 2025)

9.3.2.3 Perfil del consumidor

El perfil del consumidor en el plan de marketing, es la descripcion detallada del cliente
ideal, desde sus caracteristicas, comportamientos, necesidades y preferencias; ademas se incluye
edad, ingresos, valores, estilo de vida, y comportamiento, habitos de compra para que las
empresas puedan crear estrategias y mensajes de marketing efectivos y personalizados. (Lépez
J. F., 2020)

9.3.3 Objetivos del plan de marketing

Los objetivos de un plan de marketing son las metas o resultados especificos que una
empresa desea alcanzar, estos se pueden realizar en un determinado tiempo; ya se a corto,
mediano o largo. Estos objetivos son elementos fundamentales para la orientacion de acciones:
Dar a conocer la marca entre el publico objetivo, incrementar la cuota de mercado, lanzar un
producto nuevo, mejorar el retorno de la inversion, nuevos mercados a nivel internacional o
local, incrementar beneficios de la empresa, optimizar embudo de conversion, captar nuevos

clientes, fidelizar a los clientes, aumentar las ventas. (Boada, 2023)
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9.3.3.1 Concepto de objetivos de plan de marketing

Los objetivos de un plan de marketing son las metas o resultados especificos que como
empresa se marca para alcanzar en plazo determinado. Pueden ser a corto, mediano o largo plazo;
estos objetivos orientan las acciones de la organizacion hacia metas claras y medibles, alineadas
con la mision y vision de la empresa, generalmente se formulan bajo el criterio SMART. (Boada,
2023)

9.3.3.2 Objetivos Smart

Los objetivos Smart son una metodologia para definir metas claras, medibles y

alcanzables. El termino proviene del acronimo en ingles SMART que significa:

Figura 3: Objetivos Smart

Time-
Achievable-| Relevant- > |lme
. Measurable Limitados
Specific- ’ Alcanzable Relevante
A - Medible en el
especificos 4
La meta Deben de etk
o se debe de
El objetivo debe de ser| estar
poder 5 s Se debe de
debe de = realista alineados
cuantificar y 2 establecer
estar : considerand con los
medir el S un plazo
claramente o los objetivos i
S0 progreso especifico
definido recursos generales
del i X para
disponible. de la X
resultado cumplir el
empresa. it

Nota. Adaptado de Martins (2025)

9.3.4 Estrategias digitales

Las estrategias digitales son los planes o acciones que ejecuta una organizacion o
empresa, para aumentar su presencia y relevancia en medios digitales como redes sociales, sitios
web, o incluso dentro de motores de busquedas con el fin de alcanzar objetivos comerciales como

aumentar las ventas, mejorar la presencia de la marca y la experiencia del cliente. (Sydle, 2022)

9.3.4.1 Estrategias de contenidos y redes sociales
Una estrategia de contenido y redes sociales es un plan estructurado, detallado y

adaptativo, disefiado para crear, distribuir y gestionar contenido relevante y de alto valor en
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diversas plataformas digitales. Su proposito es alcanzar objetivos especificos de marketing —
como visibilidad, engagement, trafico web, leads o fidelizacion— mediante la alineacion entre
audiencia, canales y formatos, todo sustentado por analisis de desempefio y optimizacion
continua. (lvaldi, 2024)

9.3.4.2 Estrategia de Publicidad Pagada

Una estrategia de publicidad pagada es modelo utilizado por las empresas, en el cual
pagan por mostrar sus anuncios en espacios publicitarios de una plataforma o diversos canales,
se paga dependiendo de la cantidad de alcance al que se quiere llegar, como son los clics,

visualizaciones o impresiones. (Innovation Visual, 2025)

9.3.4.3 Estrategia de fidelizacion de clientes

Una estrategia de fidelizacion de clientes son todas las acciones que realiza una empresa
para que un cliente se sienta satisfecho con su negocio y tenga un compromiso continué y
siempre regrese, estas se pueden lograr normalmente a través de recompensas, programas de

fidelizacion, etc. (Muguira, 2025)

Finalizamos esta informacién comprendiendo que el plan de marketing digital es aquel
gue se conoce como una herramienta estratégica indispensable en la actualidad para las empreas
u organizaciones, debido a que esta les permite definir objetivos claros y alcanzables, gracias al
uso de las nuevas tecnologias como los distintos canales digitales, que van mas alla de las redes
sociales, estos tambien incluyen los motores de busqueda, los correso electrénicos, publicidad

online y la produccion de contenido informativo e importante.

Este tipo de planes responde a un mercado mas digitalizado y actualizado, en el que sus
clientes interactuan con las marcas a través de sus plataformas en linea, principalmente las redes
sociales, lo que convierte al markting digital en un pilar fundamental en la competitividad

empresarial

La construccion de un plan efectivo requiere pasos fundamentales como la definicién de
objetivos y publico objetivo, la optimizacion de sitios web mediante SEO y SEM, la creacion de
contenido de calidad, el uso estratégico de redes sociales, la implementacion de inbound
marketing y el establecimiento de métricas claras para evaluar el desempefio. Estos elementos
no solo facilitan la atraccion de clientes potenciales, sino que también impulsan su fidelizacion

y promueven relaciones duraderas con la marca.
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De igual manera, se debe de realizar el estudio del analisis de la situacion del entorno de
la empresa como su competencia, ademas de que se debe de analizar el perfil de sus
consumidores o clientes y herramientas como el FODA son de gran importancia par poder tomar
decisiones estratégicas. Este analisis permite identificar Iso factores externo e internos, los
riesgos potenciales ayudando a que las acciones que se realicen esten alineadas con la realidad

de la empresa y el mercado.

En este sentido, los objetivos del plan, planteados bajo la metodologia SMART, aseguran

claridad, relevancia y viabilidad en la consecucion de metas tanto a corto como a largo plazo.

Las estrategias digitales como la creacion de contenidos en redes sociales, la publicidad
pagada y las acciones de fidelizacion de clientes complementan el marco operativo del plan,
asegurando que la empresa no solo logre mayor visibilidad, sino también que incremente su
participacion en el mercado, retorne la inversion y fortalezca la relacion con sus clientes. En
conclusidn, el marketing digital, gestionado de manera estratégica y estructurada, es un factor
decisivo para el crecimiento, posicionamiento y sostenibilidad de las organizaciones en el

entorno global actual.

9.4 Empresas de reparacion y comercializacion de repuesto para motocicletas

9.4.1 Caracteristicas del sector

Los sectores econdmicos se encargan de clasificar la actividad productiva de un Estado
o territorio de acuerdo a sus distintas etapas. En otras palabras, un sector econémico representa
un segmento especifico del circuito de produccidn, que tradicionalmente puede ser primario,
secundario y terciario, dependiendo de qué lugar ocupe en la cadena de produccién general.
(Etece, Editorial, 2025)

9.4.1.1 Pertenece al sector terciario (Servicios)

El sector terciario engloba toda una serie de actividades de dificil definicion y
clasificacion por la enorme variedad que representan: comercio, transportes, Servicios,
comunicaciones, turismo, y dentro de cada grupo se encuentran muy diversos niveles de

especializacion: desde el vendedor ambulante hasta el mayor de los empresarios.
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Tradicionalmente las actividades terciarias se han distinguido de los sectores primario y
secundario en que no producen bienes materiales por lo que, en algin momento, también se
denominaron actividades no productivas. No obstante, hoy dia muchas de ellas son
absolutamente necesarias para el conjunto de la economia ya que permiten el desarrollo y la
conexion entre todo tipo de acciones y se caracterizan por un alto grado de tecnificacion y
capitalizacion. (Cordoba & Godinez, 2025)

9.4.1.2 Actividad econémica

La actividad econdémica es el conjunto de acciones que realizamos para producir,
intercambiar y consumir bienes y servicios con el fin de satisfacer nuestras necesidades y deseos.

(Lopez J. F., 2025). Es decir que es una transaccion entre bienes y servicios a través de dinero.

9.4.2 Importancia del sector en la economia local y regional

9.4.2.1 Generacién de empleo

La generacion de empleo es un indicador clave dentro de la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), ya que contribuye al bienestar econémico de las comunidades y al desarrollo
social. Las empresas que promueven la creacion de empleos no solo apoyan la sostenibilidad
econdmica, sino que también fomentan la inclusion y el acceso a oportunidades laborales para
diversas poblaciones. Este indicador refleja el compromiso de las empresas con la mejora de la
calidad de vida de los trabajadores, ofreciendo empleos dignos y oportunidades de crecimiento

profesional. (Rodriguez, 2025)

9.4.2.2 Satisfaccion de necesidades

El concepto mas basico que fundamenta al marketing es el de las necesidades humanas.
Las necesidades humanas son estados de carencia percibida. Incluyen las necesidades fisicas de
comida, vestido, calor y seguridad; las necesidades sociales de pertenencia y afecto; y las
necesidades individuales de conocimiento y autoexpresion. (Buitrago et al., 2022) Es decir es la

sensacion de plenitud.
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9.4.2.3 Crecimiento de motocicletas

En nicaragua actualmente estan registrados 1,548,030 vehiculos de todo tipo circulando
a nivel nacional, pero de estos mas de 933,637 son motocicletas, el principal medio de transporte.
(Chavarria, 2025)

9.4.3 Perfil del consumidor

Un perfil de consumidor es una descripcion detallada de un segmento de mercado, que
incluye caracteristicas demogréficas, psicograficas y conductuales, con el fin de identificar y

entender mejor a los consumidores.

9.4.3.1 JOvenes trabajadores

Se considera trabajador adolescente a los jovenes trabajadores de entre dieciséis y
diecisiete afios. Su empleo esté restringido. No deben trabajar mas de ocho horas diarias ni mas
de cuarenta horas semanales. (USLegal, 2020)

9.4.3.2 Motociclistas urbanos

Persona que conduce una motocicleta (vehiculo automotor de dos ruedas en linea, con
capacidad para el conductor y un acompafiante), es decir, conductores de vehiculos motorizados
que se usan como medio de transporte, turismo o para la recreacion, entre otros, y que hacen

parte del sistema de movilidad de cada territorio. (Vasquez, 2024)

9.4.3.3 Personas que buscan repuestos accesibles

Segun un informe de mercado publicado en agosto 2025 “el aumento de preferencia del
consumidor por alternativas asequibles esta alimentando el crecimiento del mercado de repuestos
automotrices lo que confirma que existe un segmento claro de consumidores que prioriza precios

accesibles al buscar repuestos. (Insights, 2025)
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9.4.4 Tendencias actuales

Las tendencias son patrones de comportamiento, preferencias o estilos que se van
consolidando en un grupo social o mercado y que influyen en la adopcion de productos,
servicios, tecnologias o formas de consumo. (Kotler, 2016)

9.4.4.1 Digitalizacion en venta de repuestos

Digitalizar las ventas se refiere a la integracion de las nuevas tecnologias en los procesos
de venta para mejorar la eficiencia y la productividad de la empresa, asi como para mejorar la
experiencia del cliente. (Giménez, 2023). Es decir, sistemas computarizados para rapidez en

ventas e implementacion de las nuevas tecnologias.

9.4.4.2 Uso de redes sociales

Las redes sociales son plataformas digitales disefiadas para facilitar la comunicacion, la
creacion de contenido y la interaccion entre personas, comunidades y organizaciones. A través
de ellas, millones de usuarios comparten informacidn, se mantienen conectados y participan en

conversaciones en tiempo real. (Llonch, 2025)

9.4.4.3 Compras online y redes sociales

Los avances tecnoldgicos continuos que esta experimentando la sociedad, hacen que los
habitos del consumidor cambien o evolucionen a nuevas opciones que ofrece el mercado,
creando nuevos canales de compra que ofrecen una experiencia diferente a la compra tradicional
en tienda fisica. El crecimiento del comercio online en los tltimos afios viene de la mano de las
nuevas tecnologias presentes en nuestro dia a dia, a la velocidad que lo hace internet. El
consumidor puede obtener practicamente cualquier producto o servicio cuando quiera, desde la
comodidad de su casa utilizando un ordenador, o via Smartphone la calle. (Vasquez del Rio,
2019).
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En definitiva, las compras online se han ido consolidando como una tendencia clave en
el comportamiento del consumidor ya que aceleran los procesos de compra adquiriendo sus

productos desde la comodidad de su hogar.

En conclusion, de lo expuesto en este eje, se dice que el sector de reparacion y
comercializacion de repuestos para motocicletas se ubica dentro del &mbito terciario de la
economia, es decir, en el de los servicios, dado que su actividad no se centra en la produccion
de bienes, sino en la provision de soluciones de mantenimiento, reparacion y suministro de
componentes necesarios para la movilidad. Este sector cumple un rol estratégico en la economia
local y regional, ya que responde a necesidades basicas de transporte, genera empleo y aporta a
la dinamizacién comercial a través de transacciones que conectan la oferta y la demanda de

bienes y servicios.

La importancia de este sector se hace evidente en su capacidad para generar empleo
digno, contribuir al bienestar social e impulsar la inclusion laboral, ademas de satisfacer
necesidades esenciales de los consumidores, tanto en el plano funcional como en el social. En
el caso particular de Nicaragua, el crecimiento del parque vehicular donde las motocicletas
representan mas de la mitad de los vehiculos en circulacion, ha convertido a este medio de
transporte en el principal recurso de movilidad, lo que a su vez incrementa la demanda de
servicios de reparacion y de repuestos accesibles, consolidando la relevancia de estas empresas

en el tejido econémico.

El perfil del consumidor en este &mbito es variado y se compone de jévenes luchadores,
que utilizan la motocicleta como herramienta de movilidad y trabajo, motociclistas urbanos que
forman parte activa del sistema de transporte, y consumidores que buscan repuestos accesibles
como alternativa econdémica frente a opciones de mayor costo. Este ultimo grupo da a conocer
una tendencia creciente hacia la priorizacion del precio y la accesibilidad, con lo que se puede
decir que esto determina gran parte de la dindmica del mercado y obliga a las empresas a

mantener ofertas competitivas.

Si hablamos de tendencias actuales, la digitalizacion nace como un factor transformador
en los procesos de venta y atencion al cliente, empujando la eficiencia y la modernizacion del

sector. El uso de redes sociales se ha convertido en una herramienta clave para la promocion, la
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interaccion con los clientes y la generacion de confianza, mientras que las compras online
consolidan un cambio en los habitos de consumo, ofreciendo mayor comodidad y rapidez en la
adquisicion de productos. Ahora se nota que estas tendencias estan vinculadas al avance de las
tecnologias y al comportamiento digital del consumidor, estan redefiniendo la manera en que

estas empresas operan y compiten en el mercado.

En sintesis, las empresas de reparacion y comercializacion de repuestos para
motocicletas desempefian un papel central en la economia de los paises en desarrollo, tanto por
su aporte a la movilidad urbana como por su incidencia en la generacion de empleo, el acceso a
bienes esenciales y la dinamizacién del comercio. Su adaptacién a los nuevos habitos de
consumo y a la digitalizacion sera determinante para mantener su competitividad y responder a

las crecientes demandas de un mercado cada vez més exigente y conectado.
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10. Disefio Metodoldgico

10.1Tipo de disefio mixto

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccién y el andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de
toda la informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno
bajo estudio (Sampieri, H; Mendoza, 2008)

Una investigacion es de disefio mixto, cuando combina dos métodos para la recoleccion

de datos como son los cuantitativos y cualitativos.

10.1.1. Cualitativo y cuantitativo

Cualitativo aquella que recolecta informacion sobre un tema, utiliza técnicas como la
entrevista, la observacion participante, grupos focales y el analisis documental. Suele emplear
muestras pequefias, en casos especificos que analizan en profundidad. (Gayubas, 2025)

Cuantitativo es aquella que se aplica cuando se busca identificar patrones o tendencias;
se suele usar en las ciencias exactas y naturales, aunque también tiene aplicacion en el
marketing. ES particularmente Gtil para comparar resultados de diferentes estudios o de los
mismos estudios en diferentes contextos y periodos. (Gayubas, 2025)

10.2Tipo de investigacion

Esta investigacion se clasifica como de corte transversal, debido a que la recoleccion de
datos se realizé en un periodo Unico de tiempo, correspondiente al segundo semestre del 2025.
Este tipo de estudio permite describir y analizar la situacion actual de Moto Servicios Rivera en
relacion con el uso de estrategias de marketing digital, sin realizar mediciones repetidas en
diferentes momentos. Al trabajar dentro de este marco temporal definido, es posible identificar

las condiciones, percepciones y compartimentos de los clientes y de la empresa durante ese
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periodo especifico, lo que facilita la formulacion de conclusiones y propuestas ajustadas a la

realidad observada.

10.2.1 Aplicada

Una investigacion es aplicada por qué aborda problemas especificos de empresas, es una
forma no sistematica de encontrar soluciones a problemas o cuestiones especificas. Estos
problemas pueden ser individuales, grupales o sociales y suelen dominarse como (no
sistematica) debido a que se centra en utilizar las herramientas que tiene disponibles para

encontrar soluciones de manera similar a la investigacion convencional

Estos problemas o cuestiones pueden ser a nivel individual, grupal o social. Se llama «no
sistematica» porque va directamente a buscar soluciones. Suele llamarse «proceso cientifico»
porque utiliza las herramientas cientificas disponibles y las pone en préctica para encontrar
respuestas, al igual que en la investigacion habitual, el investigador identifica el problema,

formula una hipétesis y luego experimenta para ponerla a prueba.

La investigacion aplicada tiene como objetivo aplicar los resultados de la investigacion
cientifica para mejorar la calidad de vida de las personas, impulsar el desarrollo econémico y

social, y solucionar problemas especificos de la sociedad. (Ortega C. , 2025)

En este caso, la investigacion aplicada se desarroll6 en Moto Servicios Rivera, con el
objetivo de identificar y dar solucidn a problematicas especificas en marketing digital dentro de

la empresa.

10.2.2. Exploratoria

Es un tipo de investigacion utilizada para estudiar un problema que no esta claramente
definido o es nuevo, por lo que se lleva a cabo para comprenderlo mejor, pero sin resultados

concluyentes.

El principal objetivo es justamente explorar un tema para tener una comprension inicial;

se busca identificar las variables mas importantes, proponer hipotesis, descubrir patrones
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generales y relaciones preliminares que puedan ser abordados con mayor profundidad en

estudios posteriores. (Velazquez A. , 2025)

Considerando esto, Moto Servicios Rivera la investigacion exploratoria se aplico para
identificar y comprender las problematicas iniciales de la empresa, permitiendo sentar bases

para futuras investigaciones detalladas.

10.2.3. Descriptiva

La investigacion descriptiva es aquella busca a detallar de manera sistémica y precisa
una poblacion, situacion o fenémeno, a través de la respuesta de una serie de preguntas: de qué,
donde, cuando y cdmo, pero no del por qué. Es tipo de investigacion puede utilizar una amplia
variedad de métodos para la investigacion de una o mas variables. Diferenciandose de la
investigacion experimental, el investigador no controla ni manipula ninguna de las variables,

sino que solo las observa y mide. (McCombes, 2019)

La investigacion descriptiva permitio analizar las caracteristicas y variables propias de
Moto Servicios Rivera, con el fin de comprender mejor su situacion actual sin intervenir

directamente en ellas.

10.2.4. Contexto disciplinar e institucional

La presente investigacion se desarrolla en el marco de la Universidad Nacional
Autonoma de Nicaragua, Managua (UNAN-Managua), a través del Centro Universitario
Regional (CUR) Esteli, perteneciente a la Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales. El
estudio se enmarca en las lineas de investigacion del CINE 13: Ciencias Econdmicas y
Empresariales, que orienta sus esfuerzos hacia el fortalecimiento del conocimiento en areas
como la administracion, el emprendimiento, el desarrollo local y la gestion empresarial

sostenible.

Dentro de este contexto, la investigacion contribuye al campo disciplinar de la

mercadotecnia y la gestion empresarial, al analizar estrategias de marketing digital que
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favorecen el posicionamiento competitivo de las micro y pequefias empresas del sector
comercial. De manera especifica, se aborda el caso de Moto Servicios Rivera en Jalapa, Nueva
Segovia, aportando evidencia préctica sobre la aplicacion de herramientas digitales para la

mejora de la visibilidad, interaccién y posicionamiento en el mercado local.

Este trabajo, por tanto, responde a los objetivos institucionales de la UNAN-Managua
de promover la innovacion, la vinculacion con el entorno y el fortalecimiento de las capacidades
empresariales en los territorios, contribuyendo al desarrollo econdmico y social de la region

norte del pais.

10.3 Poblacion y muestra

10.3.1 Poblacién

La poblacion es finita porque se encuentra claramente delimitada y corresponde al total
de clientes frecuentes que acuden a Moto Servicios Rivera en un periodo de un mes, en dicha
empresa se tomaran en cuenta gerente y clientes. A diferencia de una poblacion infinita donde
no es posible conocer con exactitud la cantidad de individuos en este caso se dispone de registros

y estimaciones que permiten establecer un universo concreto de estudio.

De acuerdo con Hernandez-Sampieri et al., (2014), una poblacion finita es aquella cuyos
elementos pueden ser identificados y se conoce su cantidad total; asimismo, datos recientes
indican que cuando la poblacion es conocida y limitada, se aplica la correccién por finitud para
calcular el tamafio de muestra de forma mas precisa (Universidad Estatal de Milagro., 2021)

La poblacién de estudio esta conformada por aproximadamente 150 clientes frecuentes
al mes, cifra estimada en funcion del flujo de atencién promedio que maneja la empresa,

considerando su tamafo y capacidad operativa.

N-Z%-p-q
e-(N—-1)+2Z%2-p-q

mn —
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10.3.2. Muestra

Una muestra es la parte mas pequefia del total, es decir, un subconjunto de toda la
poblacién. Cuando se realizan encuestas, la muestra son los miembros de la poblacion que son
invitados a participar en la encuesta. (Velazquez A. , 2025)
Con un tamafio de poblacion de 150 personas y una muestra optima de 109 personas segun los
resultados de la formula.

Tabla 1:Calculo de Muestras para Poblaciones Finitas

Ingreso de parametros Tamarfio de muestra
Tamario de la poblacion (N) 150

Error muestral (E) 5

Proporcion de Exito (P) 50 Muestra optima 109
Proporcion de Fracaso (Q) 50

Valor para Confianza (Z) (1) 1.65

Nota: calculo realizado mediante formula para poblaciones finitas.

10.3.3. Nivel de confianza

Para el célculo de la muestra se utilizo un nivel de confianza del 90%, cuyo valor
estadistico a Z=1.65. Este nivel de confianza indica que, si el estudio se repitiera maltiples veces
bajo las mismas condiciones, en el 90% de los casos obtenidos se mantendrian dentro del rango
esperado. La eleccion de este nivel es adecuada para la investigacion de tipo social y de
mercado, ya que permite tener conclusiones con un grado aceptable de seguridad sin requerir
muestras excesivamente grandes, lo cual resulta pertinente considerando que la poblacion total

esta conformada por 150 clientes frecuentes que visitan Moto Servicios Rivera mensualmente.

10.3.4. Margen de error
El estudio empleo un margen de error del 5%, un valor cominmente recomendado en

investigacion de caracter descriptivo, ya que permite equilibrar precision y viabilidad en el

38



proceso de recoleccion de datos. Este margen de error indica que los resultados obtenidos a

partir de la muestra pueden diferir en un 5% mas o menos respecto a los valores reales de toda

la poblacion, su eleccion es coherente con los objetivos del estudio, pues garantiza la viabilidad

de la informacion recopilada sin necesidad de aumentar de forma significativa el tamafio

muestral. Con este parametro, el calculo estadistico determino que la muestra 6ptima para la

investigacion es de 109 participantes asegurando asi resultados representativos sobre el uso y

percepcion de las estrategias de marketing digital de Moto Servicios Rivera.

10.4 Variables y categoria (operacionalizacion de variables)

Tabla 2: Operacionalizacion de variables

Objetivos Variable Concepto Sub dimension | Indicador Técnicas | Fuente

0 variables
Identificar la | Marketing | EI marketing | 1.Redes e Frecuencia de | Entrevista | Propietario
situacion  actual | digital. digital es un | sociales publicaciones | encuesta cliente
sobre la enfoque 2. paginasweb | e Existencias

implementacion de

marketing

en Moto Servicios

Rivera

digital

estratégico
que utiliza
tecnologias
digitales vy
plataformas
en linea para
promocionar
productos y
servicios,
crear
experiencias
de wvalor y
generar
relaciones
sostenibles

con los

3.SEO-SEM
4. Marketing de

contenidos

de paginas o
sitios  web
activos

e Alcance

promedio por
mes

e Calidad de
contenido

e Engagement

emocional
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clientes.

Segun
(Kotler, P.,
Kartajaya,
H., &
Setiawan, 1.,
2017)
Describir el | Posicionam | El marketing | 1.Visibilidad vy Seguimiento | Encuesta | Cliente
posicionamiento | iento digital presencia de
digital de la | Digital también digital. plataformas
empresa conocido digitales
como NUmero  de
mercadotecn seguidores.
ia digital o Presencia
marketing digital.
online es un Reconocimie
componente nto y
de la familiaridad
mercadotecn con la marca.
ia que utiliza Accesibilidad
internet 'y de los canales
tecnologias digitales.
digitales en 5 Calidad Calidad  de
linea, es Un | yrractivo  del contenido.
conjunto  de | contenido Contenido
estrategias 'y interesante 0
tacticas relevante.
orientadas a -
Estetica y
promover disefio
roductos
P o y 3.Imagen y Reconocimie
servicios a -
percepcion  de nto de la
través de los
marca marca.
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medios

digitales.
(Fuente,

2025)

Imagen de la
marca.
Percepcion de
la marca.
Calidad

Percibida.

4.Preferencia y
conexion

emocional

Preferencia
de la marca.
Engagement
emocional.
Empatia con
la marca.
Conexién

emocional.

5.Experiencia

digital

Experiencia
digital.
Satisfaccion
digital.
Accesibilidad
de los canales

digitales.

Elaborar un plan de
marketing digital
gue integre tacticas
creativas y
recursos necesarios

para fortalecer el

Plan de
Marketing.

Un plan de
marketing
digital es un
documento
estratégico

donde se

1.Recursos
disponibles para
la

implementacion

Herramientas
digitales.
Material
audiovisual.
Marketing de

influencers.

Entrevista

Encuesta

Propietario

Cliente
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posicionamiento fijan los | 2.Tacticas e Marketing de
objetivos de | creativas de contenidos.
marketing de | marketing e Publicidad
una empresa, | digital pagada
usando e Nivel de
diferentes innovacion.
canales de
comunicacio
n digital.
(Unir, 2021,
Fernandez,
2024)

Nota: operacionalizacion conforme a objetivos y definicidn de indicadores para la recoleccién
de datos mediante entrevista y encuesta

10.5 Técnicas, instrumentos y procedimiento de recoleccion de datos

Para la realizacion de la presente investigacion se emplearon técnicas e instrumentos
adecuados al tema de estudio, con el propoésito de obtener informacion veraz y suficiente que
permitiera dar respuesta a los objetivos planteados. Las herramientas metodoldgicas se

seleccionaron de acuerdo con la naturaleza del estudio, las encuestas y entrevistas por ser mixto.

Los datos obtenidos se obtuvieron mediante encuestas aplicadas en programas como
Google Forms, luego se exportaron a programas de Microsoft Excel donde se ejecutaron tablas
y se generaron los graficos de pastel y para las variables cualitativas como fueron las entrevistas
al gerente de la empresa, las respuestas solo se transcribieron y analizaron en el documento de
Word.
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10.5.1. La entrevista

Es una técnica de investigacion cualitativa que consiste en un didlogo planificado entre
el investigador (o entrevistador) y uno o mas sujetos (entrevistados) con el objetivo de obtener
informacion profunda sobre sus percepciones, experiencias o actitudes frente a un tema
especifico. La entrevista, recurso flexible y dindmico, esta técnica permite aclarar dudas durante
la conversacion, explorar significados que los participantes asignan al fendmeno estudiado y
adaptarse al contexto para captar informacion que no siempre es accesible mediante

instrumentos cerrados. (Diaz et al., 2013)

Ademads, segin el moddulo “Métodos de entrevista” de la Metodologia de la
Investigacion, la entrevista debe contar con un guion (estructurado, semiestructurado o no
estructurado), lo que le da direccion y coherencia, y el entrevistador tiene el papel activo de

facilitar la conversacion y registrar tanto lo verbal como lo no verbal. (Palencia, 2020)

10.5.2. La encuesta

Es una técnica cuantitativa de recoleccion de datos mediante la cual se formulan
preguntas estandarizadas a una muestra representativa de una poblacién, con el fin de describir
caracteristicas, actitudes, comportamientos u opiniones. La encuesta como técnica de
investigacion. Elaboracion de cuestionarios y tratamiento estadistico de los datos se define como
“una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa
de una poblacion o universo mas amplio... del que se pretende explorar, describir, predecir y/o

explicar una serie de caracteristicas”. (J. Anguitaa, 2023)

10.6 Confiabilidad y validez de los instrumentos

La fiabilidad y validez son definiciones usadas para valorar la calidad de una

investigacidn; ademas muestran que tan bien estéa elaborado un método, técnica prueba que mide
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un resultado. La fiabilidad es un instrumento que esta relacionado con la consistencia de una
medida y la validez es un instrumento que tiene que ver con la precision de una medida.

Es de vital importancia la consideracion de instrumentos como fiabilidad y validez cuando se
esta trabajando con un disefio de investigacion, planificando sus métodos y escribiendo sus

resultados, especialmente la investigacion cuantitativa.

e Confiabilidad — (fiabilidad)

La fiabilidad se refiere a la consistencia con la que un método mide algo. Si el mismo
resultado se puede lograr consistentemente utilizando los mismos métodos en las mismas

circunstancias, la medicion se considera fiable.

e Validez

La validez es aquella que trata sobre la precisidn con la que un sistema mide lo que pretende
evaluar. Si la investigacion posee una alta validez, significa que los resultados que produce
reflejan las propiedades, caracteristicas y variaciones reales en el mundo fisico o social. Por otro
lado, alta fiabilidad es un indicador de que una medicién es valida. Si un método no es fiable,

probablemente no sea valido. (Middleton, 2022)

La presente investigacion realizada por estudiantes de la carrera de 5to afio de
mercadotecnia, se considera confiable y valida, debido a que fue supervisada por distintos
expertos de mercadotecnia que aprueban los métodos y técnicas utilizadas para la obtencion de

datos necesarios para la presente investigacion de moto servicios rivera.
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10.7. Tecnicas, instrumentos y procedimiento para el procesamiento y analisis de la
informacion

10.7.1. Técnicas

Se conoce como técnicas de recoleccion a las diferentes herramientas que ayudan a
obtener informacién de forma habil y eficaz para la realizacion de una investigacion y analisis.
Los estudios de investigacion suelen incluir la unidn de distintas técnicas de recoleccion de

datos para garantizar la validez y confiabilidad de una investigacion.

El uso de diferentes técnicas para la recoleccion de datos refuerza la credibilidad de los
resultados y permite incluir diferentes interpretaciones y significados en el anélisis de los datos.
(Narvaez, 2025)

10.7.2. Instrumentos

Se conoce como instrumentos a los diferentes métodos que se utilizan para recopilar
informacidn, segun el objetivo o propdsito que se tenga. La elaboracion de un disefio adecuado

de los instrumentos es esencial para poder obtener conclusiones fiables y validas.

10.7.3. Cuestionarios

El cuestionario es una técnica creada para poder obtener la recoleccién de datos
cuantitativos, y regularmente es utilizada en procesos de investigacion ya que es considerado
uno de los mejores instrumentos recolectar datos estandarizados y hacer generalizaciones. Los
cuestionarios pueden proporcionar respuestas rapidas, pero hay que tener el debido cuidado a la
hora de elaborarlos, para asegurarse de que no se afecte en la respuesta que se recibe. El disefio
del cuestionario debe reflejar los objetivos de la investigacion.

10.7.4. Entrevistas

Las entrevistas son una técnica o instrumento utilizados principalmente para la

recoleccion de datos cualitativos y son normalmente utilizados para la obtencién de datos debido
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a su facilidad para conseguir informacion Las dinamicas creativas para crear las interacciones
que se pueden generar en una entrevista pueden desarrollarse de una manera estructurada o semi
estructurada con el fin de que puedan generar o aparecer mas ideas y conceptos.

Al planificar y considerar una entrevista, se tienen en cuenta los siguientes factores:

e Exhaustividad

e Tacto
e Precisién
e Exactitud

e Confidencialidad

Las entrevistas deben de poseer habilidades especializadas por parte de la persona que esta
realizando la entrevista, este debera tener una buena comunicacion con la persona entrevistada
para asegurar que realmente se pueda obtener la informacién necesaria y transcriban

eficazmente un conjunto de datos cualitativos muy detallados y validos.

Hay diferentes tipos de entrevista:

e Individuales, de intercambio verbal cara a cara

e Entrevistas grupal cara a cara (grupos de discusion)
e Encuestas telefonicas

(Ortega C. , Questionpro, 2025)

Para el correcto procesamiento y analisis de la informacion, se utilizaran diferentes
sistemas de informacion computarizada, incluyendo los equipos (computadoras) y programas
(software) entre los que destacan sus programas como Microsoft Word, Google forms,
aplicacién utilizada para la elaboracion de preguntas y encuestas digitales que mayormente

brindan resultados ya digitalizados.

10.8 Criterios de calidad

Para garantizar la validez y confiabilidad de los resultados en una investigacion, es
necesario establecer criterios de calidad que se necesitan para la elaboracion de las encuetas o

entrevistas. En primer lugar, debemos de tener en cuenta que es necesario asegurar la validez
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de los instrumentos que seran utilizados, que las preguntas realizadas coincidan con los
objetivos de la investigacion y midan de manera precisa las variables planteadas. (Hernandez et
al., 2014)

Como segundo lugar también es fundamental considerar la confiabilidad entendida como
la capacidad que posee el instrumento para ofrecer respuestas que tengan estabilidad y

consistencia a lo largo del tiempo y entre diferentes contextos. (Kerlinger&Lee, 2002)

Ademas, es de vital importancia cuidar pardmetros como la claridad y pertinencia de las
preguntas, evitando preguntas confusas o distorsiones que puedan afectar los resultados.
(Creswell, 2014).

También se requiere garantizar la representatividad de la muestra, de modo que los datos
recolectados reflejen adecuadamente la poblacion objetivo. (Malhotra, 2008). Finalmente, tanto
en encuestas como en entrevistas, resulta indispensable asegurar la ética en la recoleccion de
datos, protegiendo la confidencialidad de los participantes y obteniendo su consentimiento
informado. (Flick, 2015).

En la mercadotecnia la calidad y confiablidad de los instrumentos de investigacion como
son las encuestas y entrevistas, juegan un papel fundamentalmente decisivo en la obtencion de

resultados.

Al momento de crear estos instrumentos como: entrevistas y encuestas se debe de
asegurar que estas estén enfocadas en los objetivos que se han planteado anteriormente, evitando
que estas se desvien y se vean afectadas al momento de querer realizar un anélisis o
interpretacion de datos

La coherencia en las respuestas y la capacidad de repetir resultados en distintos
escenarios permiten asegurar que la informacion obtenida sea estable y util para el anélisis del
mercado. Asi mismo, al formular las preguntas se debe cuidar que sean claras, comprensibles y
pertinentes, de manera que reflejen con precision el comportamiento y percepcion de los

consumidores.
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Por otro lado, la representatividad de la muestra se convierte en un requisito esencial
para que las observaciones o resultados puedan aplicarse a la poblacién objetiva de forma valida.
En este proceso, la ética también adquiere un rol central, ya que la investigacion no solo debe
recolectar informacién, sino hacerlo protegiendo la privacidad de los participantes y

garantizando su consentimiento informado.

La presente investigacion se desarrollé6 cumpliendo con las normativas de seminario de
graduacién de la UNAN-Managua, asegurando transparencia en cada etapa, para garantizar la
calidad de la informacion y originalidad del contenido que presenta el documento fue sometido

al sistema Turnitin, verificando un porcentaje de similitud aceptable.
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11. Analisis y discusion de resultados

11.1 Descripcion de negocio

Moto Servicios Rivera es una empresa que se dedica al sector econémico terciario de la
compray venta de repuestos originales para motocicletas y servicios técnicos de mantenimiento.
Con 15 afios de experiencia es reconocida como una empresa lider en el municipio de Jalapa,
Nueva Segovia, gracias al compromiso que tienen con sus clientes de ofrecerles productos y
servicios de calidad, atencion personalizada para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Su posicionamiento se ha fortalecido gracias al compromiso constante con la calidad,
tanto en los productos que comercializa como en la atencion personalizadas que brinda a cada
cliente. La empresa se caracteriza por ofrecer repuestos totalmente genuinos, un servicio técnico
confiable y asesoria experta, lo cual permite satisfacer las necesidades de un pablico diverso
que utiliza la motocicleta como medio principal de transporte y trabajo.

Ademaés, Moto Servicios Rivera destaca por su capacidad para adaptarse a las demandas
del mercado local, manteniendo un inventario actualizado, incorporando nuevas marcas y
priorizando la transparencia en cada proceso de atencion. Esta combinacion de experiencia,
servicio profesional y atencidn cercana ha permitido que la empresa se mantenga como un
referente en el sector de repuestos y servicio de mantenimiento de motocicletas dentro de la

region.

11.2 Datos generales de los encuestados

Figura 4: Edades de clientes frecuentes de MSR
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La encuesta se realizd a clientes que realizan compras y utilizan servicios técnicos
frecuentemente en el lapso de tiempo de un mes, la mayoria de estos clientes son los duefios de
talleres que se encuentran dentro y alrededor del municipio, personas que brindan servicios de
deliverysy por ultimo pertenecientes de club’s de motocicletas, hombres y mujeres en un rango
de 15 a 55 afios de edad, la mayoria de estos clientes se encuentran en una etapa de adultez joven

y personas laboralmente activas.

Los datos de la encuesta permiten darse cuenta que la empresa cuenta con un 80% de
consumidores en etapa Joven, informacion relevante que orienta la segmentacion del publico
objetivo y facilita el disefio de estrategias digitales. Este grupo de personas representa a los
consumidores principales de Moto Servicios Rivera, ya que son los que demandan
frecuentemente los repuestos y mantenimiento para sus motocicletas, ya sea para uso personal

o laboral.

11.3. Implementacion actual del marketing digital en Moto Servicios Rivera

Moto Servicios Rivera es una empresa localmente reconocida en la ciudad de Jalapa por
la calidad de sus repuestos y servicios técnicos, lo que ha construido una gran confianza con sus
clientes. Sin embargo, su presencia en redes sociales ain es limitada, ya que la promocién de
sus productos es mayormente de manera tradicional. Aunque la empresa ya utiliza redes
sociales, no lo hacen de manera estratégica, ni constante, lo que lomita su alcance ante los

nuevos consumidores.

Durante la investigacion se identifico que a la empresa le falta capacitacion en el area de
marketing digital y que no cuentan con plan de marketing definido que les permita aprovechar
al maximo el uso de plataformas digitales y herramientas tecnoldgicas. Aunque si existe el
interés y disposicion por parte de la gerencia para poder implementar estrategias que le permitan

fortalecer su posicionamiento y adaptarse a las nuevas tendencias de mercado
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Figura 5: Satisfaccion Digital
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Segln (Panaitescu, 2023), la satisfaccion digital del cliente o consumidor es aquella
estrategia que se define como la medida que utiliza una empresa para conocer el grado de
satisfaccion de sus clientes a traves de las paltaformas digitales, esta permite conocer la
experiencia que esta teniendo el cliente con el producto o servicio de manera digital,
regularmente para conocer si los clientes se encuentran satisfechos, se realiza una serie de

preguntas a través de encuetas.

En la figura No.1. se muestra que el 56% de los clientes respondieron que se sienten
poco satisfechos, seguido de un 22% opinaron que se encuestran muy satisfechos, un 12.8%

satisfechos y finalmente 9.2% nada satisfeccho.

Al consultar al gerente de la empresa sobre la frecuencia de realizar publicaciones en las
redes sociales de Moto Servicios Rivera y sobre qué factores influyen en esa periodicidad
respondio que se realizan con baja frecuencia, a veces una vez por semana, realmente es que no
hemos tenido tiempo por falta de equipo, pero estamos en proceso para designar a alguien

especificamente para marketing digital.

Al analizar estos resultados junto a la informacion proporcionada por el gerente, se
resalta que una presencia digital limitada reduce la interaccion constante con el publico, lo que

impide mantener una comunicacion activa y una relacion cercana con los clientes. En
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consecuencia, los consumidores pueden sentir que la marca esta desactualizada o no responde

de la manera que ellos quieren a sus necesidades en linea.

En términos generales, el nivel de satisfaccion de los clientes en Moto Servicios Rivera
actualmente esta bajo, se refleja una necesidad de fortalecer la frecuencia de publicaciones y
una mejor gestion de redes sociales, lo cual permitiria mejorar la experiencia y su percepcion

hacia la marca.

Figura 6: Seguimiento de Plataformas de Moto Servicios Rivera
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® No
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Segun dice (Mirele, 2024), el seguimiento de las plataformas digitales 0 monitoreo de la
experiencia digital, hace referencia a una practica empresarial que ayuda a las empresas a
comprender, monitorear y analizar las interacciones que los usuarios realizan en sus plataformas

tecnoldgicas.

En la figura No.2. se da a conocer si los clientes siguen las plataformas de Moto Servicios
Rivera, el 45.9% de encuestados manifestaron no seguir las plataformas de Moto Servicios Rivera,
el 29.4% respondieron que solo algunas, lo que sugiere una presencia parcial y Unicamente el
24.6% afirmo que si siguen las plataformas de la empresa. Estos resultados reflejan una baja
fidelizacion digital y un nivel limitado de interaccion de redes sociales o medios digitales de la

marca.
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Al gerente de la empresa se le consulto sobre las redes que utiliza actualmente la empresa
respondio “Actualmente en la empresa estamos utilizando Facebook, Instagram, TikTok y
WhatsApp para comunicarnos con nuestros clientes, en las 3 primeras redes compartimos videos e
imagenes promocionando los productos y servicios, ya en WhatsApp tenemos un contacto directo
con el cliente brindandole asesoria rapida, contestandoles sus dudas o gestionar sus pedidos y

encargos de repuestos o servicios técnicos”

Los datos obtenidos nos muestran que, aunque se dispone de presencia en redes sociales, la
audiencia aln no esta completamente comprometida, ni identificada con los canales digitales de la
empresa, esta situacion puede deberse a varios factores, como la baja frecuencia de publicaciones,
falta de estrategias de contenido o escaso monitoreo de los usuarios. El uso de WhatsApp representa
un punto positivo, ya que ha permitido la comunicacion cercana y personalizada. Pero no sustituye

la necesidad de crear una presencia dinamica.

El seguimiento limitado de las plataformas digitales por parte de los clientes de la empresa,
indica que se debe fortalecer su estrategia de marketing digital, especialmente la gestion de redes
sociales, incrementando la frecuencia, calidad de contenido y fomentando la interaccién para un

mayor alcance, participacion y compromiso.

Figura 7: Presencia Activa en plataformas digitales
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Autores como (Chaffey, D., & Ellis-Chadwick, F, 2019), nos dicen que la presencia
digital es un conjunto de actividades, recursos y contenidos que una organizacion desarrolla 'y
gestione en los entornos digitales, con el propdsito de generar visibilidad, credibilidad e
interaccion con sus publicos. Esta presencia incluye plataformas digitales en donde la marca
puede tener una presentacion, asi como redes sociales o sitios web. Cuando la gestion es
coherente y estratégica, la presencia digital puede fortalecer el posicionamiento de la marca,

optimizar la comunicacion a los consumidores y fomentar relaciones duraderas.

En la figuraNo.3. se muestra la evaluacion que proporcionan los clientes Moto Servicios
Rivera sobre la presencia activa en Redes Sociales y otras plataformas digitales, A lo que el 34.9
% de los encuestados considera que la empresa publica muy poco contenido en sus plataformas
digitales, mientras que un 23.9% opina que, si siempre publican contenido, un 18.3% indica
que, si publican, pero no con frecuencia y un 22.9% afirma que la empresa no tiene una

presencia activa.

Al consultar al gerente de la empresa sobre una estrategia digital definida dijo “Tenemos
una estrategia en proceso de consolidacion, enfocada basicamente en fortalecer la presencia en
redes sociales y mejorar atencion al cliente, mediante la creacidn de contenido de valor y gestion
de redes. Nuestro propoésito es aprovechar los medios digitales para conectar mas alla de una

simple compra con el cliente, fidelizarlo de manera emocional”

Estos resultados reflejan una presencia digital limitada y poco constante, lo cual influye
directamente en la visibilidad y posicionamiento de la marca en el entorno digital. De acuerdo
con declaraciones del gerente, tienen la estrategia en mente, en proceso de consolidacion, pero
la falta de constancia en la publicacion de contenido y la baja frecuencia de interaccion digital
generan una imagen de poca actividad empresarial, reduciendo el alcance y conexién emocional

con los clientes.

Moto Servicios Rivera presenta un potencial de crecimiento significativo en su presencia
digital, pero requiere fortalecer su estructura interna, destinando recursos humanos y técnicos
gue permitan mantener una comunicacion constante, planificada y de calidad con su audiencia.
Un calendario de publicaciones regulares podria contribuir a posicionar mejor la marca y a

generar una relacion.
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Figura 8: Contenido de Calidad, atil y atractivo

@ Muy util y atractvio
@ Util, pero no siempre atarctivo
Poco util o poco atractivo

- @ Nada util ni atractivo

Segln (Solin, A., & Curry, A., 2023), dicen que la calidad percibida es una evaluacion
subjetiva que hace el consumidor de la excelencia, superioridad o valor global que una marca
ofrece, basado tanto en experiencias directas, como sefiales externas, ya sea la publicidad,
reputacion y disefio. Esta percepcion se forma cuando el cliente percibe lo que le esté ofreciendo

la marca, si le resulta atil segln sus necesidades.

En la figura No.4. se consulto a los clientes sobre contenido que publica la empresa, si
les resulta util, atractivo y relacionada con sus necesidades, obteniendo como resultado que un
28.4% de los encuestados considera que el contenido es muy Util y atractivo, un 25.7% opina
que es util pero no siempre atractivo, mientras que un 39.4% lo percibe como poco Util o poco

atractivo y solo un 6.5% aproximadamente lo califica como nada Util o nada atractivo

Al gerente se le consulto sobre los criterios que se toman en cuenta al momento de crear
y publicar contenido en las plataformas digitales de la empresa. La respuesta del gerente fue la
siguiente “Principalmente se toma en cuenta la relevancia y utilidad del contenido para nuestros
clientes, que la informacion sea veras, confiable y de calidad, que contemos con los productos
y servicios que se estan ofreciendo, nos enfocamos en mensajes claros, atractivos, coherentes y

que se alineen con los valores de la empresa”.
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Estos resultados evidencian que, aunque la empresa tiene claridad sobre los criterios para
generar contenido digital de calidad, aun existe una brecha entre la intencion y la percepcion del
cliente, lo que quiere decir que los esfuerzos comunicacionales no siempre logran transmitir el

valor, la calidad o el atractivo visual esperados.

Se plantea reforzar el disefio, creatividad y segmentacion del contenido, asi como hacer
analisis digitales que serian las métricas de interaccion y retroalimentacion de clientes, para

identificar en qué tipo de publicaciones existe mayor conexion con el publico.

Figura 9: Empatia con la marca

@ Si, totalmente
@ En parte, algunas veces
Casi nunca

. @® Nunca

Segln (Summa, 18), la empatia con la marca es la habilidad con la que cuenta una
empresa para poder escuchar, entender y satisfacer las necesidades de los clientes, poniendose
en le lugar de estos par poder tomar decisiones que generen confianza y una mejro relacion

empresa-cliente.

En la figura No.5. se obtuvieron las respuestas de los clientes en base si siente que la
empresa comprende sus necesidades y ofrece soluciones adecuadas a través de sus
plataformas digitales. La mayoria de los clientes si persiben empatia pero no de forma plena,
el grupo mas grande que es el 45.9% cree que la empatia existe, pero es inconsistente, un 27.5%
dijo que si, totalmente, seguido de un 20.2% con casi nunca y un 5% que nunca, reflejando que
una parte importante del publico no siente que la marca los ponga en su lugar o los entienda

realmente.
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Al gerente de la empresa se le consulto sobre como el describiria la interaccion de los
clientes con el contenido publicado. A lo que nos respondid. Si creo que existe una conexion
emocional con la marca, me lo demuestra la interaccion positiva del cliente con las
publicaciones, cada mensaje que nos llega, llamadas o consultas provenientes de alguna
publicacién o simplemente cuando nos dicen que estan satisfechos con la atencién que se les

brinda a través de una pantalla.

El grafico evidencia que la empatia con la marca es moderada, pero aun insuficiente para
generar una relacion emocional solida con gran parte de los clientes, aunque el gerente percibe
interaccion positiva, los datos muestran que la experiencia del cliente no es completamente

coherente o constante.

11.4 Posicionamiento digital

Figura 10: Accesibilidad para encontrar y navegar por los canales digitales

@ Muy faciles
@ Faciles

Algo complicadas
@ Complicado

Segun (Basterrecha, 2025), la accesibilidad de los canales digitales se refiere al disefio y
desarrollo de distintos sitios web, canales digitales entre otros, que son de facil acceso para todo
el publico y son utilizadas por el mayor porcentaje de personas, incluyendo a las que cuentan

con alguna discapacidad visuales, auditivas entre otras.

En la figura No.6. La mayor parte de los clientes siente una experiencia positiva, con un
61.4% de los encuestados que dijeron que es muy facil y facil navegar y encontrar los canales

digitales de Moto Servicios Rivera, lo que significa que la mayoria logra navegar sin mayores
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dificultades, lo cual es favorable para la marca. Sin embargo, existe un grupo significativo del
38.6 % que percibe poco complicado o complicado, siendo una sefial de alerta, la navegacion

no es completamente intuitiva, o que falta claridad en la informacién y estructura digital.

Al consultar al gerente de Moto Servicios Rivera sobre el papel que desempefia la pagina
web o las plataformas digitales en la promocion y comunicacién con sus clientes, respondio
“Como les comenté anteriormente, aun no contamos con un sitio web oficial, pero en cuanto a
plataformas digitales como redes sociales resultan indispensables para Moto Servicios Rivera,
ya que funcionan como una vitrina accesible al publico 24/7, que impulsa el posicionamiento,
por esos medios damos asesoria, contestamos dudas en tiempo real y compartimos contenido de

los productos y servicios con los que contamos”

Actualmente la accesibilidad de los canales de Moto Servicios Rivera, se encuentra en
un estandar muy alto de facilidad para encontrar, debido a que cuenta con un nombre Unico y se
encuentra en las plataformas usadas por los usuarios de diferentes edades, como es: Facebook,
Instagram y TikTok, las cuales son de facil acceso para personas que no saben leer o escribir ya

que cuentan con micréfono para buscar perfiles y texto a voz para los que no saben leer.

Esto coincide con la opinidn del gerente que nos sefial6 la importancia de los canales ya
que funcionan como una vitrina accesible las 24 horas del dia, tiene una base digital funcional
pero no optimizada. La mayoria de clientes puede encontrar y usar los canales, pero un

porcentaje significativo percibe dificultades.

Figura 11: Contenido interesante o relevante

@ Muy relevante
® Relevante
Poco relevante

. @ Nada relevante
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Segun (Zhou, C., & Wang, Y, 2025), destacan que el contenido interesante o relevante,
es aquel material que capta la atencion del usuario, porque satisface la necesidad informativa,
emocional o entretenimiento, y al mismo tiempo se alinea con intereses, valores, contexto o
expectativas del publico objetivo. En el contexto de redes sociales, esto implica aportar valor,

pertinencia que sea comprensible, accesible y que genere Engagement.

En la figura No.7. Se evalud si los clientes consideran que el contenido que publica Moto
Servicios Rivera les resulta relevante, el 48.1% de los clientes dijeron que les parece poco
relevante, el 25% de los clientes lo considera muy relevante, el 21.3% de clientes lo considera

relevante y el 5,6% de clientes considera que el contenido es nada relevante.

Al gerente de la empresa se le pregunto su opinidn sobre la creacion de videos o reels
mostrando servicios, consejos o experiencias de los clientes, el respondié “jEs una excelente
estrategia! Fundamental para atraer la atencion del cliente, los videos cortos nos han permitido
dar a conocer la calidad de nuestro trabajo, educar al cliente y generar confianza, se les informa
acerca de ubicacién, servicios y horarios, el cliente se siente importante y escuchado,

facilitandoles el acceso y acercamiento a la empresa”.

Segun la informacion obtenida a través de las respuestas el 46.3% de los clientes tiene
una respuesta positiva hacia el contenido que se publica en las plataforma digitales, la mayoria
con un 53.7% consideran poco o nada relevante el contenido, esto no puede ser ignorado y en
términos de branding y comunicacion estratégica representa una fractura en la conexion
emocional o funcional, siendo casi la mayoria de la audiencia que se estd perdiendo, es
importante que la empresa tome relevancia en seguir implementando estrategias para no

estancarse en un entorno tan competitivo.
Este analisis permite conectar con la afirmacion del gerente quien considera los videos

y reels son herramientas fundamentales para atraer la atencion, educar al cliente y fortalecer la

cercania.
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Figura 12: Reconocimiento de la marca

® Si, lo identifico de inmediato

@ Si, pero aveces se me confunde
No siempre lo identifico

@ No lo identifico en lo absoluto

Segun (Burkhardt, 2024), el reconocimiento de marca es la capacidad de los
consumidores para identificar una marca mediante pistas visuales o auditivas pueden ser los
logotipos los colores o quizés los empaques, incluso sin escuchar o ver el nombre de la empresa
explicitamente, esto es un componente fundamental de la conciencia de la marcay es importante
para lograr diferenciarse con sus competidores, generar confianza y facilitar la toma de

decisiones de compra.

En la figura No.8. Se evalud el reconocimiento de la marca, el 53.2% de los clientes si
lo identifica de inmediato, el 22% de clientes no lo identifican siempre, el 13.8% de clientes si,
pero a veces se confunden y el 11% de clientes no lo identifican en lo absoluto.

Al gerente se le pregunto sobre si el contenido que comparte refleja la identidad, valores
y propuesta de valor de Moto Servicios Rivera. Dijo “Si, el contenido que compartimos refleja
fielmente y con transparencia nuestra identidad como empresa familiar comprometida con la
calidad y servicio personalizado, los videos e imagenes muestran el conocimiento que tenemaos,
con la experiencia que nos respalda, esos afios de trayectoria, la pasion por el motociclismo, la

originalidad en los repuestos, el profesionalismo y la calidez”.

Esta figura es mas que una métrica de reconocimiento, es un reflejo del estado emocional
y visual de la marca, es verdad que cuenta con una base sélida, pero necesita reforzar mucho su
mensaje, para convertir el desconocimiento en familiaridad, no solo se trata del disefio, también
se debe transmitir seguridad, popularidad y funcionalidad. Segun el entrevistado aseguro que el
contenido refleja los valores y la identidad de la marca lo que significa que el resultado indica
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que la coherencia visual y comunicativa ha contribuido al posicionamiento de la identidad

corporativa en el mercado local.

Figura 13: Estética, disefio visual y atractivo de publicaciones

@ Siempre
@ La mayoria de veces
Algunas veces

. @ Nunca

Segln (Svirakova, A & Lis4, L., 2023), el disefio es una forma especifica de innovacion,
que abarca de forma sistematica todas las areas de gestion de una organizacion, es fundamental
para la creacion de contenido, interacciones visuales y experiencia del usuario que faciliten la
navegacion, refuerzan la identidad de marca comunicando valores y se vincula al

comportamiento humano, generando a la empresa, ventaja competitiva y valor.

Autores como (Bazi, S., Filieri, R., & Gorton, M. , 2023), destacan que la estética de
contenido de marca, se refiere a los atributos visuales y formales del contenido, que una marca
publica en medios digitales, entendidos como el disefio, uso de imagenes, tipografia,
composicion visual, colores y estilo. En términos de redes sociales, una buena estética puede

mejorar la facilidad de reconocimiento de la marca la interaccion y el Engagement.

En la figura No0.9. Se observan las respuestas sobre el disefio visual, atractivo y
profesional de las publicaciones de la empresa, por lo cual al 51.4% de los encuestados
respondieron que algunas veces, el 28.4% respondieron que siempre, el 14.7%, respondieron

1 .5% )
ue la mayoria de veces y el 5.5% gue nunca

Al gerente se le consulto sobre las estrategias de marketing digital que utiliza, el cual

dijo “Siendo honesto, en Moto Servicios Rivera nos estdbamos quedando atrasados en lo que es
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la nueva era digital, apenas estamos en el proceso de la estrategia digital enfocada en la creacién

de contenido informativo, promocional y atractivo”

En esta figura se toca especialmente el corazén de la marca, porque sabemos que el
disefio visual no solo comunica la belleza, sino que también el orden, respeto, atencion y
claridad del propdsito, el gerente menciono6 que una de sus estrategias actuales es la creacion de
material informativo y promocional, lo cual evidencia una intencion clara de mantener un estilo
visual profesional que contribuya a la presentacién de la marca aunque la empresa tiene espacio
para elevar su estandar visual y convertir cada publicacion en una expresion clara de la

identidad, ser mas creativos y eliminar todo tipo de barreras con la comunidad.

Figura 14: Calidad Percibida

@ Si, claramente
® En parte, algunas veces
No siempre transmite calidad

. @ No percibo calidad en sus publicaciones

Segun (Ortega C. , Questionpro, 2025), se entiende por calidad percibida a la calificacion
que le da un cliente o consumidor a la calidad de un producto o servicio, en relacién con las
expectativas que este puede tener hacia el producto o sus experiencias previas con el producto
servicio, muchas veces esto dependen de diferentes factores como es el disefio del producto o

la reputacion con la que cuenta una marca o el reconocimiento de esta misma.

En la figura No.10. Se puede observar las de los clientes en base a calidad percibida, el
34.9% de los clientes dijo si, claramente perciben la calidad que se ofrecen a través del
contenido que es publicado, un 32.1% respondié que algunas veces es percibida la calidad del
producto y servicio, un 26.6% opina que el contenido publicado no siempre transmite la calidad

y por ultimo un 6.4% opina que las publicaciones no transmiten calidad en producto o servicios.
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Al gerente, se le consulto si considera que la frecuencia de publicacion actual contribuye
al posicionamiento de la marca en el entorno digital ¢Por qué? A lo que él respondi6: Claro que
la frecuencia de publicaciones contribuye al posicionamiento, porque permite mantener una
conexion directa con el cliente aunque no los estemos atendiendo fisicamente, con lo poco que
hemos estado gestionando la creacion de contenido en redes sociales, hemos visto la aceptacion
positiva de nuestra clientela, pero realmente ain estamos deficientes y pensamos mejorar eso,
aumentando constancia de publicaciones y teniendo a alguien especifico que nos ayude en el
manejo de marketing digital.

Esta figura nos da a conocer que aunque la empresa no esta en su mejor auge en las redes
sociales, la mayoria de sus clientes logra percibir la calidad de productos y servicios que la
empresa ofrece a través del contenido publicado, pero un porcentaje considerable no percibe
calidad en el contenido y que su gerente propietario reconoce que aun estan un poco deficientes
y esperan mejorar para ofrecer un contenido de calidad en el cual se pueda percibir de mejor
manera la calidad del contenido publicado, sin embargo sabe que lo van por un excelente camino
ya que han obtenido una aceptacién positiva de parte de sus clientes.

Figura 15: Imagen de marca

@ Mucha confianza y profesionalismo
@ Confianza moderada
Poca confianza

. @ Ninguna confianza

Segun (Madurga, 2022), la imagen de marca es el punto de vista que tienen los clientes
con respecto a una marca, producto o servicio que ofrece una empresa; estd compuesta por una
serie de elementos como el logotipo, nombre de la empresa, reputacion de la empresa, el
contenido que estas generan en sus redes sociales para compartir los valores que lo caracterizan

y diferencian.
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En la figura No.11. Observamos la percepcion de los clientes sobre la imagen de la
marca, a lo que el 37.6% de sus clientes respondieron que la empresa transmite mucha confianza
y profesionalismo a través de sus redes sociales, un 29.4% de clientes considera que la empresa
transmite poca confianza, 26.6% de clientes opina que la empresa transmite confianza moderada
a través de sus publicaciones, sin embargo, un 6.4 % de clientes de sus clientes considera que
la empresa no transmite ninguna confianza.

Al gerente se le consulto sobre las estrategias que utiliza para generar o fortalecer el
vinculo emocional con su audiencia a través de las plataformas digitales. A lo que él nos
respondio. Nos enfocamos en siempre mantener esa comunicacion cercana con el cliente,
responder rapidamente los mensajes, ayudarles si tienen un problema relacionado con la
empresa 0 sus motocicletas, darles consejos Utiles y agradecimientos, que siempre sientan la

calidez y confianza que nos caracteriza.

En esta figura podemos conocer que la empresa transmite un porcentaje de confianza y
profesionalismos muy alto a sus clientes, debido a que segun la respuesta del gerente se enfocan
en mantener una comunicacion cercana con el cliente como es la creacion de contenido
humanizada con videos o iméagenes que informan al cliente sobre el producto y respondiendo

de manera réapida y eficaz para que estos se sientan con confianza.

Figura 16: Conexién emocional

@ Si, mucho
@ Un poco
Muy poco

@ Nada

Segun (Ortega C. , Questionpro, 2025), la conexion emocional es aquella relacion que

tiene la empresa con sus clientes y les permite crear una conexion con estos a traves de

64



estrategias que les permiten que los usuarios atraidos a realizar acciones espaecificas como la

compra de productos o el uso de un servicio.

En la figura No.12. Se observar la respuesta a la conexion emocional al interactuar con
la marca, el 33% de clientes respondio que si, mucho se identificaban con la marca y su
contenido, un 33% de clientes respondio que se sentian muy poco de conexion con la marca y
el contenido publicado, un 25.7% de clientes respondio que se sentia un poco identifico, un
8.3% que no se siente nada identifcado.

Al gerente de la empresa se le consulto sobre las acciones que implementa o planea
implementar para aumentar el alcance de su marca en medios digitales. A lo que €él respondi6
Planeamos fortalecer la presencia digital en redes sociales mediante campafias promocionales,
planes estructurados de publicaciones, creacion de videos cortos, imagenes atractivas y

colaboraciones con motociclistas locales.

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes un porcentaje alto de estos respondio
que si se identifican con la marca, por el buen contenido informatico que brindan en sus redes
sociales que les ayuda a tener mas conocimiento sobre los productos y el gerente propietario
planea fortalecer este vinculo a traves de promociones y creacion de contenido de testimonial,
lo que ayudara a la empresa para que los clientes se sientan seguros al momemto de realizar una

compra.

Figura 17: Acciones estratégicas

@ Atencion y tiempo de espera

@ Disponibilidad de repuestos y servicios
) Limpieza y organizacién

@ Horarios de atencién

@ Facilidad de pago

x @ Nada, me siento satisfechos

@ Redes sociales

65



Segun (Equipo editorial, 2021) se conoce como acciones estrategicas a todas aquellas
que realiza una empresa para la planificacion y organizacion de metas a corto plazo para analizar

el proceso de que se va a hacer, como se hard y en cuanto tiempo.

En la figura No0.13. Se observar las repuestas a las mejoras que se deberian de realizar
en Moto Servicios Rivera. A lo que el 68.8% de clientes respondio que les gustaria que mejore
en sus redes sociales, el 16.5% de clientes se sienten satisfechos y no proponen ninguna mejora,
un 5.5% de clientes les gustaria que la empresa mejore sus horarios de atencion, un 4.6% que
deberian de mejorar los tiempos de espera, un 1.8%de clientes les gustaria que mejorara la
disponiblidad de repuestos y servicios, un 1.8% de clientes le gustaria mejorar las facilidades

de pago y por ultimo, 0.9% de clientes le gustaria mejorar la limpieza y organizacion.

Al gerente se le consulto sobre las estrategias de marketing que considera mas adecuadas
para el futuro de la empresa. A lo que él respondié. En un futuro queremos implementar
estrategias digitales mas completas, que incluyan campafias de publicidad segmentadas,
inversién monetaria, alianzas con otras empresas, influencias locales y clubes de motociclistas.

Tambieén fortalecer la marca mediante contenido audiovisual atractivo, informativo y de calidad.

Actualmente los clientes de Moto Servicios Rivera considerar que deberia de mejorar en
las redes sociales, por lo que la consideracion del gerente de en un futuro implementar
estrategias digitales mas completas es fundamnental para poder esateblecer conexiones mas
significativas con los clientes de la empresa que se comunican a través de las redes sociales y la
inclusion de campafas de publicidad y alianzas ayudara a la empresa a interactuar de distintas
formas con los clientes para que estos se sientan comodos y con confianza al momento de

consultar por los productos o servicios.
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11.5 Plan de marketing digital

11.5.1 Resumen ejecutivo

El presente plan de marketing digital tiene como propdsito fortalecer la identidad visual, la
presencia en linea y el posicionamiento de moto servicios Rivera, una empresa familiar con mas
de quince afos de trayectoria en el mercado local, dedicada a la venta de repuestos originales y
a la prestacion de servicios técnicos especializados para motocicletas. A lo largo de la historia
la empresa se ha caracterizado por su compromiso con la calidad, la confianza y atencion
personalizada hacia sus clientes, valores que han permitido construir una sélida reputacion

dentro de la comunidad motociclista de Jalapa.

Ante los constantes cambios de consumo Yy creciente relevancia de las plataformas
digitales, este plan busca a aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno digital para
proyectar la marca hacia un publico mas amplio. Se proponen un conjunto de estrategias
enfocadas en fidelizacion, diferenciacion y expansion comercial, dirigidas a mejorar la

visibilidad de la empresa, captacion de clientes y fidelizacion de los actuales.

Entre las principales acciones se destaca la implementacion y gestion activa de las redes
sociales, el desarrollo de camparfias promocionales digitales, la creacion de alianzas estratégicas
con marcas Y talleres del sector, asi como la elaboracion de calendario de contenido dindmico
que fomente la interaccidn constante con los usuarios. Estas estrategias estaran apoyadas en el
uso de herramientas digitales para medir resultados y optimizar los recursos invertidos, asi se

garantiza una ejecucion eficiente y sostenible.

Este plan contiene indicadores de desempefio que permitiran evaluar el impacto de las
acciones implementadas. En coherencia con la mision de Moto Servicios Rivera “Brindar
productos originales, atencion de calidad y confianza”, este proyecto no solamente tiene como
proposito fortalecer el posicionamiento de la empresa en el entorno digital, sino también

consolidar una comunidad leal de clientes que reconozcan el valor y autenticidad de la marca.
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11.5.2 Analisis de situacién de mercado

11.5.2.1 Descripcion de la empresa

Moto Servicios Rivera es una empresa que esta dirigida al sector econémico terciario,
dedicada a la comercializacion de repuestos para motocicletas y servicios técnicos de
mantenimiento y reparacion, ubicada en el municipio de Jalapa Nueva Segovia. Para efectos del
plan de marketing, la empresa se caracteriza por contar con una base de clientes propietarios de

motocicletas y por ofrecer productos originales y servicios especializados

Actualmente Moto Servicios Rivera busca fortalecer su presencia en redes sociales mediante
estrategias de marketing digital que le permitan mejorar su visibilidad, ampliar su alcance en el
mercado local y fortalecer la relacion con sus clientes, aspectos que resultan fundamentales para

su crecimiento y posicionamiento.

Tendencias del marketing digital

En la actualidad distintas empresas que se encuentran dirigidas al mismo sector
econdmico terciario e industria, estdn adoptando diferentes tendencias de marketing digital para
poder crecer o fortalecer su presencia en redes sociales y mejorar la comunicacion que tienen
con sus clientes a travées de plataformas digitales.

Tendencias que estan implementando las empresas de la misma industria.
e Marketing de contenido educativo
e Contenido de videos cortos
e Creacion de contenido en diferentes redes
e |Ayautomatizacion
e Uso de WhatsApp business
e Atencion automatizada
e Publicidad digital
e Microinfluencers locales

e Catalogo digital
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11.5.3 Objetivos del plan

e ldentificar las fortalezas y debilidades de Moto Servicios Rivera para la posible
implementacion del plan de marketing digital.

e Disefiar estrategias digitales y de contenido para captar nuevos clientes y fidelizar a
los actuales.

e Estructurar un programa de acciones digitales orientado a fortalecer la identidad

visual y presencia de marca.

11.5.4 Matriz FODA

Tabla 3:Matriz FODA

Fortalezas Debilidades

1. Reconocimiento local de la marca 1. Presencia digital limitada

2. Capacidad de captacion nacional 2. Falta de medicion de métricas digitales

3. Amplia variedad de repuestos originales 3. Publicidad digital insuficiente

4. Experiencia en el mercado 4. Ausencia de pagina web oficial o tienda virtual
5. servicio integral de asesoria, venta e 5. Disefio visual y branding digital poco

] ., desarrollado
instalacion

. - 6. Aplicacién empirica de conocimientos
6. Base de clientes fidelizados P P

Oportunidades Amenazas

1. Crecimiento del uso de redes sociales enl. Competencia informal mediante plataformas
Nicaragua digitales

i L . 2. Algoritmos cambiantes
2. Aumento del comercio electrénico en el pais

. . . .. 3. clientes cada vez mas exigentes en la
3. Tendencia hacia el marketing de contenido 8

. experiencia digital
visual
4. evolucion tecnologica rapida

5. desinformacion digital y fraudes
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4. Implementacion de estrategias de SEO y SEM

5. Colaboracion con talleres e influencias locales

11.5.5 Descripcién de la buyer persona

El Joven Luis Carlos de 28 afios es repartidor y motociclista activo de Jalapa Nueva
Segovia, le interesa mucho mantener su motocicleta en buen estado, busca repuestos
originales, duraderos y precios accesibles, pues su moto representa su principal medio de
transporte y herramienta de trabajo indispensable, se mantiene muy activo en redes sociales
porque también es parte de su trabajo, pendiente de Facebook y WhatsApp consultando
precios y promociones, valora la atencion répida y personalizada, necesita servicio técnico

agil, asesoria y repuestos de calidad para mantener su motocicleta en éptimas condiciones.

11.5.6 Estrategias digitales

Tabla 4: Estrategias digitales

Objetivos Estrategia Definicion Acciones Posibles
resultados
Identificar Diagnostico Evaluar el Auditoria de redes, Identificar las
fortalezas y digital inicial. contenido digital revisién de la oportunidades
debilidades actual que estd  competencia y andlisis por medio de las
digitales. teniendo en redes. de interacciones con la areas de mejora.
marca.
Captary Contenido de Crear contenido  Publicaciones tres Aumento del
fidelizar clientes valor educativo, veces por semana, tips 30% en
interesante y de mantenimiento, uso interacciones y
promocional, de productos, nuevos
enfocadoenla  testimoniosy seguidores.
confianzay promociones
comunidad. atractivas.
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Fortalecer Branding digital. Crear identidad
identidad visual visual coherente,
y presencia Ilamativa y
digital profesional.

marca.

Catalogo digital,
identidad grafica del
feed en las redes y
uniformes con la

Mayor
reconocimiento y
recordacion de la
marca.

11.5.7 Programa de acciones

Tabla 5: Programa de acciones

Acciones

Recursos necesarios

Responsables

Activar y mantener las redes
sociales con contenido
constante y planificado (tres
Veces por semana)

Teléfono inteligente con buena
camara, internet, plantillas de
disefio en canva o capcut,
encargado de redes.

Departamento de
marketing.

Implementar un calendario
mensual de contenido
digital.

Computadora, conexion a
internet, acceso a redes sociales
y tiempo de planificacion
semanal.

Propietario y encargado de
redes.

Mejorar identidad grafica

Asesoria de disefio freelance,

Departamento de

del feed en las redes y Canva pro o herramientas marketing.
fortalecer la presencia gratuitas, tiempo de revision

mensual.
Dinémicas y sorteos para Productos promocionales, Gerencia.

promover la interaccién con
clientes en fechas
especiales.

cupones promocionales y
premios pequefos.

Fortalecer atencion digital al
cliente (respuestas rapidas y
catalogo digital)

WhatsApp business
configurado, teléfono de la
empresa, plantilla del catalogo

Encargado de ventas.

Alianzas promocionales con
talleres, deliverys o clubes
motociclistas para
credibilidad y alcance.

Material impreso o digital
compartido, contactos locales,
convenios informales,
productos

Gerencia y marketing.
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11.5.8 Calendario de contenido

Tabla 6: Calendario de contenido

Acciones Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago.
2026 2026 2026 2026 2026 2026 2026 2026

Activar y mantener las
redes sociales con

contenido constante y
planificado (tres veces

por semana) X X X X X X X X
Publicaciones educativas
y promocionales digitales. X X X

Mejorar identidad grafica

del feed en las redes y

fortalecer la presencia X X X
Dinamicas y sorteos para

promover la interaccion

con clientes en fechas

especiales. X X X X
Seguimiento post venta y

fidelizacion.

Alianzas promocionales

con talleres, deliverys o

clubes motociclistas para

credibilidad y alcance. X X

X X
X
X X
X
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12. Conclusiones

Los resultados obtenidos mediante encuestas aplicadas a 109 clientes con un nivel de
confianza del 95% de un margen de error del 5%, permitieron confirmar la hipdtesis de qué las
estrategias de marketing digital contribuyen significativamente al posicionamiento de motos
servicios Rivera, ya que los hallazgos muestran que aunque la empresa posee una base sélida de
reputacion en calidad de sus productos y servicios, su presencia digital continta siendo limitada,
como no estan siendo aplicada estas estrategias a como se debe el posicionamiento se ve afectado

digitalmente.

Respecto al primer objetivo se determind que el marketing digital se implementa de
manera empirica y sin planificacion estratégica, lo cual se refleja en una baja satisfaccion digital
del 56% y en un seguimiento limitado de las plataformas de la empresa en un 45.9% que no las
siguen, esta situacién reduce la visibilidad de la marca y afecta su alcance en entornos digitales.

En relacion con el segundo objetivo, se identificd que motos servicios Rivera posee un
posicionamiento funcional en el ambito fisico, sustentado en la confianza y trayectoria. No
obstante, su posicionamiento digital es bastante débil, debido la baja relevancia del contenido,
ya que un 48% lo percibe como poco relevante y a la falta de disefio visual atractivo, lo que
evidencia una desconexion entre la imagen que proyecta la empresa y la percepcién del cliente

en linea.

Finalmente, los resultados justifican plenamente el plan de marketing digital propuesto,
el cual plantea acciones orientadas a mejorar la frecuencia y calidad del contenido estandarizar
la identidad gréfica y fortalecer la interaccion con el publico. La implementacion de estas
estrategias permitird optimizar la presencia digital, incrementar el reconocimiento de marca y

consolidar un posicionamiento competitivo mas solido en los entornos digitales.
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13. Recomendaciones

e Implementar de manera progresiva el plan de marketing digital propuesto, con énfasis en
la planificacion estratégica de contenidos, el uso constante de redes sociales y el
fortalecimiento de la identidad visual de la marca, con el fin de mejorar su

posicionamiento digital en el mercado local.

e Capacitar al personal en el uso de herramientas digitales, que permitan evaluar el impacto

de las estrategias implementadas y facilitar la toma de decisiones basada en resultados.

e Destinar un presupuesto basico y sostenible para acciones de marketing digital,

priorizando publicidad pagada en redes sociales y la creacién de contenido.

e Fomentar la participacion activa de los clientes en los canales digitales de Moto Servicios
Rivera, mediante la interaccion con las publicaciones, comentarios y valoraciones, lo que
contribuye al fortalecimiento de la comunicacion empresa—cliente y a la mejora continua

de los servicios.

e Promover el uso de los canales digitales de la empresa como medios confiables para
informarse sobre productos, promociones y servicios, incentivando habitos de consumo

mas informados y alineados con las nuevas tendencias digitales.
e Incentivar alianzas entre empresas locales y espacios académicos para fomentar la

innovacion, el uso de herramientas digitales y el desarrollo econémico sostenible de la

empresa.
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15. Anexos

Entrevista al gerente propietario de moto servicios Rivera

RIVERA

Buen dia, la siguiente entrevista forma parte del trabajo de investigaciéon realizado por
estudiantes de la UNAN-Managua, FAREM Esteli. Su objetivo es analizar estrategias de
marketing digital para el posicionamiento de Moto Servicios Rivera en la ciudad de Jalapa en
el segundo semestre 2025, con fines exclusivamente académicos. Agradecemos su colaboracion
en este proceso

Datos generales del entrevistado

o Nombre: Sergio Rivera

e Sexo: Masculino

« Cargo: Propietario de Moto Servicios Rivera

o Nivel educativo: Técnico en Mecanica y licenciado en ingles

e Procedencia: Jalapa, Nueva Segovia

1. ¢Qué redes utiliza actualmente la empresa?

2. ¢Cuenta con una estrategia digital definida?
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3. ¢(Cuéles son las estrategias de marketing digital que utiliza?

4. ¢Con qué frecuencia realiza publicaciones en las redes sociales de MOTO
SERVICIOS RIVERA y qué factores influyen en esa periodicidad?

5. ¢Considera que la frecuencia de publicacién actual contribuye al posicionamiento de

la marca en el entorno digital? ¢Por qué?

6. ¢La empresa cuenta actualmente con un sitio web o alguna plataforma digital oficial

ademas de las redes sociales? Si es asi, ¢con qué proposito fue creada?

7. ¢ Qué papel considera que desempefia la pagina web o las plataformas digitales en la

promocion y comunicacion con sus clientes?
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8. ¢ Tiene conocimiento del alcance mensual promedio que logran sus publicaciones en

redes sociales? Si es asi, ;como evalUa estos resultados?

9. ¢Que acciones implementa o planea implementar para aumentar el alcance de su

marca en medios digitales?

10. ¢ Qué criterios considera al momento de crear y publicar contenido en las plataformas

digitales de la empresa?

11. ¢Cree que el contenido que comparte refleja la identidad, valores y propuesta de
valor de MOTO SERVICIOS RIVERA? Explique su respuesta.

12. ;Cbémo describiria la interaccion de sus clientes con el contenido publicado? ¢ Percibe

que existe una conexion emocional con la marca?
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13. ¢Qué estrategias utiliza para generar o fortalecer el vinculo emocional con su

audiencia a través de las plataformas digitales?

14 ; Qué estrategias de marketing considera mas adecuadas para el futuro de la empresa?

15. ;Qué opina sobre la creacion de videos o reels mostrando servicios, consejos o

experiencias de los clientes?

Se expresa un especial agradecimiento al gerente de Moto Servicios Rivera por la disposiciéon y
apertura mostrada al conceder la entrevista a los estudiantes de la Universidad Nacional
Autonoma de Nicaragua, UNAN-Managua CUR Esteli. Su colaboracion y valiosos aportes han
enriquecido significativamente este trabajo investigativo, aportando informacion de gran

utilidad para el desarrollo del estudio.
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Encuesta a clientes de la empresa de Moto Servicios Rivera

RIVERA
Buen dia, la presente encuesta tiene como objetivo analizar estrategias de marketing digital para

el posicionamiento de Moto Servicios Rivera en la ciudad de Jalapa en el segundo semestre
2025. Este instrumento forma parte de un trabajo de investigacion realizado por estudiantes de
la UNAN-Managua, CUR Esteli, y su proposito es contribuir al andlisis académico. Las
respuestas brindadas seran tratadas con total confidencialidad y utilizadas unicamente con fines

académicos

1. ¢Qué edad tiene?

e (al5afios

e 15a30

e 30a45

e 45a60

e Masde 60

2. ¢Usted sigue las plataformas de MOTO SERVICIOS RIVERA?
e SI

e NO

3. ¢Las paginas y redes sociales de la empresa son faciles de encontrar, navegar y

utilizar?
e Muy féaciles.
o Faciles.
e Algo complicadas.

e Muy dificiles.
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¢Considera que MOTO SERVICIOS RIVERA tiene presencia activa en redes

sociales y otras plataformas digitales?
Si, siempre publican contenido.

A veces publican, pero no con frecuencia.
Publican muy poco.

No tienen presencia activa.

¢El contenido que publica la empresa le resulta util, atractivo y relacionado con
sus necesidades?

Muy util y atractivo

Util, pero no siempre atractivo

Poco util o poco atractivo

Nada util ni atractivo

¢Considera que el contenido que publica MOTO SERVICIOS RIVERA es

relevante?
Muy relevante.
Relevante
Poco relevante
Nada relevante

¢ldentifica con facilidad el nombre, logo o imagen de MOTO SERVICIOS
RIVERA en medios digitales?

Si, lo identifico de inmediato.

Si, pero a veces me confunde.

No siempre lo identifico.

No lo identifico en absoluto.

¢Las publicaciones digitales de la empresa tienen un disefio visual atractivo y

profesional?
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10.

11.

12.

Siempre.

La mayoria de las veces.
Algunas veces.

Nunca.

¢A través de sus publicaciones percibe que MOTO SERVICIOS RIVERA ofrece

productos y servicios de calidad?

Si, claramente.

En parte, algunas veces.

No siempre transmiten calidad.

No percibo calidad en sus publicaciones.

¢A través de sus publicaciones percibe que MOTO SERVICIOS RIVERA ofrece
productos y servicios de calidad?

Si, claramente.

En parte, algunas veces.

No siempre transmiten calidad.

No percibo calidad en sus publicaciones.

¢La presencia digital de la empresa transmite confianza, profesionalismo y

coherencia con sus servicios?
Mucha confianza y profesionalismo.
Confianza moderada.

Poca confianza.

Ninguna confianza.

¢Siente que la empresa comprende sus necesidades y ofrece soluciones adecuadas

a través de sus plataformas digitales?
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13.

14.

15.

16.

Si, totalmente.

En parte, algunas veces.
Casi nunca.

Nunca.

¢Se siente identificado(a) con la marca y experimenta una conexion positiva al

interactuar con su contenido digital?
Si, mucho.

Un poco.

Muy poco.

Nada.

¢ Esté satisfecho(a) con la experiencia que tiene al interactuar con la empresa en

sus plataformas digitales?
Muy satisfecho(a).
Satisfecho(a).

Poco satisfecho(a).

Nada satisfecho(a).

¢Las paginas y redes sociales de la empresa son faciles de encontrar, navegar y

utilizar?

Muy faciles.
Féaciles.

Algo complicadas.
Muy dificiles.

¢A través de sus publicaciones percibe que MOTO SERVICIOS RIVERA ofrece
productos y servicios de calidad?
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e Si, claramente.

e En parte, algunas veces.

e No siempre transmiten calidad.

« No percibo calidad en sus publicaciones.

17. Desde su experiencia como cliente ¢ hay algo que considera que podriamos mejorar?

Presupuesto del plan de marketing digital

Tabla 7: Presupuesto del plan de marketing

Acciones Recursos Cantidad Precio Sub total
unitario
Asesoria bésica Profesional 4 C$800.00  C$3,200.00
digital, catalogo independiente, sesiones
digital y freelance
atencion  post
venta (una vez
cada trimestre)
Promociones, Productos y 6Geventos C$500.00  C$3,000.00
sorteos, premios  Servicios.
y descuentos
Mejora visual de  Apps gratuitas, 12 meses C$220.00 C$2,640.00
redes, plantillas  canva pro
Publicidad en campafias 12 meses  C$200.00 C$2,400.00
redes sociales mensuales
pequefas
capacitacion al asesoria o taller 1 C$1,500.00 (C$1,500.00
personal en interno
atencion digital
Alianzas cupones 3 C$400.00 C$1,200.00
C$13,940.00
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