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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tiene por objetivo el proponer un plan de
redes sociales para mejorar el posicionamiento de la empresa Multiservicios
Torres 2024, pues la empresa no cuenta con una interaccion en las redes
sociales, lo cual les permitiria tener nuevos clientes y una mejor posicion en el
mercado. Esta investigacidn es de tipo aplicativa de disefio preexperimental, de
corte transversal y de alcance propositiva, con una poblacion de estudio
conformado por los clientes de la empresa Multiservicios Torres y con una
muestra de 60 personas. Como técnicas de recoleccion de datos se hizo uso de
encuestas y fichas de observacion, con lo cual se obtuvo como resultado que la
propuesta de creacion de las redes sociales tiene un efecto positivo en la
empresa Multiservicios Torres de pasar de 0 seguidores y no contar con ninguna
red social abierta, con el paso del tiempo se ha obtenido 775 seguidores en
Facebook con 761 me gusta y a la par en Tiktok se obtuvieron 758 seguidores,
con 1713 me gusta en sus publicaciones. Como conclusion se obtuvo que la
creacion de las redes sociales ayuda a mejorar el posicionamiento de la empresa
contribuyendo con el reconocimiento de su marca en el mercado y resultado de

ello se obtienen nuevos clientes de distintas zonas del norte.

Palabras clave: Plan de redes sociales, posicionamiento, mejora, marca,

estrategias digitales, publicaciones.



ABSTRACT

The objective of this research is to propose a social networking plan to improve
the positioning of the company Multiservicios Torres 2024, since the company
does not have an interaction in social networks, which would allow them to have
new customers and a better position in the market. This research is of an
applicative type of pre-experimental design, cross-sectional and purposive in
scope, with a study population made up of customers of the company
Multiservicios Torres and a sample of 60 people. As data collection techniques,
surveys and observation sheets were used, with the result that the proposal for
the creation of social networks has a positive effect on the company Multiservicios
Torres of going from O followers and not having any open social network, with the
passage of time it has obtained 775 followers on Facebook with 761 likes and at
the same time in Tiktok 758 followers were obtained, with 1713 likes on their
publications. In conclusion, it was found that the creation of social networks helps
to improve the company's positioning, contributing to the recognition of its brand
in the market and, as a result, new clients are obtained from different areas in the

north..

Key words: Social networking plan, positioning, improvement, brand, digital

strategies, publications.
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11.

INTRODUCCION

Formulacion del problema

1.1.1. Realidad problematica

En un entorno global e integrador, la transicion del mundo hacia la
digitalizacién cambia constantemente, lo que permite a los clientes ver
los productos y servicios que ofrecen las empresas de diferentes
maneras. Nufes, (2020) comentd que las empresas utilizan las redes
sociales para la promocion de sus productos y servicios de nuevas
maneras para que cada tipo de red social pueda alcanzar objetivos
que otros medios disponibles no pueden alcanzar. Esto conlleva a
(Keller & Kotler, 2016, citado en ICADE, (2020)) a sostener que la
importancia del verdadero posicionamiento de la marca radica en un
analisis detallado del mercado, su posicionamiento en relacion con los
competidores y las impresiones de los clientes sobre los beneficios

que ofrece la marca.

En el plano internacional, en Colombia Castillo et. al. (2020), en su
investigacion a la empresa KAWAMOTOS de Monteria, determinaron
que la utilizacion y actualizacion constante de redes sociales se
convierte en una verdadera herramienta de crecimiento empresarial,
pues ayudo a generar mas interés por parte de los usuarios por medio
de una asesoria virtual. De esta manera, Rico et. al. (2019) en Bolivia,
en su estudio sobre empresas de manufactura automotriz confirma
que el uso efectivo de las redes sociales en las organizaciones
aumenta la presencia de la marca, permitiendo tener una
comunicacion mas significativa, pues se conecta con los usuarios,
anuncia fielmente los objetivos organizacionales y finalmente

simplifica el proceso de segmentacion del mercado.

En el plano nacional, la realidad de las empresas peruanas es muy
similar a lo antes relatado puesto que las organizaciones estan
utilizando las redes sociales para lograr posicionarse en el mercado y
en los clientes, pero en muchas ocasiones no se dan los resultados

esperados, asi como, Machaca (2018) en su investigacion comenté

12



que la metodologia utilizada fue cuantitativa, con un disefio descriptivo
no experimental y de corte transversal, donde se estudié una
poblacién de 381 usuarios entre varones y damas y 27 empresas, se
obtuvo como resultado de las empresas que utilizan las redes sociales
solo el 62.96% de red social de Facebook lo tienen las empresas que
venden vehiculos, por otro lado YouTube representa el 44.74% que
cuentan con la red social y la red de Twitter solo el 18.52% lo tienen
en cuenta las compafias, entonces del impacto de las estrategias de
marketing digital en las redes sociales de las empresas automotrices
en la ciudad de Juliaca, bajo el impacto de las estrategias utilizadas en
el estudio, el 18% de los usuarios compra los productos que visualizan
en redes sociales. Por otra parte, en Piura se realizé un estudio sobre
Marketing digital y posicionamiento realizado por Fernandez &
Ramirez (2022) el cual los investigadores obtuvieron como resultados
que un 72.2% de los clientes encuestados percibieron que el
marketing digital se encuentra en un bajo nivel, debido a bajos niveles

de flujo de clientes y la poca funcionalidad de las redes sociales.

Finalmente, en el ambito local se encuentra la empresa Multiservicios
Torres en la ciudad de Casma, la cual se especializa en los trabajos
de servicios y ventas de autopartes del mercado automotriz, entre los
servicios que ofrecen se encuentran el planchado, soldadura, pintura,
mecanica, y fibra de vidrio. La empresa lleva mas de 5 afios en el
mercado, pero hace 4 afios inicié sus actividades formalmente un 22
de setiembre de 2021.

Sabiendo que la empresa ya tiene ciertos afios en el mercado y posee
ciertos clientes concurrentes, en estos momentos no estan presentes
en ninguna red social, lo cual hace que la empresa tenga muy pocos
clientes, dado que sus futuros clientes no conocen el trabajo que la
empresa realiza y esto pueda darse a la falta de informacioén que la

empresa podria brindar por medio de las redes sociales.

Como se sabe hoy en el mundo en el que vivimos gran parte de las
empresas se encuentran con un buen o un excelente posicionamiento
en sus mercados, por el motivo que estas se enfocan en la presencia

13



y visualizacion de sus redes sociales, pero lamentablemente la
empresa Multiservicios Torres no solo carece de redes sociales, sino
que también se esta reduciendo su margen de ventas debido a la no

presencia de la empresa en el ambito digital.

En vista de ello se ha considerado que es de suma importancia y de
manera urgente el de hacer visible a la marca, con el objetivo de
ayudar a que la empresa sea mas conocida en el mercado y logre un

mejor posicionamiento del que actualmente tiene.

No obstante la necesidad es hacer visible a la empresa, para que otros
clientes nuevos los puedan conocer y de esta manera la empresa
pueda posicionarse en el mercado, lo cual al contar con redes sociales
activas e interactuar con nuevos usuarios, esto ayudara a la empresa
tener una mejor interaccion con sus clientes aparte que por medio de
las redes puedan conocerse mutuamente debido a que podran
compartir sus opiniones, necesidades y nuevas novedades que
puedan ofrecer, asi como una mejor informacién de las actividades de
la empresa con el fin de darse a notar de manera segura y rapida en

el mercado.
1.1.2. Enunciado del problema

¢, Como un plan de redes sociales mejora el posicionamiento de la

empresa Multiservicios Torres, 20247?
1.2. Justificaciéon
1.2.1. Tedrica

Este trabajo se justifica tedéricamente por medio de teorias ya
planteadas. (Rivera, 2010, citado en Torres, R (2018)) menciona que
las redes sociales son plataformas de comunicacién que estan
basadas en el repartimiento de informaciéon por medio de redes de
contacto y por medio de entidades digitales. Esto fundamental para
una buena estructura de un plan de redes que generara la realizacion
de los objetivos del estudio (describir y explicar) esto apoya a la teoria
propuesta para poder comprobar con mayor seguridad los resultados.
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La teoria para el posicionamiento que se basa es la de Ries & Trout
(1992, citado en Napan. G (2021) ) el enfoque fundamental del
posicionamiento no es crear algo nuevo y diferente, sino manipular lo
que ya esta en la mente al reordenar las conexiones que ya existen.
Estos factores contribuirdn para mejorar el posicionamiento de la
empresa con la ayuda de las redes sociales. Consideramos importante
estas teorias, porque ambas explican de manera concisa el paso a
paso del cémo llevar el seguimiento tanto del plan a ejecutar como los

resultados que se obtuvieron.
1.2.2. Practica

De manera practica la propuesta de las redes sociales nos va a dar un
mapeo del como esta la empresa, considerando que dicha propuesta
va a mejorar el posicionamiento de la empresa por lo cual habra una
mayor interaccion con clientes actuales como a la vez con nuevos

clientes que se puedan captar y dar un mejoramiento a la marca.
1.2.3. Metodolégica

La metodologia a utilizar es el modelo pre experimental, lo cual no
busca aplicar una nueva metodologia dicho de otro modo lo que
permite es poder encontrar un proceso para obtener el resultado una
vez ya realizada la propuesta de las redes sociales en la empresa lo
cual va a permitir ver si es positiva o negativa en cuanto al

posicionamiento.
1.2.4. Social

Dado al aumento de interaccion con los usuarios por medio de la
propuesta de un plan de redes sociales en la empresa, esto
proporcionara confianza a los clientes actuales y futuros que desean
adquirir sus servicios y/o productos mejorando las oportunidades de

ser mas reconocida por el publico dentro y fuera de sus limites.
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

e Proponer un plan de redes sociales para mejorar el

posicionamiento de la empresa Multiservicios Torres, 2024.
1.3.2. Objetivos especificos

¢ Identificar la situacion de la empresa Multiservicios Torres, 2024
antes de la implementacion del plan de redes sociales.

¢ Identificar la situacion de la empresa Multiservicios Torres, 2024
después de la implementacion del plan de redes sociales.

e Determinar los objetivos de la empresa Multiservicios Torres
2024.

e Elaborar y seleccionar estrategias para el posicionamiento de
la empresa Multiservicios Torres, 2024.

e Realizar plan de accién de la empresa Multiservicios Torres,
2024.

e Controlar y analizar las redes sociales de la empresa

Multiservicios Torres, 2024.
1. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes
2.1.1. Nivel internacional

Cevallos et. al. (2023) en su investigacion destacd “Marketing Digital
para el Posicionamiento de una Agencia de Comunicacion Digital”
desarrollada en Ecuador, identificd las herramientas de marketing
digital para posicionar la marca de una agencia de comunicacion
digital, donde los investigadores realizaron entrevistas a 3 expertos
especialistas en marketing digital y se realizé una revision bibliografica
de articulos cientificos. Segun los resultados indican que el marketing
digital se ha convertido en una estrategia para que las empresas
utilicen sus diversas herramientas y logren un posicionamiento

exitoso, sin importar el sector empresarial al que pertenezcan.
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Actualmente, es posible que las empresas ingresen al mercado
desarrollando estrategias de posicionamiento de plataformas digitales
segmentadas para atraer a los grupos de consumidores deseados. Se
concluye que es importante definir una estrategia de marketing digital
eficaz y completa, que incluya adaptar Ila estrategia de
posicionamiento de la marca a los diferentes canales digitales, asi
como la identificar los factores internos y externos que influyen en el
éxito de la marca estrategia. Una combinacion de diferentes
metodologias y técnicas puede hacer que la definicién de estrategias
de marketing digital sea mas confiable y efectiva. En la investigacién
se analiza que el marketing digital y las redes sociales son
herramientas importantes para las empresas y el posicionamiento
empresarial, pues se adoptan estrategias de captacién de mercado

para ganar posicionamiento en el mercado.

Este estudio es de gran importancia, pues demuestra que la utilidad
de las redes sociales influye positivamente en la promocion y posicion

de las empresas.

Anaya (2022) en su investigacion titulada “Marketing digital como
estrategia de posicionamiento de marca: caso fijo” realizada en
Colombia, tuvo como objetivo proyectar una estrategia digital cuya
dinamica de interconexion cree una relacion digital directo entre
usuarios de servicios de transporte terrestre urbano e intermunicipal
con transportadores de carga pequeia, mediana y grande en
Colombia. Donde el investigador observo cémo funcionaba un plan de
marketing digital en las pequenas, medianas, grandes empresas de
Colombia del sector transporte y los internautas. Donde se encontro
como principales resultados que indican que la contribucion del
marketing digital es heterogénea dependiendo de las herramientas y
técnicas para la implementacion de operaciones corporativas en el
ambito de internet, las cuales tienen variedad y por ende un resultado
diferente en la solucién aportada a las métricas del comportamiento
del negocio en digital y a los recursos que se invierten durante el

periodo en el que extiende el desarrollo de la pauta, como es real que
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transferir factores de oportunidad y urgencia amplian las posibilidades
de tener un cierre exitoso de venta, esto se puede hacer mediante la
oferta de descuento y plazo de vencimiento para tomar la oportunidad.
Se concluye que la apuesta debe estar en la generacion de contenido
de valor que llegue al cliente mediante trafico organico, de esta forma
se genera un mayor sentido de vinculacién entre el seguidor y los
perfiles de la marca en las redes sociales, aumentando la interaccion
publica (Likes-comentarios-Follower) o privada (mensajes directos-
registro en formularios). De acuerdo a lo anterior, en la investigacion
se destaca la importancia del uso de redes sociales y sitios web para
mejorar la interconexion entre los usuarios del transporte y las

empresas de transportes.

El estudio es importante para la implementacion de configuraciones
digitales, pues ayudan a tener una mejor operacion de los servicios, y
a su vez facilitan la mejora de los niveles de servicio mejorando de esa

manera el posicionamiento de las empresas en el mercado.

Catari (2022) en su tesis titulada “Plan estratégico de marketing para
el posicionamiento de la empresa SACI de la ciudad de la Paz”
desarrollada en Bolivia, determino como objetivo el desarrollar un plan
estratégico de marketing para el posicionamiento e incremento de
ventas en la empresa SACI, concesionaria obrajes de la ciudad de la
paz, el cual tuvo una muestra de 384 personas de 25 a 59 afios de
edad en la ciudad de La Paz, considerando al gerente comercial de la
empresa SACI S.A., también se consider6 a los trabajadores del area
comercial dando un total de las 397 personas, a quienes se les aplico
los siguientes instrumentos de observacién, entrevistas, encuestas y
cuestionario. Segun la recopilacion de datos y los resultados del
desarrollado, los problemas con el sistema de acceso fueron uno de
los principales factores que les hizo no alcanzar sus objetivos de
ventas, pero no fue la razén principal, pues, se identificd que el
causante maximo para obtener informacion sobre la competencia y los
mercados existentes es la falta de un plan estratégico de marketing

para su posicionamiento. Se concluye que la investigacion sobre la
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empresa SACI, no logro sus metas de ventas con respecto a sus
productos de vehiculos, maquinaria de construccion y agricola en los
anos 2019 y 2020 en la ciudad de La Paz, pues segun los resultados
obtenidos de observaciones directas en la empresa reflejan que
necesitan contacto directo con un area de marketing. En base a la
investigacion se analizaron los factores internos y externos que
influyen en el logro de las metas de ventas en los siguientes anos para
lograr con ayuda del plan un nuevo y mejor posicionamiento de la

empresa en el mercado.

De este estudio es importante destacar que un area de marketing en
un organigrama de una organizacion ayuda a aumentar
considerablemente las ventas y a mejorar el posicionamiento junto al

uso de estrategias digitales.

Alvarez et. al. (2020) en su revista titulada “Marketing digital:
incremento de clientes en el taller automotriz RN MOTOR’S de la
parroquia Tarqui, Guayaquil”, tuvo como objetivo elaborar Marketing
digital para el incremento de clientes en el taller automotriz RN
Motor’s, en el cual se realizé entrevista a 3 socios del negocio y una
muestra de 376 personas a quienes se les aplico encuestas. Segun
los resultados de las encuestas el mercado meta del Taller Automotriz
RN Motor’s son los hombres de entre 25 a 45 afnos, propietarios de
vehiculos y con habito del uso de las redes sociales, por lo tanto,
comunicar sus promociones Yy descuentos se gestiona
adecuadamente y genera retornos significativos debido a la forma
ideal de dirigirse a las redes sociales. Se concluye que la herramienta
mas eficaz para incrementar clientes se puede llamar CAME, porque
permitid desarrollar estrategias en funcion a los objetivos planteados,
aumentando asi el numero de clientes potenciales en el mercado y a
su vez los ingresos por ventas en un 5%, ademas refleja que en base
a ventas pasadas segun la situacion, utilizar estrategias de marketing
digital tienen un retorno de la inversién del 20%, en otras palabras por
cada dolar que se invierta, se recupera USD$ 1,20. En base a la

investigacion se analizé que la empresa debe aprovechar los recursos
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tecnoldgicos, para hacer mas conocido y ampliar sus mercados, pues

de esa manera lograra aumentar sus ventas.

Este estudio es importante porque indica que los medios digitales
ayudan a generar una base de datos que sirven para promover las
promociones y descuentos, pues debido a su poder de inversion sus

medios de difusion son mas elaborados y efectivos.
2.1.2. Nivel nacional

Napan (2021) en su revista denominada “Posicionamiento de marca y
su relacién con el nivel de compra por redes sociales” desarrollada en
la Empresa IPEX, Lima — Peru, identifico si el posicionamiento de
marca se relaciona con el nivel de compra por redes sociales. Los
investigadores decidieron realizar una encuesta por cuestionario a una
muestra de 259 miembros de la comunidad virtual de la red social
Facebook. Segun los resultados obtenidos, existe una correlacién alta
y significativa entre estas dos variables, lo que demuestra que el
posicionamiento de marca aumenta el nivel de compra a través de las
redes sociales. Se concluyo que una mejor gestion de la marca en los
diferentes canales digitales puede mejorar el nivel de compras
realizadas a través de las redes sociales en las empresas IPEX. Se
analizo que los canales digitales refuerzan la marca en las redes
sociales logrando obtener un mejor posicionamiento en el mercado y

aumentando las ventas.

Este estudio tiene mucha importancia, pues proporciona evidencia que
los canales digitales refuerzan la marca en las redes sociales logrando
obtener un mejor posicionamiento en el mercado y aumentando las

ventas.

Huaraca (2021) en su investigacion titulada “Marketing digital para el
posicionamiento de una empresa de venta de autos seminuevos, Lima
2020” desarrollada Lima — Peru, determino proponer diversas
estrategias de Marketing digital que permitan enriquecer el
posicionamiento de la empresa seminuevos San Juan, Lima 2020, con

una poblacién conformada por personas que compran, hayan
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comprado o quieren comprar en la empresa, a quienes se les aplico el
Cuestionario-encuesta. Segun el analisis cuantitativo se confirmé que
el 57.14% de los usuarios encuestados no tiene promociones por
compartir publicaciones de la empresa en sus redes sociales, seguido
por el 40.48% de los clientes que compran por redes sociales no
reciben ningun tipo de descuento. Finalmente se concluyé que se
propone utilizar KANBAM para determinar la estrategia de la campana
de marketing digital, para lo cual se desarrollara un plan de marketing
digital con el objetivo de lograr el posicionamiento deseado y aumentar
aun mas el volumen de ventas de la empresa. Se analiza que se
necesita un area encargada en el proceso de gestion de redes
sociales, pues de esta manera tendra una mejor interaccién y

percepcion con los clientes.

El presente estudio tiene mucha importancia, porque identifica la
necesidad de un area encargada en el proceso de gestion de redes
sociales, pues de esta manera tendra una mejor interaccion y

percepcion con los clientes.

Chumacero (2022) en su tesis titulada “Implementacion de un plan de
marketing para mejorar el posicionamiento de mercado vy
competitividad de transportes Linea SA - Piura”, tuvo como objetivo
demostrar que la implementacién del Plan de marketing mejora el
posicionamiento de mercado y competitividad de Transportes Linea
SA - Piura, donde la poblacion estaba conformada por 12 trabajadores
y 252 clientes fidedignos de la empresa del cual se tomd una muestra
de 25 personas, a los cuales el investigador les realizo un cuestionario.
Segun los resultados indican que gracias a la implementacion del plan
de marketing favoreceria de manera excelente a la empresa
Transportes Linea en cuanto a la dinamica y logistica para llegar a la
mente de los consumidores y se vea como la mejor empresa de
transporte de Piura. Se concluye que el plan de marketing ayudaria de
manera significativa al posicionamiento de la empresa Transportes
Linea. De acuerdo a la investigacidon se diseii6 el plan de marketing

que ayudaria de significativa el posicionamiento de mercado y la
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competitividad de la empresa, ayudaria logisticamente como

econdmicamente.

Este estudio es de gran importancia porque se disefia un plan de
marketing que ayudara significativamente al posicionamiento de
mercado y a la competitividad de la empresa, ademas contribuira en

la parte logistica como econémicamente.

Campos (2022) en su tesis titulada “Plan de marketing digital para la
mejora del posicionamiento de la empresa de transportes turismo
Acunta SAC Chiclayo - 2018”, desarrollada en Pimentel, determino
como objetivo realizar un plan de marketing para la Empresa de
Transportes Acunta S.A.C. La poblacion estuvo conformada por 3500
clientes de la empresa, del cual el investigador tomo como muestra a
345 personas, a quienes se les realizo un cuestionario, como resultado
la implementacion de las estrategias ayudo a mejorar la marca y lograr
un buen posicionamiento, en consecuencia, alcanzo una buena
aceptacion en el mercado de la industria de trasporte. Se concluye que
el marketing digital que actualmente maneja la Empresa de
Transportes Turismos Acunta SAC se refleja en la experiencia de por
qué los clientes encuentran importante utilizar estrategias de
marketing digital, de las cuales el 62,9% de los clientes lo considera
bueno, y el 36,2% lo consideran muy buenas, lo que significa que los
clientes piensan que el marketing digital de la empresa es bueno, pero
algunos dicen que podria mejorarse para alcanzar el 100 % de
adopcidén. Segun la investigacion el plan de marketing permitira a la
empresa tener mejores canales de comercializacion y comunicacion
con los clientes, mejorando de esa manera el posicionamiento el

transporte de la empresa Turismos Acunta SAC.

Este estudio es importante, porque un plan de marketing digital
permitira a la empresa tener mejores canales de comercializacion y
comunicacion con los clientes, mejorando de esa manera Ssu

posicionamiento.
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Arbulu et. al. (2020) en su investigacion titulada “Plan de marketing
para la comercializacion de Chevrolet Camaro 2.0T”, desarrollada en
Lima, determino como objetivo la viabilidad comercial de lanzar al
mercado un coche deportivo econdmicamente competitivo, con una
poblacion que estuvo conformada por la observacion de la
competencia, entrevista a 3 expertos, focus group realizado a 10
personas y encuestas a 165 personas dentro los cuales tuvo como
resultados de la inversidn en el mercado, los expertos entrevistados y
personas encuestadas consideran que esta es una oferta muy
interesante para el mercado peruano, pues se considera que la
palabra “Camaro” tiene una larga historia y relevancia en la mente de
los consumidores peruanos. Finalmente se concluye que con base en
el analisis del mercado potencial del Chevrolet CAMARO SS 6.2 y la
geografia de sus clientes actuales, se identificd que la mayor demanda
se encuentra en la ciudad de Lima y en menor demanda en las
ciudades de Arequipa y Trujillo. Por tal razén, el plan de marketing se
enfoca en Lima. De acuerdo a lo investigado se identifica que este
grupo de clientes concede gran importancia a la calidad del servicio de
este tipo de vehiculos y, por ello, los talleres posventa deben ofrecer

el mejor servicio al cliente.

Este estudio es util, porque identifica que una buena estrategia digital
contribuye con la mejora del posicionamiento de la empresa en la

mente del consumidor, ademas de incrementar las ventas.

2.1.3. Nivel local

Valverde (2022) en su investigacion titulada “Plan de marketing digital
para aumentar el posicionamiento de la empresa BME STORE, Trujillo
2022” desarrollada en Trujillo, Peru, determina que si el plan de
marketing digital aumenta el posicionamiento de la empresa BME
STORE de la ciudad de Trujillo, 2022, donde el investigador utilizo una
muestra probabilistica de 383 personas de entre 20 a 49 afios, de una
poblacion de 49, 929 consumidores, a quienes se les realizo una
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encuesta del tipo Likert. De acuerdo a los resultados de la
contrastacion de la hipotesis general segun la significancia bilateral
0,000 es menor de p = 0.05, lo cual permite confirmar que: un plan de
marketing digital aumenta el posicionamiento positivamente de la
empresa BME STORE Trujillo, 2022. Se concluyo que es necesario un
plan de marketing digital para elevar el estatus de la micro empresa
BME STORE de la ciudad de Truijillo.

Este estudio es importante, porque se observa que en la investigacion
la aplicacion de un plan de marketing digital funciona de manera muy
efectiva en el mejoramiento del posicionamiento de la empresa en el

mercado.

Ramos et. al. (2022) en su investigacion titulada “Plan estratégico de
marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa Préstamos
Rapido y Fé&cil, Trujillo-2022”, se elaboré un plan estratégico de
marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa Préstamos
Rapido y Facil, Trujilo — 2022, el investigador aplico un tipo de
investigacion aplicativa — explicativa, con una poblacién de 8200
clientes y una muestra de 367 personas, a quienes se les realizo
encuestas y entrevistas. Los resultados muestran que la empresa
tiene un buen posicionamiento, pero utilizando informacion de
entrevista al gerente y encuestas a clientes, es posible obtener una
comprension detallada del entorno interno y externo y poder
desarrollar estrategias para eliminar estas deficiencias, las cuales son
gue no se realiza un seguimiento de la satisfaccion del cliente y falta
de interaccion en redes sociales. Finalmente, se concluyé que el plan
estratégico de marketing mejoraria el posicionamiento de la empresa.
Se analiza que el plan ayudara a mejorar de manera significativa la

interaccion con los clientes son las redes sociales.

Este estudio es util, porque analiza que un plan ayudara a mejorar de
manera significativa la interaccion con los clientes son las redes

sociales y a tener un mejor posicionamiento por parte de los usuarios.
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Paredes et. al. (2022) en su investigacion titulada “Propuesta de plan
de marketing de contenidos para el posicionamiento de marca en
redes sociales de la empresa Munay Brasas” desarrollada en Trujillo,
Peru, determino una propuesta de marketing de contenidos que sirva
para promover e impulsar su negocio, en la cual los investigadores
entrevistaron a los gerentes y socios de la empresa, a 4 clientes de la
empresa y a 3 especialistas en marketing digital. Segun los resultados
de la encuesta, los encuestados mencionaron que las promociones
deben introducirse como una estrategia de creacién de contenido
durante la fase de lanzamiento o para impulsar las ventas, pues a los
clientes les gusta buscar promociones o descuentos en productos que
acompafan o complementan sus comidas. Se concluye que la
estrategia de contenidos implementada por la empresa es bastante
efectiva para los clientes debido a que el posicionamiento de marca de
la empresa mejora continuamente, por lo que se debe utilizar el
inbound marketing como estrategia principal y el outbound marketing
como una estrategia de refuerzo para incrementar el valor de la marca.
Se analiza en el estudio que la propuesta funciona de manera
eficiente, gracias a las estrategias de contenido que se plante6 por

calendarios y un exhaustivo control.

Este estudio es de suma importancia, pues identifica que las
promociones a traves de las redes sociales ayudan a incrementar las
ventas de la empresa, del mismo modo que mejora Ssu

posicionamiento.

Silva et. al. (2023) en su tesis titulada “Propuesta de plan de marketing
digital para posicionar en redes sociales la empresa Haydee’'S Salon
& Spa Trujillo, 2023” desarrollada en Peru, tuvo como obijetivo el
proponer un plan de marketing digital para posicionar en las redes
sociales a la empresa Haydee's Salén & Spa, donde los
investigadores emplearon el método deductivo, asi como
seleccionaron el tipo de investigacion aplicativa, empleando el disefio
de caracter pre experimental, debido a que las variables: plan de
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marketing digital y posicionamiento en redes sociales no seran
manipulados. Los instrumentos utilizados en esta investigacion fueron
encuestas en formato de escala de Likert, de los cuales se obtuvieron
datos muy importantes dando como resultados que la implementacién
del plan de marketing digital ha demostrado ser altamente efectiva
para mejorar la percepcion y el posicionamiento de Haydee's Salén &
Spa en redes sociales, pues antes de aplicar el plan, el 85% de los
encuestados consideraban que la marca no era suficientemente visible
como una entidad comercial en estas plataformas. Sin embargo,
después de Ila implementacion, esta percepcibn cambid
significativamente, con un 72% de los encuestados reconociendo a la
marca como comercial en redes sociales. Finalmente se concluye que
una propuesta de creacion de redes debe ser disefada
especificamente para captar la atencién y satisfacer las necesidades
y objeciones de los consumidores, donde la identidad visual
consistente y atractiva en los medios sociales puedan mejorar el
reconocimiento de la marca, aumentar el engagement y facilitar una

comunicacion mas efectiva con el publico objetivo.

Este estudio es de gran importancia debido a que los resultados
obtenidos con la propuesta de mejoras futuras, ofrece una vision clara

sobre como continuar avanzando en la estrategia de marketing digital.

2.2. Marco teodrico
2.2.1. Plan de redes sociales
2.2.1.1. Definiciones

Dentro de este marco de internet, las redes sociales son el medio mas
rapido de comunicacion y cada contenido compartido en las distintas

plataformas forma parte muy importante de la publicidad.

“Las redes sociales son plataformas de comunicacién que estan

basadas en el repartimiento de informacion por medio de redes de
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contacto y por medio de entidades digitales” (Rivera, 2010, citado en
Torres (2018)) (p.24)

Através de estas redes sociales, las empresas pueden escuchar a sus
clientes de forma distinta y clara, al dialogar con ellos, conocer sus
expectativas para mejorar la visibilidad de la empresa. (Colvée, 2013,
citado en More & Perez (2020)) (p.24)

En el momento que una empresa ya empieza a ser reconocida por
gran numero de personas es mas que todo por medio del boca a
boca, sugerencia y/o criticas por eso, la eleccién de qué red social
deba usar una empresa dependera de ciertas caracteristicas como
cual es su publico objetivo, elementos a utilizar o funcionalidad.
Recarte (2019) (p.76)

De acuerdo con los autores las redes sociales serian una forma de

compartir informacién con otras personas de manera rapida y sencilla,

ademas de poder interactuar por diferentes canales que se ofrecen.

En este sentido se ha definido que las redes sociales son
fundamentales para todas las empresas puesto que son la manera

viable de llegar a los clientes interesados en el sector automotriz.
2.2.1.2. Dimensiones de redes sociales
Fases de la implementacién de un plan de redes sociales.

Para llevar a cabo nos basamos en CEMARM (2014) “usa el
modelo SOSTAC, que significan situacion, objetivos, estrategias, tacticas,

acciones, controles”. (pag. 16) Anexo 6.
a) Analisis de la situacion

Este primer punto da respuesta ;Donde estamos? Permite conocer
los cambios en el mercado digital y el cobmo se esta planteando crecer
en ello (analisis DAFO). (pag. 16)

b) Determinacion de objetivos

¢ A donde quiero llegar? Es lo que debemos contestar, determinar los

objetivos principales, poder conocer el proposito a realizar
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(segmentacion, clientes objetivo y el posicionamiento). CEMARM
(2014, pag. 16)

c) Elaboracion y seleccion de estrategias

Es la vision general de las estrategias seleccionadas y las tacticas para
lograr la finalidad, esto conlleva a ;qué deberia hacer? CEMARM
(2014, pag. 16)

d) Plan de accion

¢, Coémo lo hago? Los movimientos planteados son lo que destacan en
la estrategia, del cdmo estan disefiadas dentro de un corto plazo y a
la vez ser flexibles durante las estrategias sea persistente. CEMARM
(2014, pag. 16)

e) Control y analisis

Se ha de necesitar asentarse puntos de control a lo largo del plan
usando indicadores clase para garantizar los objetivos, de lo contrario
tomar medidas correctivas (proceso de informes y acciones). ¢Voy
segun lo previsto? CEMARM (2014, pag. 16)

Vinculado al planteamiento de marketing, se tiene una relacion con el
vocablo “redes sociales”, para tenerlo mas claro se debe entender lo

referido a “social”.

Evans & McKee (2010) detalla la manera en cdmo las personas se
conectan entre ellas, con diferentes fines como, aprender, compartir
experiencia, o colaborar en un proyecto. Asi mismo las redes sociales
son el lugar donde se pueden llevar a cabo todas esas interacciones

entre usuarios de internet.

“‘En definitiva, el como implementar con éxito una variedad de
herramientas garantiza niveles de interaccion con los clientes y saber
aprovechar la informacién obtenido de los esfuerzos del como se

maneja las redes sociales de la organizacion”. Evans & McKee (2010)
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Dentro de este marco se asemeja a tener un perfil, quién eres, conocer
a quienes estas llegando con las actualizaciones que se realizan para

demostrar que se esta haciendo. Ver anexo 7.

a. Perfil: Es el inicio de la interaccion empresa — cliente que es
muy diferente a un sitio web, cada perfil muestra informacién
basica de la misma y se puede agregar imagenes o videos que
permitan la identificacion. CEMARM (2014, pag. 16)

b. Amigos/seguidores: Se refiere a los distintos usuarios que
interactuan y se puede establecer nuevas relaciones con
intereses compartidos. CEMARM (2014, pag. 16)

c. Actualizaciones de estado: Es interconectan a un objetivo
especifico y permiten la interaccion del usuario, cada
publicacion tiene nombres diferentes por cada red social que se
use. CEMARM (2014, pag. 16)

2.2.1.3. Estrategias de generacion de contenido

Weber 2010, citado en Pala, E. (2018)) “Conseguir que las
personas acudan a su comunidad y después regresen una y otra vez
significa que la empresa tiene algo que a ellos les importa, para volver por

ello”.

Las empresas deben considerar generalmente el trato que recibe su
producto o servicio en redes sociales debe tener constante flujo de
contenido de calidad; de lo contrario no se obtendria la conexién de
usuarios, esto se debe que la empresa solo se enfoca en comunicar
mas no estar junto al cliente para que el conozca cuando se publica

un nuevo contenido.
2.2.1.4. Tipos de redes sociales mas interactivas en la zona

Diaz (2015, citado en Torres (2018)), nos dice que existen muchos tipos
de redes sociales, pero de acuerdo a la cantidad de usuarios y a los sitios

mas visitados por estos, s6lo se considera a dos tipos.
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Su principal objetivo es de facilitar y desarrollar la interaccion

por medio de los usuarios que las conforman.

Al ser una variedad de aplicaciones con funcionalidades
similares estas no estan orientadas a un tema en especifico
sino al contrario se puede hablar y relacionar cualquier tipo

de tema que el usuario desee.

Facebook

“Es considerada la primera red social, esta clasificado como el

servicio de red mas activo del mundo y es la empresa que conecté el

planeta Tierra, fue lanzada por Mark Zuckerberg en 2004”. Molina, D.

(2021)

Tiktok

‘Esta red se define en capturar y presentar la creatividad, el

conocimiento como también los momentos mas valiosos de la vida

desde el celular, esto permite compartir su pasién y expresarse gracias
a los videos”. (Mohsin, 2021, citado en Bermejo, (2021))

2.2.1.5.

Estrategias para las redes sociales

Una buena estrategia para obtener un buen posicionamiento en las

mentes de los clientes se tiene que elaborar y plantear un plan, es por

lo cual nos determina como estamos actualmente y como debemos

atraer mas clientes.

(Elg Asesores 2018, citado en Mestanza (2018)) el plan estratégico se

clasifica en etapas y entre ellas se encuentran:

Analisis Estratégico

Analisis Interno: Identificar las fortalezas y debilidades de la
empresa incluyendo las definiciones de la vision, misién y
valores.

Analisis externo: Incluye la identificacion de oportunidades y

amenazas para el negocio.
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Formulacion de la estrategia

Las estrategias deberan desarrollarse utilizando varias matrices
estratégicas. La formulacion de esta estrategia debe determinar los
nuevos emprendimientos de la organizacion y cémo asignar
recursos, ademas si es conveniente expandir las operaciones o
diversificarse, asi como recomendar ingresar al mercado
internacional o si ingresa al mercado internacional, se combinara
con otra institucion. (Elg Asesores 2018, citado en Mestanza
(2018))

Implementacién de la estrategia

Esta etapa incluye la ejecucion del plan elaborado y el control de
su ejecucion. Las estrategias creadas durante la ejecucion deben
ser implementadas en la operacion y tener un proceso de control,
el cual implica calcular el resultado de las actividades realizadas y
el diagnéstico obtenido. (Elg Asesores 2018, citado en Mestanza
(2018))

° Matriz EFI

(David, 2008, citado en Mestanza, (2018)) “el paso final para
realizar una auditoria interna de la gestion estratégica es el desarrollo de

una matriz de evaluacion de factores internos (EFI)”.

Herramienta que formula estrategias, puesto que simplifica y
evalua las fortalezas y debilidades claves de las funciones en areas
de la empresa, ademas de proporcionar una base para identificar
y evaluar las relaciones entre estas. La construccion de una matriz
EFI requiere un juicio intuitivo y no debe interpretarse como la
forma de un método cientifico, similar a la matriz EFE, la matriz EFI

se crea en cinco pasos.

1) Enumerar los puntos mas importantes identificados en el
proceso de auditoria interna. Utilizar un total de 10 a 20
factores internos, incluidas las fortalezas y debilidades.
Enlistar las ventajas, luego las desventajas. Ser lo mas
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2)

3)

4)

5)

especifico posible cuando utilice porcentajes, proporciones
y comparaciones. (David, 2008, citado en Mestanza, (2018))
Asignar a cada factor un valor entre 0.0 (nada importante) y
1.0 (muy importante). La valoracion asignada a cada factor
indicara la importancia relativa para el éxito en la industria
donde opera la empresa. Independientemente si los factores
clave son fortalezas y/o debilidades inherentes, estos
deberan ser evaluados de acuerdo al impacto que causen
en el desempefio de la empresa, ademas de recibir el valor
mas alto. La suma de todos los valores debe serigual a 1.0.
A cada factor se le asigna una escala de 1 a 4 para indicar
si el factor es una debilidad mayor (Nivel 1), una debilidad
secundaria (Nivel 2), una fortaleza menor (Nivel 3) o una
fortaleza mayor (Nivel 4). Tenga en cuenta que las fortalezas
deben calificarse como cuatro o tres y las debilidades como
uno o dos. Entonces, la clasificacion se basa en la empresa
y el valor en el segundo paso se basa en la industria. (David,
2008, citado en Mestanza, (2018))

El valor de cada factor se multiplica por su rango para
determinar el valor ponderado de cada variable. (David,
2008, citado en Mestanza, (2018)).

La suma de los valores ponderados de cada variable

determina el valor ponderado total de la empresa.

Independientemente de la cantidad de factores considerados

en la matriz EFI, el valor general del puntaje debera oscilar entre

1.0 y 4.0, con un valor promedio de 2.5. Una puntuacion que

resulte por debajo de 2.5 indica que la empresa es internamente

débil, mientras que una puntuacion muy por encima de 2.5

indica una buena salud interna. Al igual que la matriz EFE, la

matriz EFI debe incluir de 10 a 20 factores clave. La cantidad

de factores no afecta el puntaje total, ya que los valores siempre

suman 1.0. Anexo 8
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° Matriz EFE

(David, 2008, citado en Mestanza, (2018)) “La Matriz de Evaluacion

de Factores Externos (EFE) permite a los estrategas resumir y evaluar

aspectos economicos, sociales, culturales, demografia, medio ambiente,

politica, gobierno, derecho, tecnologia y competitiva”.

Esta matriz se divide en cinco etapas.

1)

2)

3)

Realizar una lista de factores externos identificados durante la
auditoria externa. Contiene de 10 a 20 factores que afectan a la
empresa y su industria, incluyendo oportunidades y amenazas.
Enumere primero las oportunidades, luego las amenazas. Ser lo
mas especificos posibles cuando se utilicen porcentajes,
proporciones y comparaciones. (David, 2008, citado en
Mestanza, (2018))

Asignar a cada factor un valor entre 0.0 (nada importante) y 1.0
(muy importante). El valor indica la importancia relativa del factor
para el éxito en el sector empresarial. Se deberian asignar
valores mas altos a las oportunidades que a las amenazas, pero
también se pueden asignar valores altos a las amenazas si son
demasiado desfavorables o graves. Determine el valor
apropiado comparando competidores exitosos con competidores
menos exitosos o analizando factores y alcanzando el consenso
del grupo. Al sumar todos los valores asignados de cada factor
debera ser igual a 1.0. (David, 2008, citado en Mestanza,
(2018))

Califique cada factor clave externo en una escala de 1 a 4 para
indicar qué tan bien responde la estrategia actual de la empresa
a ese factor, donde 4 corresponde a una respuesta excelente, 3
corresponde a una respuesta superior al promedio, 2
corresponde a una respuesta moderada y 1 corresponde a una
respuesta deficiente. (David, 2008, citado en Mestanza, (2018))
Se clasifican de acuerdo a la efectividad de la estrategia de la

organizacion, por lo que la clasificacion se basa en la empresa,
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en tanto los valores de segundo nivel son basados en la
industria. Importante sefialar que las amenazas y las

oportunidades se pueden clasificar en una, dos, tres o cuatro.

4) A cada factor se le otorga un valor el cual se multiplica por el

rango para asi poder determinar el valor ponderado. (David,
2008, citado en Mestanza, (2018))

5) La suma de los valores ponderados de cada variable permitira

obtener el valor ponderado total de la corporacion. Anexo 3.
° Matriz FODA

(Espinosa, 2013, citado en Mestanza, (2018)) “En su estudio

comenta que la matriz de analisis FODA o DAFO es un instrumento

estratégico muy conocido para analizar una instituciéon”.

El principal propésito de la aplicacion de esta matriz en las
organizaciones es proporcionar un claro diagndstico de la situacion
actual de la organizacion, lo cual es fundamental para tomar
decisiones estratégicas importantes y lograr mejoras en el futuro.
Su denominacién fue obtenida de un acronimo que consta de las
primeras letras de las palabras: debilidad, amenaza, fuerza y
oportunidad. Permite identificar las oportunidades y amenazas del

mercado, asi como las fortalezas y debilidades de la empresa.

(Evoli, 2009, citado en Mestanza, (2018)) la matriz FODA se

desarrolla en cuatro modelos de estrategias:

La estrategia FO: basada en utilizar las fortalezas internas de la
organizacion, cuyo objetivo es aprovechar las oportunidades
externas. Una empresa puede utilizar el mercado para ofrecer sus
bienes y servicios a partir de sus puntos fuertes utilizando sus

capacidades activas. (Evoli, 2009, citado en Mestanza, (2018))

La estrategia FA: usa las fortalezas para reducir el impacto de los
peligros ambientales. Esto no significa que las amenazas
ambientales siempre deban abordarse de esta manera exacta,
debido esto puede crear mas problemas para las instituciones.
(Evoli, 2009, citado en Mestanza, (2018))
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e La estrategia DA: el objetivo es reducir las debilidades y controlar
las amenazas mediante acciones defensivas. Por lo general, esta
estrategia se usa solo cuando la organizacion se encuentra en un
estado muy amenazante y tiene muchas debilidades; la estrategia
aqui es sobrevivir. En tales casos, incluso puede conducir al cierre

de agencias e incluso cambios en la estructura y la mision.

e Laestrategia DO: utilizar las oportunidades externas para mejorar
las debilidades internas, el entorno brinda ciertas oportunidades
para la organizacion, pero es incapaz de aprovecharlas debido a
sus propias debilidades, puede decidir invertir recursos en areas
subdesarrolladas para que pueda aprovechar esta oportunidad.
(Evoli, 2009, citado en Mestanza, (2018)). Anexo 8.

2.2.1.6. Importancia de la interaccién en las redes sociales

segun el plan establecido

Las redes sociales poseen una serie de caracteristicas que definen
su estructuracién, dinamicas de desarrollo y funcionamiento
Lozares (1996).

En la actualidad, las redes son la clave para el avance para todo
negocio, puesto que los modelos de comunicacion unidireccional

dan muestras de debilidad frente a las herramientas sociales.

“Los consumidores actuales dan mas credibilidad a las redes sociales
en producto o marca y confian en las opiniones de ajenos”. (Carter,
2012, citado Llano, (2018).

2.2.2. Posicionamiento
2.2.2.1. Definiciones

Segun Kotler & Keller (2012) “el posicionamiento de la marca es la
actividad de lograr que la imagen de una empresa se encuentre en un

lugar diferenciado en la mente del consumidor meta”. (pag. 179)

(Ries & Trout, 1992, citado en Urrita (2021)) “el enfoque

fundamental del posicionamiento no es crear algo nuevo y diferente, sino
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manipular lo que ya esta en la mente del consumidor al reordenar las

conexiones que ya existen” (pag. 9)

(Pérez, 2004 citado en Chacon (2018) “el posicionamiento es el
arte de ubicar en la mente de la poblacion objetivo o del mercado meta,
los atributos de los productos sociales que contribuyan a mejorar las

condiciones de vida de las personas”

Con este fin en particular se define al posicionamiento como el
mayor reto de toda empresa nueva que ingresa a un mercado, a partir de

esto llegar a ubicarse dentro de la mente del consumidor.
2.2.2.2. Dimensiones del posicionamiento a utilizar

Teniendo en cuenta lo dicho por Kotler & Keller, (2012) para transmitir
valor y esencia de la marca se tuvieron como dimensiones poner

énfasis en los puntos que daran diferencia de la competencia.
e Dimensiéon Funcional

Son las caracteristicas objetivas que contiene la marca es lo
principal que diferencia con la competencia, como la calidad
del producto o servicio, la innovacion de la atencién y la

impresion interna. Kotler & Keller, (2012)
e Dimension Emocional

La dimension emocional incluye todos los valores
emocionales que crean empatia en el consumidor. Kotler &
Keller, (2012)

e Dimensién Social

Lo social acoge los elementos de interaccion de mi marca
con el entorno, ya sea para solucionar aspectos
medioambientales o para incidir en problemas sociales.
Cuando unes esta dimension a la funcional, le das
consistencia al producto, generas una declaracion de
intenciones por parte del consumidor, pero falta la empatia.
Kotler & Keller, (2012)
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Schiffman & Lazar (2019) las dimensiones son las siguientes:
e Recordaciéon de marca:

Detalla la forma, nivel o imagen que un consumidor tiene de
un determinado producto, poniendo en relieve los atributos
de este, lo cual indica que es posible que sean los que mas
los satisfacen frente a la competencia. Schiffman & Lazar
(2019)

e Asociacion de marca:

Mencionan que las empresas deben esforzarse por crear
una imagen positiva del producto que sea consiente también
con la imagen que los consumidores del segmento objetivo

tienen de ellos mismos. Schiffman & Lazar (2019)
e Intencidon de recomendacion:

Nos detallan que el posicionamiento debe transmitir un
concepto o significado adecuado del producto o servicio y
ser eficaz lo que permite satisfacer las necesidades del
consumidor haciendo que confien en ella, y puedan
comunicarlo esto a su vez implica que el producto pueda
llegar o ser posicionado de diferentes formas en distintos

segmentos del mercado. Schiffman & Lazar (2019).

e Fidelizacion del consumidor:

Mencionan que, si los consumidores tienen una imagen
positiva del producto, el mismo estaria asociado con la
lealtad del consumidor hacia su preferencia, ya que permite
fomentar el interés del consumidor para las promociones de
marca y esto a su vez hace que se inmunicen contra las

actividades de la competencia. Schiffman & Lazar (2019).

37



2.2.2.3. Tipos de posicionamiento mas conocidos

Rock (2021) Para posicionar nuestro producto en la mente del
consumidor y para ocupar una posicion ventajosa con relacion a los

competidores tenemos varias opciones.
e Posicionamiento en funcién de los atributos:

Este tipo de posicionamiento se basa en destacar las
caracteristicas especificas del producto o servicio, como la
calidad, el valor, la competencia, los beneficios, el estilo de
vida, entre otros. Rock (2021)

e Posicionamiento en funcién de la competencia:

Consiste en diferenciar la marca de la competencia,
resaltando las ventajas y cualidades que la hacen superior.
Rock (2021)

e Posicionamiento por el uso:

Se refiere ala forma en que el producto o servicio es utilizado
por los consumidores, y como esta informacion puede influir

en su percepcion. Rock (2021)
2.3. Marco conceptual
e Redes sociales

“Las redes sociales son lugares en Internet en donde las personas
publican y comparten todo tipo de informacién personal incluso
profesional con terceras personas, conocidos Yy absolutos
desconocidos” Hutt. H. (2012)

e Plan

Castillo (2011) es la intension de hacer algo como proyecto, a partir

de estudios en un entorno y determinar objetivos.
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e Posicionamiento

Es el lugar que ocupa en la mente del consumidor una marca de
producto o servicio, sus atributos, las percepciones del usuario y sus
recompensas” (Jack Trout & Al Ries, 1972, citado en Coca, (1994)

e Comunicacion bidireccional
Comunicacion orientada en doble direccion RAE (2023)
e Clientes

La razon de ser para la creacidén de un producto o servicio ya que
estos estan destinados a ser adquiridos mediante empresas,
organizaciones o personas que tienen la necesidad de adquirir
productos o servicios para satisfacer sus necesidades. Miranda et. al.
(2021)

2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

H1: La propuesta de un plan de redes sociales mejora de manera
significativa el posicionamiento de la empresa Multiservicios Torres,
2024.

HO: La propuesta de un plan de redes sociales no mejora de manera
significativa el posicionamiento de la empresa Multiservicios Torres,
2024.
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2.5. \Variables

2.5.1. Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacién de variables

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
En el momento que una Con el propésito de Analisis de la
empresa ya empieza a ser evaluar la variable, se situacion Experiencia; criticas,
reconocida por gran numero llevd a cabo un sugerencias
de personas es mas que formulario que abarca Determinacion

Plan de todo por medio del boca a cinco dimensiones: de objetivos Perceptible;

Redes sociales boca, sugerencia y/o criticas Analisis de la situacion, Persuabilidad; Ordinal /

por eso, la eleccion de qué Determinacion de Intuitiva Nominal

red social deba usar una

empresa dependera de
ciertas caracteristicas como
cual es su publico objetivo,

elementos a  utilizar o

objetivos, Elaboracion y

seleccion de
estrategias, Plan de
accion, Control y
analisis.

Este cuestionario,
disefado bajo el

Elaboracion y

seleccion

Plan de accion

Control y analisis

Interrelacion;
Crecimiento;

Transmitir
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funcionalidad. Recarte

(2019) (p.76)

formato Likert, asigna
en Totalmente de
acuerdo a Totalmente
desacuerdo, y esta
compuesto por 10

Contenido; Dialogo;
Personalizado;

Compromiso

Posicionamiento

“El posicionamiento de la
marca es la actividad de
lograr que la imagen de una

empresa se encuentre en un

lugar diferenciado en la
mente del consumidor
meta”. Kotler & Keller,
(2012)

interrogantes.
En las fichas de
observacion medira

esta variable a través de

cuatro dimensiones:
Recordacion,
Asociacion, Intencion,
Fidelizacion.

Recordacion

Asociacion

Intencién

Fidelizacion

Caracteristicas;

Propiedades; Disefio

Imagen;
Diferenciacion;
Participacion de

mercado

Estandares; Servicio;

Satisfaccion

Categoria;
Productos;

Descuentos

Ordinal /

Nominal

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.

MATERIALES Y METODOS

Material

3.1.1. Poblacién

“Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer en
una investigacion. El universo o poblacion debe estar constituido por
personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras

de laboratorio, los accidentes viales entre otros”. Lopez, (2004).

La presente investigacion tuvo como primera poblacién a la empresa
Multiservicios Torres y la segunda poblacion estuvo compuesta por

todos los clientes de la empresa que son un total de 60 personas.

3.1.2. Marco muestral

“‘Un marco muestral es una lista de los elementos que forman el
universo que esta por estudiarse, los cuales se conocen como
unidades muestrales. Cada uno de estos elementos comparten

caracteristicas que los permitié identificarse”. Cantoni, (2009).

El marco muestral estuvo constituido por los clientes de la empresa

Multiservicios Torres, que seran un total de 60 personas.

3.1.3. Unidad de analisis

Son cada uno de los elementos que se constituira en la poblacion y
por lo tanto la muestra. Como ejemplo se tendra a los alumnos,
maestros, directivos, expertos, empleadores, etc. Cada unidad de

analisis cumple con los parametros muestrales Toledo, (2023).

La investigacion mantuvo como unidad de analisis a los clientes de la

empresa.
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3.2.

3.1.4. Muestra

Una muestra es una fraccion o segmento de una totalidad que
constituyd la poblacién. El estudio de muestras es mas sencillo que el
de la poblaciéon completa, porque implica menor costo y demanda

menos de tiempo Cantoni, (2009)

La muestra de la investigacion se conformo por 2 grupos, primer grupo
fue constituido por la empresa antes de la implementacion y después
de la implementacién. Antes de la implementacién desde el 2021 hasta
2024 y después de la implementacion desde el mes de noviembre del
2024 hasta la actualidad. Como segunda muestra estuvo compuesta
por los clientes que en su total fueron 60 clientes de la empresa

Multiservicios Torres.

Métodos

3.2.1. Diseno de contratacion

e Segun la finalidad de la investigacion: Aplicada

Recurre a los conocimientos ya alcanzados en la investigacion basica
para guiarlos al cumplimiento de objetivos. Este tipo de investigacion
considera todo el conocimiento existente en un area concreta, que
sera aplicado en el intento de solucionar problemas especificos
Castro, (2022)

La investigacion que se realizé es aplicada, puesto que, se basa en
los conocimientos tedricos para que se puedan brindar soluciones a

los problemas de la empresa Multiservicios Torres.
¢ Segun el enfoque de investigacion: Mixto

Segun Pefaloza (2020) el enfoque mixto de la investigacion implica un
proceso de recoleccion, analisis y vinculacion de datos cuantitativos y
cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para

responder a un planteamiento del problema.

43



Por ende, una parte del estudio es cuantitativo, dado que, para la
recoleccion de datos se aplicé el cuestionario para los colaboradores

de la empresa, luego fue analizados en resultados.

De igual modo, otra parte del estudio es cualitativo, puesto que para
la recoleccion de informacion se utilizaron matrices, fichas de
observacion en donde ayudaron a tener una mejor observacion de la

empresa.
e Segun del diseio de la investigacion: Preexperimental

De acuerdo a Ramos (2021) en su estudio comenté:
En un sub-disefio de la investigacion experimental la variable
independiente cuenta con un solo nivel: grupo de experimentacion, el
cual recibe la intervencién que el investigador aplique. La variable
dependiente fue medida con algun instrumento en dos momentos: pre

y post-test.

Por tal motivo, el presente estudio fue de disefio preexperimental,
puesto que, se procedid a la intervencion por parte del investigador
para el estudio de las variables plan de redes sociales y

posicionamiento mediante cuestionarios de pre y post-test.
e Segun la temporalidad de la investigacion: Transversal

El tipo de investigacion es transversal, pues en esta todas las variables
son medidas en una sola ocasion, si se realizan comparaciones se

trata de muestras independientes o grupos paralelos Estela, (2020).

En consecuencia, el presente estudio fue de tipo transversal, puesto
que las variables son utilizadas en el periodo de 2024, asi como se

determina en el titulo de la investigacion.
e Segun el alcance de la investigacion: Propositiva
Segun Estela (2020) en su estudio comento:

La investigacidén es propositiva, pues es, una propuesta de cambio,
producto de un analisis y fundamentacién de las teorias necesarias y

suficientes, enfocadas en las variables diagnostica y variable
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propositiva, las cuales deben conducir a un salto: el disefio de la

propuesta en si.

Para este trabajo la investigacion hizo de tipo propositiva, pues a lo

largo del estudio se busca proponer un plan de redes sociales para

mejorar el posicionamiento de la empresa.

3.2.2.

e M: Muestra de estudio

e O: Informacion relevante recogida de los sujetos
e D: Diagnostico y evaluacion

e tn: Fundamentacion tedrica o variable tematica

e P: Propuesta de solucion
Técnicas e instrumentos de colecta de datos
e Técnica:

Useche et. al. (2019) comenta, que la encuesta es una técnica que
consiste en obtener la informacién directamente de las personas
que estan relacionadas con el objeto de estudio, la recogida de

informacion. (pag. 31).

Hernandez citado por Fernandez (2005), la observaciéon consiste
en el registro sistematico, valido y confiable del comportamiento o
de la conducta manifiesta, la cual puede utilizarse en muy diversas

circunstancias. (pag. 3).

45



En el presente estudio se aplicaron encuestas y la observacion
como herramientas que contribuyeron a responder los objetivos

planteados.
¢ Instrumento

De acuerdo a la técnica de la investigacién desarrollada, como
instrumentos se emplearon el cuestionario y la ficha de

observacion para la recoleccion de informacion.

El primero consiste en una serie de preguntas organizadas,
estructuradas y especificas, que permiten medir o evaluar las
varias definidas en el estudio, respondiendo al planteamiento del
problema e hipotesis Cisneros et. al. (2022) Estas seran aplicadas
a un grupo de personas, donde ninguna respuesta es incorrecta

pues todas las respuestas llevan a resultados diferentes.

En el presente informe de investigacion se necesitaron dos
cuestionarios. El primer cuestionario se realiz6 antes de la creacion
de las redes sociales y el segundo cuestionario se realizé después
de la creacion de las redes sociales, el cual consta de 10 items que
se miden en 1 de las variables del estudio. La variable son las redes

sociales, esta dividida en 5 dimensiones.

El segundo consiste en observar atentamente el fenémeno, hecho
0 caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis
Campos et. al. (2012) Se realiza fichas de observacion sobre el

movimiento de las redes sociales.

Para la segunda variable del posicionamiento, se necesitaron las
fichas de observacion para la red social de Facebook y Tiktok, en
donde se detallardn los datos generales de la empresa como el
nombre de la empresa, razén social, ruc, direccion, asi como el
numero de me gusta, likes, comentarios y seguidores con sus
respectivas dimensiones, al igual que la imagen de la red social y
su respectivo analisis, en las cuales se mediran el nivel

posicionamiento que obtuvo la empresa en el estudio.
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Con la finalidad de conocer la correlacién entre ambas variables.
Teniendo como escala de medicién de los instrumentos la escala
de Likert, la escala de medicion es la ordinal y nominal con una
valoracion de: 1 =Desconozco, 2 = Muy en desacuerdo, 3 = En

desacuerdo, 4 = De acuerdo y 5= Totalmente de acuerdo.

Tabla 2.

Técnicas o instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas Instrumentos

Encuesta 1 Cuestionario 1

Encuesta 2 Cuestionario 2

Observacion Fichas de observacion de Facebook
Observacion Fichas de observacion de TikTok

Ver Anexo 1y 2
e Validacién por contenido

Hace referencia que la medida en que el instrumento representa
todas las dimensiones de la variable items, se evalua a través de

la opinién de expertos Escobar & Cuervo (2008).

En el informe de investigacion se obtuvo la validacion de la
encuesta, siendo validadas por profesionales. La encuesta sobre
el plan de redes sociales y posicionamiento se desarroll6é por las

investigadoras del presente estudio.
e Validacion por expertos

En el primer instrumento del trabajo investigacion se realizd la
validacién de acuerdo al juicio de los exertos, quienes aprobaron
satisfactoriamente el cuestionario sobre las redes sociales y sus

respectivas dimensiones.
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Tabla 3.

Validacion por expertos

Experto Grado Académico
1. Fiestas Dejo Iris Paola o Maestria
2. Herbias Figueroa Margot Isabel o Maestria
3. Albrites Hernandez Julio Alberto o Maestria

Ver anexo 3,4y 5
e Confiabilidad

La confiablidad del segundo instrumento se realizé a través del
coeficiente Alfa de Cronbach, teniendo como finalidad asegurar
que los datos obtenidos en el segundo instrumento sean
consistentes. Para ello se realizé una prueba piloto que tuvo a 15
personas encuestadas para nuestra variable de investigaciéon.

Obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 4.

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

954 15

Se indica que el instrumento en el pre test posee fiabilidad
aceptable, la capacidad comprobada para proporcionar

mediciones consistentes y solidas en toda la aplicacion.
3.2.3. Procesamiento y analisis de datos

Lo primero que se realizé antes que todo es realizar una prueba de
normalidad, lo cual es una prueba estadistica y en este caso es el
mismo sistema reporta dos técnicas, la parte de (Shapiro-Wil) lo cual
se utiliza para tamafio de muestra menores a 35 (n < 35) en cuanto a
la parte de (Kolmogorow-Sminow) se usa para muestras mayores de
35.
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En este caso en la muestra seran de 60 personas y se trabajo con la
de (Kolmogorow-Sminow), entonces como saber que los datos se
distribuirdan segun esa normalidad, eso se comprob6 con el valor
obtenido en el (Sig.) se obtuvo un .0200, lo cual resulté mayor 0.05
(>0.05) y esto nos indica que los datos tendran un comportamiento

normal.

Una vez aplicado esta prueba, se aplica la comparacién del antes y el
después de utilizar las estrategias en las redes sociales para
Multiservicios Torres, entonces se trabajara para todas y cada una de
las dimensiones establecidas: En la parte de la primera dimensién en
el antes se puede ver con un media de 4,800 de puntaje y se podra
asumir que después de aplicar la primera estrategia el puntaje resulté
de 8,700 lo cual se nota la diferencia de ambos puntajes y esto explica
que hubo un mejor resultado, de igual manera para todos los casos se
vio una mejora de los resultados, esta diferencia se visualiza
descriptivamente, pero ya de manera diferencial, es como se le conoce
estadisticamente, nos sirvié para demostrar que ha sido efectivo el
plan de redes que se han implementado, se corroborara por medio de
una prueba que se conoce como “Prueba de muestras emparejadas o
T student”, en esta prueba se han trabajado cada una de las
dimensiones planteadas, lo cual se aprecia diferentes columnas con
distintos valores planteados, por eso mismo distintos valores
numeéricos presentados, se observo la diferencia promedio “media” del
antes y después de cada una de las dimensiones pero lo mas

resaltante fue los valores de la columna “t” (T Student).

Se vio que en la columna T student todos los valores son negativos,
para este caso de la primera dimensién resultaran de un -10,111, salié
negativo porque los datos tomados en el pre-test seran menores a los
datos tomados después, ahi el porqué de los resultados; entonces es
donde en la columna “Sig,(bilateral)’ es donde se comprueba que ha
sido efectivo el programa y/o estrategia porque el valores debe ser <

0,05. Al ser menor de este valor que se verificd en cada una de las
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dimensiones, se concluyo que la estrategia ha sido efectiva ya sea en

cualquier dimension establecida.

A nivel del puntaje total solo evaluando al instrumento
“posicionamiento” con una comparacién de un antes y después, lo cual
se medio en escala de Liker, anteriormente el posicionamiento llegé a
un puntaje de 25,1833 y después ha mejorado a un puntaje promedio
de 43,1000 lo cual se logré apreciar casi el doble del incremento
anterior, bajo la percepcion de los clientes se han encuestado en lo
que corresponde a posicionamiento estos resultados son de manera
descriptivamente que se puede ver por medio del promedio que si ha

tenido un cambio.

De manera diferencial también se realizara la prueba t student de
muestras emparejadas, lo cual resultara en -9.979 lo cual su
significado “Sig,(bilateral)” también sera menor a 0.05 y el porqué de
la comparacion con este porcentaje es que nos dice que con una
probabilidad del 95% la hipétesis va mejorar con las estrategias

planteadas si serian aceptadas.
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V.

41.

PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
Presentacion de resultados
4.1.1. Analisis e interpretacidon de resultados

Objetivo General:
Proponer un plan de redes sociales para mejorar el posicionamiento

de la empresa Multiservicios Torres, 2024.
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Nota: En la siguiente figura se aprecia cuales son los pasos para la

elaboracién de un plan de redes sociales, los cuales llevan 5 pasos

importantes, ademas para introducir la 2da variable, la cual es el

posicionamiento que ayudara a medir la posicion de la empresa, asi como

el planteamiento de estrategias que ayuden a la empresa a tener un mayor

posicionamiento por medio de las redes sociales.

Tabla 5.

Prueba T — Student para evaluar la efectividad de un plan

de redes sociales en las dimensiones del posicionamiento

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo

Desv. de confianza de la
Desv. Error diferencia
Desviacid6 promedi Superio Sig.

Media n o Inferior r t gl (bilateral)
Analisis de la -3,933 3,013 ,389 -4,712  -3,154 -10,111 59 ,000
situacion
Antes - Después
Determinacion -3,667 3,811 ,492 -4,651 -2,682  -7,451 59 ,000
de objetivos
Antes - Después
Elaboracidny -4,767 3,148 ,406 -5,579  -3,953 -11,728 59 ,000
seleccién de
estrategias -
Antes - Después
Plan de accién -  -3,417 3,258 ,421 -4,258 -2,575  -8,121 59 ,000
Antes - Después
Control de -2,133 2,855 ,368 -2,871 -1,396  -5,788 59 ,000
andlisis

Antes - Después

Nota: De la prueba T- Student, se evidencia que al 95% de confianza hay una

diferencia significativa (sig<0.05) entre los resultados antes y después en cada

una de las dimensiones del posicionamiento, evidenciando que el plan de redes

sociales ha influido significativamente en identificar la situacién, con una

diferencia promedio de -3.93 (t: -10.11; sig<0.05); en la determinacién de

53



objetivos , con una diferencia promedio de -3.67 (t: -7.51; sig<0.05); en la
elaboracién y seleccion de estrategias, con una diferencia promedio de -4.767 (t:
-11.728; sig<0.05); en el plan de accion con una diferencia promedio de -3.41 (t:
-8.12; sig<0.05) y en el control de analisis con una diferencia promedio de -2.133
(t: -5.788; sig<0.05).

Tabla 6.
Prueba T — Student para evaluar la efectividad de un plan

de redes sociales en el posicionamiento

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

confianza de la

Desv. Desv. Error diferencia Sig.
Media Desviacion promedio Inferior Superior t gl (bilateral)
Posicionamiento - -17,917 13,908 1,795 -21,509 -14,324 -9,979 59 ,000

Antes - Después

Nota: De la prueba T- Student, se evidencia que al 95% de confianza que, hay
una diferencia significativa (sig<0.05) entre los resultados antes y después del
posicionamiento, evidenciando que el plan de redes sociales ha influido

significativamente con una diferencia promedio de -17.917 (t: -9.97; sig<0.05).
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Objetivo especifico 1:
Identificar la situacion de la empresa Multiservicios Torres 2024.

Tabla 7.
Analisis de la situacion externa de la empresa

Multiservicios Torres (EFE):

FACTORES CLAVES EXTERNOS PESO VALOR PONDERACION
OPORTUNIDADES
1. Expansion del mercado automotriz 0.12 3 0.36
2. La dtilizacion de herramientas digitales para 0.1 4 0.4
incrementar las ventas
3. Mayores intereses por talleres especializados para  0.08 3 0.24
el cuidado de automoviles
4. Variedad de estrategias de marketing digital y de  0.09 3 0.27
contenidos
5. Facilidad de acceso a créditos financieros en el  0.11 2 0.22
Banco BCP, Scotiabank y Caja Truijillo
6. Comercializacion de diversas marcas sin  0.07 2 0.14
exclusividad
SUB TOTAL 0.57 1.63
AMENAZAS
1. Competencias de talleres con mano de obra mas  0.07 1 0.07
barata
2. Uso de la herramienta de Marketing digital por parte  0.09 3 0.27
de empresas de la competencia
3. Competencia cercana a los negocios 0.06 2 0.12
4. Aumento de precio de los 0.07 2 0.14
repuestos importados
5. Desconfianzas por estafas en redes sociales 0.08 3 0.24
6. Incremento de vehiculos como mototaxis, motos 0.06 1 0.06
lineales, cargueras y bicicletas.
SUB TOTAL 0.43 0.9
TOTAL 1 2.53

Nota: Segun el analisis de la situacion externa, se tiene un ponderado de 1.63 en las

oportunidades, de los cuales se resaltan mas la utilizacion de herramientas digitales para
incrementar las ventas en 0.4 y la expansion del mercado automotriz con un 0.36. Por otro lado,
se tiene un ponderado de 0.9 en las amenazas, de las cuales resaltan mas el uso de la
herramienta de Marketing digital por parte de empresas de la competencia en 0.27 y las

desconfianzas por estafas en redes sociales en 0.24. La totalidad de ponderacién obtenida es
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de 2.53, el cual indicaria que la empresa tiene mas ventajas que sus oportunidades sean mas

fuertes que sus amenazas.

Tabla 8.
Analisis de la situacioén interna de la empresa

Multiservicios Torres (EFI):

FACTORES CLAVES INTERNOS PESO VALOR PONDERACION
FORTALEZAS

1. La empresa tiene ingreso a nuevos mercados 0.07 3 0.21

2. La empresa cuenta con 60 clientes fidelizados 0.08 3 0.24

3. Ofrece servicios y productos de calidad 0.1 4 0.4

4. Se adapta alos requerimientos de los clientesy sus  0.13 4 0.52

necesidades

5. Personalizacion de sus servicios por tipo de 0.11 4 0.44
vehiculos como auto, camién, trailer y de acuerdo
a la necesidad del cliente que requiera.

6. Colaboradores especializados y capacitados 0.06 3 0.18
SUB TOTAL 0.55 1.99
DEBILIDADES

1. Falta de estrategias de marketing como redes 0.1 1 0.1

sociales, promociones, publicidad y descuentos

2. Pocos proveedores de confianza 0.08 1 0.08

3. Falta de Infraestructura con respecto a espacio 0.06 2 0.12

4. Carencia de un seguimiento post venta 0.08 1 0.08

5.No se tiene incentivos para una revision 0.05 2 0.1

permanente del vehiculo en sus sistemas
electronicos.

6. No tiene posicion de marca dentro del campo digital  0.08 1 0.08
SUB TOTAL 0.45 0.56
TOTAL 1 2.55

Nota: Segun el andlisis de la situacion interna de la empresa, se tiene un ponderado de
1.99 en las fortalezas, en la cuales resaltan mas que la empresa se adapta a los
requerimientos de los clientes y sus necesidades en 0.52, y la personalizacién de sus
servicios en 0.44. Mientras que en las debilidades se tiene un ponderado de 0.56, en las
cuales se resaltan mas la falta de estrategias de marketing como redes sociales,
promociones, publicidad y descuentos en 0.1; en no se tiene incentivos para una revisiéon
permanente del vehiculo en sus sistemas electronicos en un 0.1 y la falta de
Infraestructura con respecto a espacio en un 0.12. La totalidad de ponderacion obtenida

es de 2.55, indicando que las fortalezas pueden cubrir y superar las debilidades.
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Tabla 9.

Matriz FODA cruzado de la empresa Multiservicios Torres:

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

MATRIZ FODA

FORTALEZAS:

1. La empresa tiene ingreso a
nuevos mercados

2.

La empresa cuenta con

clientes fidelizados

3.

Ofrece  servicios vy

productos de calidad

4.

Se adapta a los

requerimientos de los clientes
y sus necesidades

5. Personalizacion de sus
sServicios
6. Colaboradores

especializados y capacitados

DEBILIDADES:

1. Falta de estrategias de
marketing como redes
sociales, promociones,
publicidad y descuentos

2. Pocos proveedores de
confianza

3. Falta de Infraestructura
con respecto a espacio
4, Carencia de

seguimiento post venta
5. No se tiene incentivos
para una revision
permanente del vehiculo en
sus sistemas electronicos.
6. No tiene posicion de
marca dentro del campo
digital

un

OPORTUNIDADES:

1. Expansion del mercado
automotriz

2. La utilizacion
herramientas digitales
para incrementar las -
ventas

3. Mayores intereses por

talleres especializados
para el cuidado de
automoviles

4. Variedad de estrategias
de marketing digital y de
contenidos
5. Facilidad de acceso a
créditos financieros en el
Banco BCP

de ESTRATEGIAFO:

Contar con nuevos
productos y/o servicios en
el mercado automotriz.
Realizar estrategias de
marketing  digital para
promocionar los productos
y servicios de calidad de la
empresa.

ESTRATEGIA DO:
- Realizar planes
estratégicos de

marketing digital para
posicionar a la marca
en el mercado.

- Buscar nuevos
proveedores en el
mercado en

expansion que tengan
productos a precios
accesibles y de
calidad.
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6. Comercializacion de
diversas marcas sin

exclusividad

AMENAZAS:

1. Competencias  de ESTRATEGIA FA:

talleres con mano de obra ESTRATEGIA DA:
mas barata - Los colaboradores

realizaran presupuesto de- Crear contenidos

2. Uso de.la herrgmienta los automoviles de redes
de Marketing digital por  gcyerdo a los  evidenciando

parte de empresas de la  (equerimientos solicitados  productos y
competencia

3. Competencia cercanaa  gglizaran pequefios - Brindar  servicios

los negocios descuentos. productos diferentes con
4. Aumento de precio de . Cjientes fidelizados  respecto

los repuestos importados recomiendan a nuevos competencia

5. Desconfianzas por
estafas en redes sociales
6. Incremento de vehiculos
como mototaxis, motos
lineales, cargueras vy
bicicletas.

de otras cerca. una diferencia.

Nota: El analisis FODA cruzado tuvo como resultado 4 estrategias (FO, FA, DO,
DA). La estrategia FO cuenta con 2 estrategias, siendo la de mayor importancia
‘Realizar estrategias de marketing digital para promocionar los productos y
servicios de calidad de la empresa”. Por lo siguiente a la estrategia FA, muestra
2 resultados, el cual tiene con mayor efecto “Clientes fidelizados recomiendan a
nuevos clientes para que opten por visitar la empresa en vez de otras cerca”. De
igual modo, de la estrategia DO se obtuvo 2 soluciones, siendo la mas destacada
“‘Realizar planes estratégicos de marketing digital para posicionar a la marca en
el mercado”. Por ultimo, en la estrategia DA, también cuenta con 2 resultados,
enmarcando el mayor interés en “Crear contenidos en redes sociales

evidenciando los productos y servicios brindados en la empresa”.
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Objetivo especifico 2:
Determinar los objetivos de la empresa Multiservicios Torres 2024.
Los objetivos de 5’s (Sell, Serve, Sizzle, Speak, Save) en las redes sociales:

- Sell: Identificar la cantidad de seguidores y likes en el primer mes en las

diferentes redes sociales.

Tabla 10.

Numero de seguidores y likes del primer mes.

Red Social Seguidores y likes

TALLER
racobock —— [{UTOMOTRIZ

Mantenimiento y Reparacion de
Vehiculos Automotores

Nuestros Serviclos

@ Planchado

& Crear con avatar

Multiservicios

To rres 3% Administrar

10 Me gusta « 16 seguldores

e OUBCRBS

/" Editar

multiserviciostorres2021

multiserviciostorres2021
TikTok
(4 Editar perfil

8 Siguiendo 11 Seguidores 19 Me gusta

AUn no hay descripcién corta.

Videos & Favoritos & Me gusta

Nota: Pasado un periodo de un mes después que se crearon ambas redes
sociales para la empresa Multiservicios Torres se obtuvieron 10 me gusta y 16
seguidores en Facebook mientras que en TikTok se obtuvieron 19 me gusta y 11

seguidores.
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- Serve: Comparar el numero de clientes atendidos en diferentes fechas.

Tabla 11.

Interaccion con los clientes en dos fechas diferentes

Fechas Interaccion

e Wkscrv-dos Torres

tre & 2024 Q

Donde tu auto recibe &l cuidado que se merece” g De 2 a 3 vehicu Ios por d ia.

20 de
noviembre
del 2024

Multiservicios Torres

"Mantenimiento y
reparacion de calidad"

o
i Megusta () Comentar > Compartir
24 de
enero
del

2025

multiserviciostorres2021
= Multiservicios Torres - 17

¢&Tuviste algin problema con tu vehiculo o sufriste ¢
inconveniente? En Multiservicios Torres, garantizam

1 sonido original - Multiservicios Torres

B CapCut - Una edicién mas ficil

g: 9 W Q0E |
https://wwwi.tiktok.com/@multiserviciostorres2021.. €

Comentarios (1) Videos del ¢

Q alessita® @
nomero de teléfono urgente

uvn_l)AUvnr\
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Nota: Por medio de la publicidad de la fecha de 20 de noviembre del 2024 se
observa que el numero de clientes atendidos es de 2 a 3 vehiculos por dia a
diferencia de la segunda fecha de otra publicacion del 24 de enero de 2025 el

numero de clientes atendidos aumenté a ser 5 a 6 vehiculos por dia.

- Sizzle: Explicar el mejoramiento de la empresa en la interaccién de sus

redes sociales.
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Tabla 12.

Comparacién de las redes sociales en cuatro periodos

Red Seguidores y likes por periodos
Social
Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4
. - v 7 T ;
Periodo “Iuila om& TALLER TALLER
) naany|
Facebook 1: Sin I A RiZ o o
y ek ; MnanynimTiento yRMeparach!denlz
pe rﬁ I Velculos Atomotores
social Multiservicios Multiseruicios
Torres Multiservicios Torres Torres
10 Me gusta « 16 seguidores - o
Mumrg:llngcm'e Pagina - Taller de reparacion de automaviles ) 761 Me gusta = 775 seguidones
" : ’i MULTISERVICIO™ -
b&ew aa 389 Me gusta - 398 sequidores Torets (@) e; ;\,ﬂ ¥ B“
i ici multiserviciostorres2021 Multservicios Tomes
_ _ multiserviciostorres2021
TIkT°k PerIOdc “ multiserviciostorr852021 Promocionarpub"caciﬁn O é
1:Sin (4 Editar perfil
perfil 8 Siguiendo 758 Seguidores 1713 Me gusta
. 8 Siguiendo 11 Seguidores 19 Me gusta @multi serviciostorres2021 Visitanos en https: fwww.facehook.com/multiserviiciostorres2021
social ; -
Aun no hay descripcion corta.
8 226 261
Siguiendo Seqguidores Me gusta

62



Nota: En esta tabla se observa el crecimiento constante de seguidores y me
gusta por cada periodo lo cual se refleja la diferencia del primer periodo, que la
empresa no contaba con ninguna red social creado a pasar a tener 10 me gusta
con 16 seguidores en Facebook y en TikTok 19 me gusta con 11 seguidores, para
el tercer periodo se obtuvo 389 me gusta con 398 seguidores y en Tiktok 226
seguidores con 261 me gusta, pasado el tiempo actualmente en Facebook se
cuenta con 761 me gusta con 775 seguidores y en TikTok 758 seguidores con

1713 me gusta.

- Speak: Analizar el posicionamiento actual la empresa sin redes sociales.

Figura 2.

Respuestas antes de la creacion de las redes sociales

60 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Desconozco

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

&

Nota: Antes de la creacion de las redes sociales se realizé una encuesta a 60

personas lo cual dio resultado que 60% de ellas desconocian de la existencia de

la empresa en redes sociales.
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- Save: Determinar el incremento de clientes por redes sociales.

Tabla 13.

Numero de seguidores a atraer por dia.

Redes Presente Aproximado

TALLER ~
AUTOMOTRIZ

Mantenimiento y Reparacion de

Facebook e s = de 8 a 10 seguidores por dia debido a

Multiservicios Torres se plantea captar

® que Facebook es la red principal de la

empresa.

MULTISERVICIO®
TORRES

Multiservicios Torres

761 Me gusta » 775 seguidores

SL50,009

Multiservicios Torres se plantea captar

TikTok de 5 a 7 seguidores por dia en su red

secundaria.
multiserviciostorres2021 Multiservicios Torres

3¢ o »

8 Siguiendo 758 Seguidores 1713 Me gusta

Visitanos en https:/fwww.facebook.com/multiserviiciostorres2021

Nota: En esta tabla se ve la cantidad aproximada de seguidores que
Multiservicios Torres quiere llegar a captar en Facebook de 8 a 10 seguidores

por dia y en TikTok de 5 a 7 seguidores por dia.
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Objetivo especifico 3:
Elaboracion y seleccion de estrategias de la empresa Multiservicios Torres 2024.

Tabla 14.

Estrategias seleccionadas

Estrategias Actividades Indicador Supuestos Tiempo Meta
Aplicar encuestas a Realizar encuestas a los Numero de encuesta Los clientes fieles de al Medir el
los clientes de la clientes antesde lacreacionde completas la empresa 08/11/2024 posicionamiento
empresa antes de la las redes sociales para verificar 11/11/2024 actual de la empresa
creacion de lasredes si la empresa tiene un buen sin la
sociales posicionamiento implementacion de
las redes sociales

Crear las redes La creacidon de redes sociales Numero de seguidores Los clientes fieles y 11/11/2024 al  Tener 100
sociales de la de la empresa para impulsarla Numero de me gusta nuevos clientes que 15/11/2024 seguidores 'y 100
empresa: Facebook a tener un mejor Numero de likes manejan las redes likes en Facebook vy
y TikTok posicionamiento por medio de sociales TikTok.

generaciéon de contenidos.
Realizar Se realizaran publicidades del Numero de alcances Los clientes que 15/11/2024 al Mejorar el
publicaciones por cuidado de Ilos vehiculos, Numero de contenidos manejan mas las 28/02/2025 posicionamiento de
las redes que mas videos motivacionales de la Numero de redes sociales de la empresa en
utilizan los clientes seguridad al conducir, las visualizaciones Facebook y TikTok alcances, contenidos

ventas de autopartes, entre
otros por medio de las redes de
Facebook, y TikTok.

e impressions en sus
redes sociales en los
primeros 3 meses.

65



Otorgar descuentos
a los clientes que
adquieren las
promociones por
medio de las redes
sociales

Se realizardan promociones de Numero de clientes que Clientes fieles y que
mantenimiento a todo tipo de adquieren promociones estdan en constate

vehiculo con un 25% de
descuentos, por medio de las
redes sociales de la empresa
de las cuales a aquellos
clientes que los adquieran se
les otorgara descuentos
especiales en sus proximas
visitas

brindadas

interaccién con las
redes sociales de la
empresa

15/11/2024  al
28/02/2025

Incrementar el
numero de clientes
por dia en las
promociones.

Revisiones gratuitas
para todo tipo de
vehiculos que el
cliente tenga los
cuales se informaron
por intermedio de las
redes sociales de la
empresa.

La empresa realizara 1 veces al
mes revisiones gratuitas para
dar diagndstico a los vehiculos.

Numero de clientes

Clientes que
frecuentan los
servicios de la
empresa y nuevos
clientes

15/12/2024  al
28/02/2025

Elevar el numero de
clientes por dia por
las revisiones
gratuitas ofrecidas.

Nota: Las principales estrategias mostradas en la tabla 14 seran desarrolladas en los meses de noviembre del 2024 hasta febrero

del 2025, lo cual ayudara que la empresa tenga un mejor posicionamiento en el mercado, las estrategias son las siguientes aplicar

encuestas a los clientes de la empresa antes de la creacion de las redes sociales, crear las redes sociales de la empresa: Facebook

y TikTok, realizar publicaciones por las redes que mas utilizan los clientes, otorgar descuentos a los clientes que adquieren las

promociones por medio de las redes sociales y revisiones gratuitas para todo tipo de vehiculos que el cliente tenga los cuales se

informaron por intermedio de las redes sociales de la empresa.
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Objetivo especifico 4:
Realizar plan de accion de la empresa Multiservicios Torres 2024.

e Aplicar encuestas a los clientes de la empresa antes de la creacién

de las redes sociales.

Figura 3.
Satisfacciéon con los servicios y productos que le ofrece la

empresa Multiservicios Torres

60 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Desconozco

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota: En esta pregunta se identific6 que un 53,3% de los clientes encuestados

estan satisfechos con los servicios y productos que ofrece la empresa.

Figura 4.
Las redes sociales de la empresa Multiservicios Torres
60 respuestas
@ Totaimente de acuerdo

@ De acuerdo
@ Desconozco

@ En desacuerdo
A @ Muy en desacuerdo

&

Nota: En la pregunta 2 se puedo reconocer que un 60% de las personas

encuestadas desconocen a la empresa Multiservicios Torres en redes sociales.
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Figura 5.
La buena interaccion de las redes sociales de la empresa

Multiservicios Torres

60 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

® Desconozco

@ En desacuerdo
‘ @ Muy en desacuerdo

Nota: Un 41,7% desconocen la buena interaccidén de la empresa en las redes.

Figura 6.
Satisfaccion con los servicios y productos que promociona la
empresa Multiservicios Torres en sus publicaciones en las redes

sociales

60 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Desconozco

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota: Un 50% de las personas estaran satisfechas con las promociones que se

realizaran en las redes sociales de la empresa.
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Figura 7.

Uso de las redes sociales de la empresa Multiservicios Torres

60 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Desconozco

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota: Un 51,7% no saben de la existencia de Multiservicios Torres en las redes.

Figura 8.
En la interaccion en las redes sociales aparecen anuncios de la

empresa Multiservicios Torres

60 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Desconozco

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota: Un 45% no han tenido interracion con ningun anuncio de la empresa en la

red.
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Figura 9.
Atraccion de las publicaciones, post y reels en las redes sociales

de la empresa Multiservicios Torres

60 respuestas

@ Totaimente de acuerdo

48,3% @ De acuerdo
@ Desconozco

@ En desacuerdo
A @ Totaimente en desacuerdo

Nota: Un 48,3% desconocen de las publicaciones de la empresa en la red.

Figura 10.
Consideracion de las publicaciones que se estan realizando en
las redes sociales favorece al posicionamiento de la empresa

Multiservicios Torres

60 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Desconozco

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota: Un 53,3% de las personas encuestadas si consideran que las

publicaciones ayudan al posicionamiento de la empresa.
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Figura 11.
Atraccion de mas clientes tras publicidad brindada por medio de

las redes sociales de la empresa Multiservicio Torres

60 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo

@ Desconozco

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Nota: El 60% de las personas encuestas si consideran que las redes sociales

pueden atraer a mas clientes para la empresa.

Figura 12.
La empresa Multiservicios Torres es mas interactiva en las redes

a diferencia de otras empresas del mismo rubro

60 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Desconozco

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Nota: El 50% de los encuestados consideran la empresa tendria buena

interaccion a diferencia de otras empresas del mismo rubro.
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Crear las redes sociales de la empresa: Facebook y TikTok.

Tabla 15.

Ficha de observacion de la red social Facebook (Antes)

FICHA DE OBSERVACION - REDES SOCIALES

Datos Generales Dimensiones Red social Facebook
Nombre de Multiservicios Torres Recordacion N° de me gusta 10
la empresa N° de alcance 15
Razon Multiservicios Torres Asociacion N° de 11
Social visualizaciones
Ruc 10747531868 Intencion N° de 5
interacciones
Direccion JR. Panamericana Sn Cent Fidelizacion N°de 16
Centro Civico Fte al seguidores
cementerio CASMA -
CASMA - ANCASH
Analisis:
TALLER A Segun la observacion realizada a la red social

v y Reparacion

MULTISERVICIO®
TORRES

ante de
rehi motores.

Multiservicios

Torres T—

10 Me gusta « 16 seguidores

LOe28

de Facebook la cual tiene mas interaccion que
otras redes con las personas en la ciudad de
Casma, se observé que aproximadamente 10
personas les gustan las publicaciones que se
realizan, las publicaciones alcanzaron a 15
personas de las cuales 11 personas
visualizaron el contenido y 5 de ellas
interactuaron, y esta red social cuenta con 16
seguidores en un inicio cuando se creo.

Nota: Con el inicio de la creaciéon de las redes sociales se obtuvieron solo 10 me

gusta, un alcance de 15 personas, visualizaciones de 11, interaccion de 5y 16

seguidores, un inicio no tan mal para ser una empresa recién incursiona en

Facebook.
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Tabla 16.

Ficha de observacion de la red social TikTok (Antes)

FICHA DE OBSERVACION - REDES SOCIALES

Datos Generales Dimensiones Red social TikTok

Nombre de Multiservicios Torres Recordacion N° de me gusta 19
la empresa

Razon Multiservicios Torres Asociacion N° de 30
Social visualizaciones

Ruc 10747531868 Intencion N° de 0

comentarios
Direccién JR. Panamericana Sn Cent Fidelizacion N°de 11
Centro Civico Fte al seguidores

cementerio CASMA -
CASMA - ANCASH

Analisis:
multiserviciostorres2021
multiserviciostorres2021 Segun las observaciones a la red social de
TikTok de la empresa, muestra que tiene una
(4 Editar perfi buena interaccidén con el publico, pues a 19

personas les gustaron el contenido realizado,

se tuvo 30 visualizaciones, pero tuvo O

AN 10 iy desenpeion oorta. comentarios y cuentan con 11 seguidores al
inicio de la creacién de la red social.

8 Siguiendo 11 Seguidores 19 Me gusta

Videos & Favoritos & Me gusta

Nota: Con el inicio de la creacién del perfil de TikTok se obtuvieron solo 19 me
gusta, solo 30 visualizaciones, 0 comentarios y 11 seguidores, un buen inicio

para ser una empresa recién incursiona en TikTok.
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Tabla 17.

Ficha de observacion de la red social Facebook (Después)

FICHA DE OBSERVACION - REDES SOCIALES

Datos Generales Dimensiones Red social Facebook
Nombre de Multiservicios Torres Recordacion N° de me gusta 761
la empresa N° de alcance 791
Razon Multiservicios Torres Asociacion N° de 2,4 mil
Social visualizaciones
Ruc 10747531868 Intencion N° de 126
interacciones
Direccién JR. Panamericana Sn Cent Fidelizacion N°de 775
Centro Civico Fte al seguidores
cementerio CASMA -
CASMA - ANCASH
Analisis:
TALLER A Segun la observacion realizada a la red social

AUTOMOTRIZ

Mantenimiento y Reparacion de
Vehiculos Automotores

# Planchado
# Soldadurs

MULTISERVICIO®
TORRES

Multiservicios
Torres

10 Me gusta «

LOe28

16 seguidores

uuuuu

de Facebook la cual tiene mas interaccion que
otras redes con las personas en la ciudad de
Casma, se observd que 762 personas les
gustan las publicaciones que se realizan, las
publicaciones alcanzaron a 791 personas de
las cuales 2,4 mil personas visualizaron el
contenido y 126 de ellas interactuaron, y esta
red social ya cuenta con 775.

Nota: Al cabo de un tiempo Multiservicios Torres en Facebook logré obtener 762

me gusta, un alcance de 791 personas, visualizaciones de 2,4 mil, interaccion de

126 y 775 seguidores logrando mejorar notablemente el posicionamiento de la

empresa en su principal red social.
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Tabla 18.

Ficha de observacion de la red social TikTok (el después)

FICHA DE OBSERVACION - REDES SOCIALES

Datos Generales Dimensiones Red social TikTok
Nombre de Multiservicios Torres Recordacion N° de me gusta 1713
la empresa
Razén Multiservicios Torres Asociacién N° de 94K
Social visualizaciones
Ruc 10747531868 Intencion N° de 77
comentarios

Direccioén JR. Panamericana Sn Cent Fidelizacion N°de 758

Centro Civico Fte al seguidores

cementerio CASMA -

CASMA - ANCASH

Analisis:

multiserviciostorres2021 Multiservicios Torres

Promocionar publicacion (8 &

8 Siguiendo 758 Sequidores 1713 Me qusta

Abn no hay descripcion corta.

(& Favoritos s Me gusta

Segun las observaciones a la red social de
TikTok de la empresa, muestra que tiene una
buena interaccion con el publico, pues a 1713
personas les gustaron el contenido realizado,
a 94 K visualizaron el contenido, 77 personas
realizaron comentarios positivos y cuentan
con 758 seguidores.

Nota: Asi como en Facebook Multiservicios Torres en TikTok logré obtener 1713

me gusta, 94 K visualizaron el contenido, 77 personas comentaron y 758

seguidores logrando mejorar notablemente el posicionamiento de la empresa en

su red social secundaria.
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e Realizar publicaciones por las redes que mas utilizan los clientes.

Tabla 19.

Publicaciones en Facebook

FACEBOOK

e Multservicios Torres
= ndewonn @

Cuidamos de tu vefaculo como si fuera el nuestro. Visitanos y siente b diferenca en nuestro
servicio

CALIDAD
SEGURIDAD

tizando el buen o

~
" Py A,
Multiservicios Torres &

Tl - T Mtaardcce Tone oo Donde t aets ke o caidads
STV S eATests 002 Snctachie por Cloe i a0 10 matecs” @
[} ] [+

=

af%

NTK “T'R(f'. -

SO
o Focebouk: Mullissricice Tores S5 T
= TikTok: multiserviciostorres2021 " -

~

e
il Megusts () Comentar @y Compartir
e Mequsta ). Comentar £ Compartir _
Estadisticas de las publicaciones
Visualizaciones @ | Alcance @ Reproducciones de 3segundos @  Reproducciones de 1minuto @  Interacciones con el conten

2,4 m” 791 4 66,7% 533 4 69,7% 1 4 98,9% 126 4 79,2%

Desglose de visualizaciones

200 Tnov 2024 - 30 mar 2025
Total
150
1 2.359
100 De origen organico
100%
30 De anuncios
L 0%
0

Tdenov  21denov  1ldedic  31dedic 20deene 9defeb Tdemar 21demar

== V/isualizaciones
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Nota: La red social de Facebook se encuentran en constante interaccion con los

usuarios, pues se ha notado que es la red social que mas seguidores ha

obtenido, debido que tiene una visualizacién de 2,4 mil, un alcance de 791 en las

publicaciones y 126 interacciones del contenido publicado.

Tabla 20.

Publicaciones en TikTok

TIKTOK

=

Nos apasj_ona%t_)rindarte
un buen'servicio

| Ver estadisticas ¢3 Promocionar video

MULTISERVICIOS
TORRES

LENTES TRUPER
DE SEGURIDAD

‘ Compartido por El chico Feliz ...

Multiservicios Torres 118

Somos una empresafe
multiservicios autémotriz... Ver mas

Contggﬁpﬁocional

J1 &'ELGUdi & Ovifa & Jey

CN®)

Estadisticas de las publicaciones

Visualizaciones de videos Visualizaciones de perfil
©-5,571(-52.6%) 0 -154(-77.8%)

Me gusta

39

02

AT | I
| J W. ! S «J LJ\WJM

10nov2024 20 nov 2024 30 nov 2024 10 dic 2024

20 dic 2024

30 dic 2024 9 ene 2025

Comentarios Veces compartido
© -48(-98.0%) 0 -23(74.2%)

i

[
5020006000600000000 0006000000000
19 ene 2025

29 ene 2025 8 feb 2025 28 feb 2025

100
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Nota: La red social de TikTok también se encuentra en constante interacciones
con los usuarios, pues también cuenta con una buena cantidad de seguidores,
contando con una cantidad de 5 K en visualizaciones, 39 me gusta y 1

comentario.

e Otorgar descuentos a los clientes que adquieren las promociones

por medio de las redes sociales.

Tabla 21.
Publicaciones de promociones y descuentos en las redes

sociales de la empresa.

Promociones y descuentos

Facebook TikTok

EN TU SEGUNDA REPARACION

PIDETU
DESCUENTOS w

CYBER DESCUENT

ROMO
'suP!R —
FIN

o125 AL 30
DE SETIEMBRL

" —_— Compartir
Multiservicios Torres

#tallermecanico#automotriz#mec y /2
anicaautomotriz#mecan... Ver mas

Nota: Las promociones difundidas tanto en Facebook como en TikTok
presentaron un incremento de clientes, por medio de los descuentos otorgados

por las promociones difundidas se presentan entre 5 a 10 clientes al dia.
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¢ Revisiones gratuitas para todo tipo de vehiculos que el cliente tenga

los cuales se informaron por intermedio de las redes sociales de la

empresa.

Tabla 22.

Publicaciones de revisiones gratuitas

Redes Publicacion

Clientes

a Multiservicios Torres

=== 28set. Q@

Facebook ' TALLER AUTOMOTRIZ

1A TU AUTO LE
EMPEZO A SONAEF

{REVISION
GRATIS!

0 T4, Luis Gilberto Torres Mendez y 2 personas mas

|~ Me gusta Q Comentar @ Enviar &> Compartir

MULTISERVICIOS
TORRES

A tu auto le empez6 a sonar

TikTok

" . Compartir
Multiservicios Torres

#casmaperu -
#tallermecanicoautomot... Ver méas

Nota: Las revisiones gratuitas ayudaron a incrementar el numero de clientes que

llegaban mensualmente esto gracias a las publicaciones en Facebook y en

TikTok lo cual se presentaban 50 clientes en la empresa.
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Objetivo especifico 5:

Controlar y analizar las redes sociales de la empresa Multiservicios Torres,

2024.

Encuestas realizadas antes y después de la creacidon de las redes sociales:

Tabla 23.

Nivel de posicionamiento de la empresa Multiservicios

Torres, antes y después de un plan de redes sociales.

Antes Después
Posicionamiento N° % N° %
Bajo 31 51.7 0 0
Medio 11 18.3 0 0
Alto 18 30 60 100

Nota: De la tabla 23, se verifica que antes del plan de redes sociales, el 51.7%

de los clientes evidencian un nivel de posicionamiento bajo y solo el 30%

evidencia un nivel alto; mientras que, después del plan se evidencia que el 100%

de los clientes manifiestan un nivel alto de posicionamiento.
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Figura 13.

Nivel de posicionamiento de la empresa Multiservicios Torres,

antes y después de un plan de redes sociales

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

e’

Antes Después

M Bajo ® Medio  Alto

Tabla 24.

Nivel de las dimensiones del posicionamiento de Ia
empresa Multiservicios Torres, antes y después de un plan

de redes sociales.

Antes Después
N° % N° %
Bajo 39 65 0 0
Analisis de la
_ _ Medio 13 21.7 20 33.3
situacion
Alto 8 13.3 40 66.7
Bajo 29 48.3 1 1.7
Determinacion
Medio 23 38.3 36 60
de objetivos
Alto 8 13.3 23 38.3
Elaboracion y Bajo 39 65 1 1.7
seleccion de Medio 16 26.7 41 68.3
estrategias Alto 5 8.3 18 30
Bajo 32 53.3 0 0
Plan de accion Medio 19 31.7 33 55
Alto 9 15 27 45
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Bajo 15 25 0 0
Control de
Medio 26 43.3 26 43.3

Alto 19 31.7 34 56.7

analisis

Nota: De la tabla 24, se verifica que en la dimensién identificar la situacién, antes
del plan de redes sociales, el 65% de los clientes evidencian un nivel de
posicionamiento bajo y solo el 13.3% evidencia un nivel alto; mientras que,
después del plan, el 66.7% de los clientes manifiestan un nivel alto de
posicionamiento. En la determinacién de objetivos, antes del plan de redes, sélo
el 48.3% muestra un nivel bajo, pero después del plan el 38.3% muestra un nivel
alto. Referente a la dimension elaboracion y seleccion de estrategias, antes del
plan de redes sociales, el 65% de los clientes evidencian un nivel de
posicionamiento bajo y sélo el 8.3% evidencia un nivel alto; mientras que,
después del plan, el 68.3% de los clientes manifiestan un nivel medio y el 30%
alto. En la dimensidén plan de accion, antes del plan de redes sociales, el 53.3%
de los clientes evidencian un nivel de posicionamiento bajo y solo el 15% muestra
un nivel alto; y después del plan, el 55% de los clientes manifiestan un nivel
medio y el 45% alto. Finalmente, en la dimension control de, antes del plan de
redes sociales, el 25% de los clientes evidencian un nivel de posicionamiento

bajo; mientras que, después del plan, no hay clientes que manifiesten nivel bajo.
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Tabla 25.
Medidas descriptivas en las dimensiones del
posicionamiento de la empresa Multiservicios Torres,

antes y después de un plan de redes sociales.

Variable - Dimensiones Media Desv. Desviacion
Andlisis de la situacion - Antes 4,8500 3,20923
Analisis de la situacion - Después 8,7833 ,64022
Determinacion de objetivos - Antes 4,7333 3,97393
Determinacion de objetivos - 8,4000 ,76358
Después
Elaboraciéon 'y  selecciéon  de 3,5667 3,47078
estrategias - Antes
Elaboracion 'y seleccion de 8,3333 ,87656
estrategias - Después
Plan de accion - Antes 5,2000 347777
Plan de accion - Después 8,6167 , 76117
Control de analisis - Antes 6,8333 3,17921
Control de andlisis - Después 8,9667 ,91996
Posicionamiento - Antes 25,1833 14,98303
Posicionamiento - Después 43,1000 2,62775

Nota: De la tabla 25, se verifica que antes del plan de redes sociales se obtuvo
un puntaje promedio de 25.18+£14.9 en posicionamiento, pero después del plan
de redes el posicionamiento aumento a 43.1+2.63; de igual manera se aprecia
en sus dimensiones que después del plan de redes se incrementd el puntaje de

las dimensiones del posicionamiento.
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Tabla 26.
Prueba T — Student para evaluar la efectividad de un plan

de redes sociales en las dimensiones del posicionamiento

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de

intervalo de

Desv. confianza de la

Desv. Error diferencia Sig.

Medi Desvia prome Super (bilater

a cion dio Inferior ior t gl al)
Analisis de la - 3,013 ,389 -4,712 -3,154 - 59 ,000
situacion 3,93 10,111
Antes -3
Después
Determinacio - 3,811,492 -4,651 -2,682 -7,451 59 000
n de objetivos 3,66
Antes -7
Después
Elaboraciény - 3,148 ,406 -5,579 -3,953 - 59 ,000
seleccion de 4,76 11,728
estrategias - 7
Antes -
Después
Plan de - 3,258 421 -4,258 -2,575 -8,121 59  ,000
accion - 3,41
Antes -7
Después
Control  de - 2,855 ,368 -2,871 -1,396 -5,788 59 ,000
analisis 2,13
Antes -3
Después
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Nota: De la prueba T- Student, se evidencia que al 95% de confianza hay una
diferencia significativa (sig<0.05) entre los resultados antes y después en cada
una de las dimensiones del posicionamiento, evidenciando que el plan de redes
sociales ha influido significativamente en el analisis de la situacién, con una
diferencia promedio de -3.93 (t: -10.11; sig<0.05); en la determinacion de
objetivos , con una diferencia promedio de -3.67 (t: -7.51; sig<0.05); en la
elaboracién y seleccion de estrategias, con una diferencia promedio de -4.767 (t:
-11.728; sig<0.05); en el plan de accion con una diferencia promedio de -3.41 (t:
-8.12; sig<0.05) y en el control de analisis con una diferencia promedio de -2.133
(t: -5.788; sig<0.05).

Tabla 27.
Prueba T — Student para evaluar la efectividad de un plan

de redes sociales en el posicionamiento

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo

Desv. de confianza de

Desv. Error la diferencia Sig.
Medi Desvia promed Superi (bilater
a cion io Inferior or t gl al)
Posicionamie - 13,908 1,795 -21,509 -14,324 - 59 ,000
nto - Antes - 17,91 9,97
Después 7 9

Nota: De la prueba T- Student, se evidencia que al 95% de confianza que, hay
una diferencia significativa (sig<0.05) entre los resultados antes y después del
posicionamiento, evidenciando que el plan de redes sociales ha influido

significativamente con una diferencia promedio de -17.917 (t: -9.97; sig<0.05).
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4.2. Discusion de resultados

En la presente investigacion que tiene como objetivo general, proponer un plan
de redes sociales para mejorar el posicionamiento de la empresa Multiservicios
Torres, 2024, de acuerdo con la prueba T- Student, se evidencia que al 95% de
confianza, hay una diferencia significativa (sig<0.05) entre los resultados antes
y después del posicionamiento, evidenciando que el plan de redes sociales ha
influido significativamente con una diferencia promedio de -17.917 (t: -9.97;
sig<0.05). De acuerdo a Chumacero (2022), comenta que gracias a la
implementacion de un plan de marketing representa una oportunidad clave para
potenciar significativamente el posicionamiento de la empresa Transportes Linea
en el mercado piurano. Este tipo de planificacién no solo optimiza la dinamica
operativa y logistica de la empresa, sino que también contribuye de manera
efectiva a construir una imagen sélida en la mente de los consumidores. Ademas,
un plan de marketing bien ejecutado facilita una comunicacién mas directa y
eficaz con el publico objetivo, lo cual es fundamental para fidelizar clientes y
atraer a nuevos usuarios en un entorno cada vez mas competitivo. Campos
(2022), afirma que la implementacion de las estrategias digitales ayudara a
mejorar la marca para lograr un buen posicionamiento y por lo cual un adecuado
uso de estas estrategias digitales puede traducirse en una mejor acogida por
parte del mercado, fortaleciendo asi la posicion de la empresa en su sector
dentro de un entorno cada vez mas influenciado por la tecnologia y el
comportamiento digital del consumidor, mas bien estas estrategias permiten a
las empresas ampliar su alcance, mejorar la comunicacion con sus publicos y
adaptarse de manera mas eficiente a las demandas del mercado. Segun
CEMARM (2014) hace alusién que los movimientos propuestos son los que
resaltan en la estrategia, pues estan concebidos para desarrollarse en el corto
plazo, pero con la capacidad de adaptarse y mantenerse flexibles a lo largo de
su ejecucion, sin perder persistencia en el enfoque. Como se analizé en la
investigacion previa, utilizando herramientas como el flujograma y las tablas de
comparacion, y apoyandose en las aportaciones de diversos autores que
respaldan la validez de esta estrategia, se concluye que un plan bien
estructurado de redes sociales puede contribuir de manera significativa y positiva

al posicionamiento de la empresa. Esto, a su vez, fortalecera el reconocimiento
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de la marca, mejorando su visibilidad en el mercado y generando una conexion
mas solida con los consumidores. La implementacion adecuada de este plan
permitira a la empresa destacar frente a la competencia y establecer una

presencia digital mas relevante y efectiva.

Con respecto al objetivo especifico 1 del presente estudio, planteado al identificar
la situacidon de la empresa Multiservicios Torres, 2024; se observo que, segun el
analisis FODA cruzado tuvo como resultado 4 estrategias (FO, FA, DO, DA). La
estrategia FO cuenta con 2 estrategias, siendo la de mayor importancia “Realizar
estrategias de marketing digital para promocionar los productos y servicios de
calidad de la empresa”. Por lo siguiente a la estrategia FA, muestra 2 resultados,
el cual tiene con mayor efecto “Clientes fidelizados recomiendan a nuevos
clientes para que opten por visitar la empresa en vez de otras cerca”. De igual
modo, de la estrategia DO se obtuvo 2 soluciones, siendo la mas destacada
“‘Realizar planes estratégicos de marketing digital para posicionar a la marca en
el mercado”. Por ultimo, en la estrategia DA, también cuenta con 2 resultados,
enmarcando el mayor interés en “Crear contenidos en redes sociales
evidenciando los productos y servicios brindados en la empresa”. De modo
parecido, Alvarez et. al. (2020) en su revista titulada “Marketing digital:
incremento de clientes en el taller automotriz RN MOTOR’S de la parroquia
Tarqui, Guayaquil” Como resultados de la investigacion se confirma que
utilizando herramientas como el analisis FODA y CAME son ideales a la hora de
definir estrategias de marketing, pues permiten generar estrategias de acuerdo
a objetivos planteados que incrementaran la cantidad de clientes potenciales en
el mercado. Con la misma similitud nos dice Paredes et. al. 2022 un diagndstico
situacional de la empresa, analisis DAFO, se propuso objetivos de la empresa,
posteriormente se identificé al publico objetivo y se elaboré un Buyer persona del
cliente ideal de Munay Brasas, de modo que se plasmo la creacion de estrategias
de contenidos y su planificacion en el calendario editorial en base a tres
objetivos: Optimizar el embudo de conversion, incrementar el numero de
seguidores y generar trafico en las redes sociales. Segun Mestanza (2018)
refiere que la matriz de analisis FODA, también conocida como DAFO, constituye

una herramienta estratégica de gran reconocimiento y aplicacion en el ambito

88



del analisis organizacional, pues este instrumento se utiliza ampliamente para
evaluar de manera detallada los aspectos internos y externos de una institucion,
permitiendo la facilidad en la toma de decisiones estratégicas, promoviendo un
diagnostico preciso y fundamentado que ayuda a orientar el futuro de la
organizacion. Se analiza que la matriz de analisis FODA se presenta como una
herramienta sumamente valiosa y efectiva para llevar a cabo una evaluacion
exhaustiva de diversos aspectos clave de la empresa, pues esta herramienta
permite analizar desde una perspectiva integral el panorama actual de la
organizacion, facilitando la identificacion de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, asi como proporcionar un marco de referencia
fundamental para planificar el crecimiento y la direccion estratégica de las
operaciones de la empresa, favoreciendo la toma de decisiones informadas que

guien su evolucién y sostenibilidad en el mercado.

Con respecto al objetivo especifico 2 del presente estudio, es en determinar los
objetivos de la empresa Multiservicios Torres, 2024, cual presente investigacion
segun las 5’s les permitio identificar el crecimiento constante de seguidores y me
gusta por cada periodo lo cual se refleja la diferencia del primer periodo, que la
empresa no contaba con ninguna red social creada, a pasar a tener 10 me gusta
con 16 seguidores en Facebook y en TikTok 19 me gusta con 11 seguidores, para
el tercer periodo se obtuvo 389 me gusta con 398 seguidores y en Tiktok 226
seguidores con 261 me gusta, pasado el tiempo actualmente en Facebook se
cuenta con 762 me gusta con 775 seguidores y en Tiktok 758 seguidores con
1713 me gusta. Anaya (2022) en su tesis “Marketing digital como estrategia de
posicionamiento de marca: caso fijo” La aplicacién rigurosa y constante de una
estrategia digital pertinente y personalizada con orientacion a un target de
mercado, suscita avances en materia de innovacion y competitividad que
permiten un crecimiento de beneficios financieros mediante el uso del marketing
digital en el desarrollo de estrategias que fortalezcan la atraccion de clientes que
a su vez aporten capital de inversion para el desarrollo del sector empresarial en
el pais. En tal sentido Huaraca (2021), el objetivo de su investigacién es proponer
diversas estrategias de Marketing digital que permitan enriquecer el
posicionamiento de la empresa, porque esta mas que claro que la empresa no

esta logrando los resultados que desea en este aspecto. Segun Evans & McKee
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(2010) menciona que “En definitiva, el como implementar con éxito una variedad
de herramientas garantiza niveles de interaccion con los clientes y saber
aprovechar la informacion obtenido de los esfuerzos del cdmo se maneja las
redes sociales de la organizacion”. De acuerdo con la investigacion, el estudio y
la determinacién clara de los objetivos resultan ser elementos fundamentales
para establecer las metas que la empresa desea alcanzar en el futuro, asi como
estos objetivos no solo sirven para orientar la direccion estratégica de la
organizacion, sino también para establecer prioridades, permitiendo enfocar los
esfuerzos y recursos en las areas mas relevantes. Ademas, permiten hacer un
seguimiento constante de los avances, evaluando el progreso de la

implementacion de dichas metas a lo largo del tiempo.

Para el objetivo especifico 3 del presente estudio, se enfoca en elaborar y
seleccionar estrategias para el posicionamiento de la empresa Multiservicios
Torres, 2024. Las principales estrategias mostradas en la tabla 14 seran
desarrolladas en los meses de noviembre hasta febrero del 2025, lo cual ayudara
que la empresa tenga un mejor posicionamiento en el mercado, las estrategias
son las siguientes aplicar encuestas a los clientes de la empresa antes de la
creacion de las redes sociales, crear las redes sociales de la empresa: Facebook
y TikTok, realizar publicaciones por las redes que mas utilizan los clientes,
otorgar descuentos a los clientes que adquieren las promociones por medio de
las redes sociales y revisiones gratuitas para todo tipo de vehiculos que el cliente
tenga los cuales se informaron por intermedio de las redes sociales de la
empresa, como menciona Anaya, (2022) El uso de estrategias de mercadeo
digital contribuye a que las empresas colombianas entablen modelos interactivos
con un mejor rendimiento de la comunicacién con los clientes o consumidores,
mientras simultaneamente retroalimenta los procesos internos que inspiran la
mejora continua pues se ve impulsada por el internet, lo cual facilita y la
expansion hacia nuevos mercados. Paredes, (2022), diagnosticado que las
estrategias de marketing de contenidos estan enfocadas a los objetivos de la
marca, en el caso de Munay Brasas se identificé dos estrategias utilizadas,
promociéon y engagement. Desde el punto tedrico (Weber 2010, citado en Pala
(2018)) “Conseguir que las personas acudan a su comunidad y después

regresen una y otra vez significa que la empresa tiene algo que a ellos les
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importa, para volver por ello”. Conforme a la investigacion se analizé que las
principales estrategias que se establezcan jugaran un papel crucial en el logro
de los objetivos planteados, especialmente a través del uso de las redes
sociales, pues estas plataformas se presentan como herramientas poderosas
para aumentar la visibilidad de la empresa, permitiéndole interactuar de manera
directa y efectiva con su publico objetivo, ademas de promover el conocimiento
de la marca, sino que también se facilitara la medicion y comprobacion del
posicionamiento de la empresa en el mercado, a través del seguimiento de
métricas clave y la evaluaciéon del impacto en la audiencia. Este enfoque
estratégico contribuira significativamente a consolidar su reputacién y presencia

en el sector.

Con respecto al objetivo 4 plan de accion de la empresa Multiservicios Torres
2024, el plan de accién funciona de forma positiva por medio de las promociones
difundidas tanto en Facebook como en TikTok presentaron un incremento de
clientes, por medio de los descuentos otorgados por las promociones difundidas
se presentan entre 5 a 10 clientes al dia. Paredes et. al. (2022) en su
investigacion titulada “Propuesta de plan de marketing de contenidos para el
posicionamiento de marca en redes sociales de la empresa Munay Brasas”;
demuestra que en una etapa de iniciacion o para impulsar las ventas se debe
implementar promociones como estrategia de creacion de contenidos, pues a los
clientes les gusta encontrar promociones o descuentos de los productos que
acompanan o complementan el plato principal. Por otro lado, Silva et. al. (2023)
afirma que después de aplicar la propuesta del plan de marketing digital, de
acuerdo a los resultados del Post Test, se logra un mejor posicionamiento en
redes sociales para la empresa. De acuerdo a CEMARM (2014) confirma que un
plan de accidn consiste en movimientos estratégicos cuidadosamente
disefiados, que se destacan por su enfoque a corto plazo, pero con la capacidad
de ser flexibles a lo largo de la implementacion, ademas deben mantenerse
consistentes y persistentes en su ejecucion, pues garantizan asi la efectividad
de la estrategia a lo largo del tiempo. Se analiza que esta herramienta tiene la
funcién de identificar y definir las tareas especificas que deben llevarse a cabo,
asi como los recursos necesarios para la ejecucion de cada una de ellas, pues

el propésito principal del plan es guiar el proyecto hacia el logro de los objetivos
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establecidos, asegurando que todos los pasos a seguir estén bien

fundamentados y alineados con las metas a alcanzar.

En cuanto al objetivo 5, controlar y analizar las redes sociales de la empresa
Multiservicios Torres, 2024, de la tabla 23, se ha verificado que antes del plan de
redes sociales, el 51.7% de los clientes evidencian un nivel de posicionamiento
bajo y sélo el 30% evidencia un nivel alto; mientras que, después del plan se
evidencia que el 100% de los clientes manifiestan un nivel alto de
posicionamiento. Segun Velasco (2022), el marketing digital y las redes sociales
son herramientas importantes para el posicionamiento de las empresas y
emprendimientos, se pueden adoptar estrategias de captacién de mercado para
ganar posicionamiento en el mercado. Campos (2022), confirma que el
marketing digital y el posicionamiento se da debido que la empresa se quedod
conforme con las estrategias de posicionamiento las cuales son minimas pero la
implementacion de dichas estrategias ayudara a la mejora de la marca para
lograr un buen posicionamiento y en consecuencia alcanzar una buena acogida
en el mercado del sector trasporte. Segun la teoria de CEMARM (2014) se
analiza que es necesario establecer puntos de control a lo largo del plan
mediante indicadores clave, con el fin de asegurar el cumplimiento de los
objetivos. De no ser asi, se deben implementar medidas correctivas a través de
un proceso de informes y acciones. Se analiza y se confirma que la creacion y
gestion de redes sociales desempenan un papel fundamental en la mejora del
posicionamiento de la empresa, pues esto se logra a través de la implementacion
de estrategias digitales bien planteadas y adaptadas a las necesidades del
mercado objetivo en estas acciones no solo contribuyen a aumentar la visibilidad
y presencia online de la empresa, sino que también generan un impacto positivo
en su acogida en el mercado, favoreciendo una conexién mas cercana y directa
con los consumidores, dandonos como resultado un mayor reconocimiento de la
marca, lo que refuerza su posicionamiento competitivo y su capacidad para

destacarse en un entorno cada vez mas digitalizado.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo al objetivo general de este estudio, el cual es proponer un
plan de redes sociales para mejorar el posicionamiento de la empresa
Multiservicios Torres 2024, de acuerdo con la prueba T- Student, se
evidencia que al 95% de confianza, hay una diferencia significativa
(sig<0.05) entre los resultados antes y después del posicionamiento,
evidenciando que el plan de redes sociales ha influido
significativamente con una diferencia promedio de -17.917 (t: -9.97;
sig<0.05).

2. Respecto al objetivo 1 se desarroll6é una identificacién de la situacion,
donde se aplico el analisis FODA cruzado para la empresa y de ello se
obtuvo 6 debilidades, 6 fortalezas, 6 oportunidades y 6 amenazas
entre las cuales las estrategias mas destacadas son FO: Realizar
estrategias de marketing digital para promocionar los productos y
servicios de calidad de la empresa, DO: Realizar planes estratégicos
de marketing digital para posicionar a la marca en el mercado, FA: Los
colaboradores realizaran presupuesto de los automdviles de acuerdo
a los requerimientos solicitados por los clientes y se les realizaran
pequefos descuentos y la estrategia DA: Crear contenidos en redes
sociales evidenciando los productos y servicios brindados en la
empresa.

3. Como objetivo 2 se determinaron 5 objetivos de los cuales las 5’s les
permitio identificar el crecimiento constante de seguidores y me gusta
por cada periodo lo cual se refleja la diferencia del primer periodo, que
la empresa no contaba con ninguna red social creado a pasar a tener
10 me gusta con 16 seguidores en Facebook y en TikTok 19 me gusta
con 11 seguidores, para el tercer periodo se obtuvo 389 me gusta con
398 seguidores y en Tiktok 226 seguidores con 261 me gusta, pasado
el tiempo actualmente en Facebook se cuenta con 761 me gusta con
775 seguidores y en Tiktok 758 seguidores con 1713 me gusta.

4. Para el objetivo 3 dentro de la elaboracién y seleccion de estrategias
de la empresa se encuentran 5 estrategias que seran desarrolladas en

los meses de noviembre hasta febrero del 2025, esto ayudara a la
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empresa tener un mejor posicionamiento en el mercado, las
estrategias son las siguientes, aplicar encuestas a los clientes de la
empresa antes de la creacion de las redes sociales, crear las redes
sociales de la empresa: Facebook y TikTok, realizar publicaciones por
las redes que mas utilizan los clientes, otorgar descuentos a los
clientes que adquieren las promociones por medio de las redes
sociales y revisiones gratuitas para todo tipo de vehiculos que el
cliente tenga los cuales se informaron por intermedio de las redes
sociales de la empresa.

Con el objetivo 4 se llevd a cabo el plan de accidn el cual funciona de
forma positiva por medio de las promociones difundidas tanto en
Facebook como en TikTok presentaron un incremento de clientes, por
medio de los descuentos otorgados por las promociones difundidas se
presentan entre 5 a 10 clientes al dia.

Para el objetivo 5 se centra en el control y analisis de la empresa
Multiservicios Torres 2024, en la tabla 23, se ha verificado que antes
del plan de redes sociales, el 51.7% de los clientes evidencian un nivel
de posicionamiento bajo y sélo el 30% evidencia un nivel alto; mientras
que, después del plan se evidencia que el 100% de los clientes
manifiestan un nivel alto de posicionamiento.

Finalmente en el presente estudio se encontraron las siguientes
limitaciones, las cuales fueron la falta de cooperacién de los clientes
para las encuestas, dificultades para la busqueda y seleccion de
antecedentes que se asemejen a la investigacion realizada, mucha
ambigledad para la busqueda de las variables estudiadas del marco
tedrico, se presentaron varios inconvenientes del clima y a la par la
falta de tiempo de los trabajadores para la grabacién de los videos que

se utilizaron en las redes sociales.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar una interaccion constante y auténtica con la comunidad,
respondiendo rapidamente a sus inquietudes, adaptando el contenido
a los intereses de los clientes, a su vez fomentar la participacién activa
a través de contenido relevante y asi tener un feedback para mejorar
continuamente.

2. l|dear estar presentes y atentos a las necesidades de la comunidad,
adaptando estrategias para superar cualquier desafio, resolviendo
rapidamente las debilidades y amenazas que surjan, manteniendo la
confianza y satisfaccion de los seguidores en todo momento.

3. Observar de manera frecuente la operatividad cuantitativa basadas en
numeros, porcentajes ademas de las cualitativas como opiniones vy
comentarios de los nuestros clientes, asi mismo esto proporciona una
vision mas completa del progreso de la empresa en las redes sociales.

4. Establecer nuevas estrategias de respuestas rapidas y personalizadas
para comentarios y mensajes directos, utilizando chatbots o
programas para interacciones lo cual asegura una respuesta oportuna
para los clientes.

5. Plantear acciones de mejora continua para tener mayor presencia en
redes sociales mediante un monitoreo constante y analisis de la
interaccion y asi garantizando experiencias personalizadas que
fortalezcan la relacién los clientes.

6. Optimizar la experiencia en las redes sociales, utilizando indicadores
estandarizados que permiten medir el impacto, mejorar el contenido y
asegurar el posicionamiento de la marca, brindando una conexion

auténtica y valiosa con la comunidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de recolecciéon de datos

INSTRUMENTO PARA RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE LA EMPRESA MULTISERVICIOS

Nombre y apellidos:

Edad:

Lugar de residencia:

DNI:

TORRES

CUESTIONARIO
DATOS GENERALES:

Sexo: Masculino

Correo:

N.° Celular:

Femenino

—

Instrucciones: Lea y marque con una X la respuesta que usted considere

conveniente.

DIMENSION

Identificar la situacion:

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo Desconozco

En Muy en
desacuerdo desacuerdo

1. ¢Usted esta
satisfecho con los
servicios y productos

que le ofrece
empresa
Multiservicios
Torres?

2. ¢Usted conoce las
redes sociales de la

empresa
Multiservicios
Torres?
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Determinacion de Totalmente De acuerdo Desconozco En Muy en
objetivos: de acuerdo desacuerdo desacuerdo
3. ¢Usted considera

buena la interaccion

de las redes sociales

de la empresa

Multiservicios

Torres?
4. ;Usted esta

satisfecho con los

servicios y productos

que promociona la

empresa

Multiservicios Torres

en sus publicaciones

de las redes

sociales?
Elaboracién y selecciéon Totalmente De acuerdo Desconozco En Muy en
de estrategias de acuerdo desacuerdo desacuerdo
5. ¢Usted utiliza las

redes sociales de la

empresa

Multiservicios

Torres?
6. ¢Ensuinteraccion en

las redes le ha

aparecido algun

anuncio de la

empresa

Multiservicios

Torres?
Plan de accion: Totalmente De acuerdo Desconozco En Muy en

de acuerdo desacuerdo desacuerdo

7. ¢Usted considera

atractivo las
publicaciones, post y
reels en las redes

sociales de la
empresa
Multiservicios
Torres?
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8.

¢ Considera usted
que las publicaciones
que se estan
realizando en las

redes sociales
ayudan al
posicionamiento de
la empresa
Multiservicios
Torres?

Control y andlisis:

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo Desconozco

En Muy en
desacuerdo desacuerdo

9.

¢ Usted considera
que se puede atraer
a mas clientes atras
de la publicidad
brindada por medio
de las redes sociales
de la empresa
Multiservicios
Torres?

10.

¢Considera que la
empresa
Multiservicios Torres
es mas interactivas
en las redes a
diferencia de otras
empresas del mismo
rubro?

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2.
Multiservicios Torres, 2024

Fichas de observacion de las redes sociales de la empresa

FICHAS DE OBSERVACION DE LAS REDES SOCIALES DE LA EMPRESA
MULTISERVICIOS TORRES, 2024

FICHA DE OBSERVACION - REDES SOCIALES
Datos Generales Dimensiones Red social Facebook
Mombre de la Recordacian N® de me gusta
empresa N® de alcance
Razdn Social Asociacion N° de
visualizaciones
Ruc Intencion N? de interacciones
Direccién Fidelizacion N® de seguidores
w T
TIII.I.EII Analisis:
:L-\.l.'l”',rqr
IU.T'.&-['L'\-:C!“’.
Multiservicios Torres
FICHA DE OBSERVACION - REDES SOCIALES
Datos Generales Dimensiones Red social TikTok

Nombre de .

Recordacion | N® de me gusta
la empresa g
Razon Asociacion N° de
Social visualizaciones
Ruc Intencion N? de comentarios
Direccion Fidelizacion | N® de seguidores

multiserviciostorres2021 Multisenvicios Tome

Edliarperll.  Promocionar publicacida 0 &)

5

Analisis:
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Anexo 3.

Constancia de validacion

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO

Apsllidos y mombaes.

'FIESTAS DEJG iRiS PACLA

Cargo e

institucion
dondelabora:

DOCENTE — UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

Grado académico:

MAESTRO

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una “X” dentro del

recuadro, segun la calificacién que asigne a cada indicador:

1. D Deficiente (Menos del 30% del total de keme cumple con &t
indicador).
2. R - Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el
indicador).
3. B - Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador).
Aspectos de validacién del instrumento 1 1213
Criterio Indicador D|R|B Sugerencia
Pertinencia Los items miden lo previsto en los X
objetivos de investigacion.
Coherencia Los items responden a lo que se debe x -
medir en la variable y sus
dimensiones.
Congruencia Los items son congruentes entre siy X
con el concepto que miden.
Suficiencia Los items son suficientes ea cantidad X
para medir las variables.
Objetividad Los items miden comportamientos y X

acciones observabies.

Consistencia

Los items se han formulado en
concostancia a jos fundamentes
tedricos de las variables.

Organizacion

Los items estan secuenciados y
distribuidos de acuerdo a dimensiones
e indicadores.

Claridad

Los items estan redactados en un
lenguaje entendible para los sujetos a
evaluar.

Formato

Los items estan escritos respetando
aspectos técnicos (tamaiio de letra,
espaciado, nitidez).

Estwctusa

El insbumento Cuenda con
instrucciones, consignas y opciones de
respuesta bien definidas.
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CONTEO TOTAL o B |i8

Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones C|B|A

asignadas a cada indicador.

e Coeficiente de validez:

Intervalos Resultado

0,00- 0,49 Validez nula
‘ A+B+C =06 0,50- 0,55 Validez muy baja
, 20 0,60-0,69 Validez baja
e 0,70-0,79 1 Validez aceptable

0,80- 0,89 Validez buena

| 0,90-1,00 | validez muy buena
o CALIFICACION GLOBAL

Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en el intervalo respectivo
y escriba sobre el espacio el resultado.

VALIDEZ:

Validez buena Nombres y Apellidos de Experto:
IRIS PAOLA FIESTAS DEJO

Grado de instruccién:

SUPERIOR

Celular:
949163881
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Anexo 4. Constancia de validacion

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO

Apellidos y nombres.

T

HERGIAS FIGUERDAMARGTT ISABEL

Cargo e

institucién
donde labora:

Docente

Grado académico:

Dra en Educaciony Mg. En Gestion de la comunicacion empresarial

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una “X” dentro del
recuadro, segun la calificacion que asigne a cada indicador:

D - Deficiente (Menos det 30% det fohl de ilems cumple con el

ts

3.

indicador).

R - Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el

indicador).

B - Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador).

Aspectos de validacion del instrumento

1

2

3

Criterio

Indicador

D

R

Sugerencia

Pertinencia

Coherencia

Los items miden lo previsto en los
objetivos de investigacion.

Los items responden a lo que se debe

medir en la variable y sus
dimensiones.

X

En el analisis de la situacion
considerar una pregunta
vinculada al andlisis de la
competencia

Congruencia

Los items son congruentes entre si y
con el concento aue miden

Suficiencia

Los items son suficientes en cantidad
para medir las variables.

Objetividad

Los items miden comportamientos y
acciones observables.

Censisiencia

{05 ftemns se han faweulade en
concordancia a los fundamentos
teéricos de las variables.

Organizacion

Los items estan secuenciados y
distribuidos de acuerdo a dimensiones
e indicadores.

| Claridad

Los items estan redactados en un
lenguaje entendible para los sujetos a
evaluar.

Formato

Los items estan escritos respetando
aspectos técnicos (tamario de letra,

aecnariandn nitidaz)
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Estructura El instrumento cuenta con X
instrucciones, consignas y opciones de
respuesta bien definidas.
CONTEO TOTAL 0 (2 p7 |29
Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones C [ B|A
asignadas a cada indicador.
Intervalos Resultado
0,00-0,49 Validez nula
0,50-0,59 Validez muy baja
ABIC  _m_ 047 oy
T 0,60-0,69 | Validez baja
L 3% 0,70-0,79 | Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90- 1,00 ; Validez muy buena

_ AArImiAA LA A1 AN AL
T VAR IWAWIVIY Wk M-

Ubicaf e! coeficiente dc wakidez
obtenido en el intervalo respectivo
y escriba sobre el espacio el resultado.

MUY BUENA

r VALIDEZ:

La Jd g-r_K_

' — e ==es

Maroot Isabel Herbias Fiagueroa :

Grado de instruccion: Superior

Celular: 985929809

Cargo de ccupa: Decente universitario
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Anexo 5. Constancia de validacion

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

] i PERFIL DEL EXPERTO

Apeiiidos y nombres. | AR/ 72l /I&Z,Jg[\) g ‘J [/LiD M%N
Cargo e . .

institucion B@ Cenre

dondelabora: Un(VeRSaan  PRIVADA ANTEPOR  0decd)
Grado académico: H ACSTer

ASPECTOS DE VALIDACION
Revisar cada uno de los items del instrumento y marcar con una “X” dentro del

recuadro, segun la calificacion que asigne a cada indicador:

" ™ [ g PO P Py TP I
I. U - welciernie (

indicador).
2. R - Regular (Entre el 31% y 70% del total de items cumple con el
indicador).
3 B - Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador).
Aspectos de validacion del instrumento 11213
Criterio Indicador D|R|B Sugerencia
Pertinencia Los items miden lo previsto en los )
objetivos de investigacién. X
| Coherencia Los items responden a lo que se debe '
medir en la variable y sus b ¢
dimensiones.
Congruencia Los items son congruentes entre si y
con el concepto que miden. X
Suficiencia Los items son suficienies en cantidad
para medir las variables. p &
Objetividad Los items miden comportamientos y

acciones observables.

Consistencia Los items se han formulado en
concordancia a los fundamentos X
tedricos de las variables.

Organizacién | Los items estan secuenciados y

distribuidos de acuerdo a dimensiones
e indicadores. X
Ciaridad Los iteins esian iedactados en ui
lenguaje entendible para los sujetos a X
evaluar.
Formato Los items estan escritos respetando .
aspectos técnicos (tamario de letra, X
espaciado, nitidez).

Estructura El instrumento cuenta con
instrucciones, consignas y opciones de A
respuesta bien definidas.
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CONTEO TOTAL ,
A \3 5
Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones C|/BI/A
asignadas a cada indicador.
e Coeficiente de validez:
Intervalos Resultado
0,00-0,45 Validez nula
A+B+C | = O, S) 0,50- 0,55 Validez muy baja
390 0,60- 0,69 Validez baja

o CALIFICACION GLOBAL
Ubicar el coeficiente de validez
obtenido en ei intervaio respectivo
y escriba sobre el espacio el resultado.

VALIDEZ:

VALIDE BUENA

0,70-0,79 Validez aceptable

0,80-0,89 Validez buena

0,90-1,00 | Validez muy buena

LYAR £=1d

Celular:

A4q 6524 0 Y

Cargo de ocupa: M CETE
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Anexo 6. Etapas del plan de Marketing en redes sociales

Analisis de la situacion ¢ DONDE estoy?
Determinacién de objetivos ¢ A DONDE quiero llegar?
Elaboracion y seleccion de estrategias ¢QUE deberia hacer?
Plan de accion +COMO lo hago?
Control y analisis ¢Voy segun lo previsto?

Nota: Grafico adaptado de Etapas de plan de Marketing en redes sociales.
Tomado de CEMARM (2014)

Anexo 7. Estructura de interaccion de redes sociales

Actualizaciones
de estado

Nota: Grafico adaptado al proceso de interaccion en las redes sociales. Evans
& McKee (2010).
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Anexo 8. Matriz EFl y EFE

Matriz EFI
FACTORES INTERNOS CLAVE VALOR CLASIFI VALOR
CACION PONDERA
DO
FORTALEZAS INTERNAS
1. El casino mas importante de Estados 0.05 4 0.20
Unidos.
2. Tasa de ocupacion de habitaciones 0.10 4 0.40
mayor de 95% en las vegas.
3. Incremento de los flujos de capital libre. 0.05 3 0.15
4. Propietaria de una milla en la franja de 0.15 4 0.60
las Vegas.
5. Sdlido equipo de gerentes. 0.05 3 0.15
6. Restaurantes en la mayoria de las 0.05 3 0.15
instalaciones.
7. Provee cortesias minimas. 0.05 3 0.15
8. Planeamiento a largo plazo. 0.05 4 0.20
9. Reputaciéon como empresa con 0.05 3 0.15
orientacién a las familias.
10.Indicadores financieros. 0.05 3 0.15
DEBILIDADES INTERNAS
11.La mayoria de las propiedades estan 0.05 1 0.05
ubicadas en Las Vegas.
12.Poca diversificacion. 0.05 2 0.10
13.Reputacién familiar, no hay orientaciona  0.05 2 0.10
los apostadores fuertes.
14.Propiedades Laughlin. 0.10 1 0.10
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15.Pérdida reciente de alianzas 0.10 1 0.10
estratégicas.

TOTAL 1.00 2.75

Fuente: Mestanza (2018, pag. 35)

Matriz EFE

FACTORES EXTERNOS CLAVE VALOR CLASIFICAC VALOR
ION PONDERADO

OPORTUNIDADES

1. Los mercados globales estan 0.15 1 0.15
practicamente sin explotar por
los mercados del tabaco sin
humo.

2. Incremento de la demanda 0.05 3 0.15
causada por la prohibicién de
fumar en publico.

3. Crecimiento astrondmico de la 0.05 1 0.05
publicidad por internet.

4. Pinkerton es lider en el 0.15 4 0.60
mercado de tabaco de precios
bajos.

5. Mas presiones sociales para 0.10 3 0.30
dejar de fumar, dirigiendo a los
usuarios a cambiar a productos
alternativos.

AMENAZAS

1. Legislacion en contra de la 0.10 2 0.20
industria del tabaco.

2. Limites de produccion en el 0.05 3 0.15
tabaco aumenta la competencia
por la produccion.

3. El mercado del tabaco sin humo 0.05 2 0.10
se concentra en la regién del
sureste de Estados Unidos.

4. La mala publicidad en los 0.10 2 0.20
medios de comunicacion
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patrocinada por la FDA.
5. Administracion Clinton. 0.20 1 0.20

TOTAL 1.00 210

FUENTE: (Mestanza Aguilar, 2018, pag. 38)

Anexo 9. Matriz FODA

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
Hacer lista de fortalezas Hacer lista de debilidades
1. 1.
MATRIZ FODA 2. 2.

3. 3.
OPORTUNIDADES (O) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
Hacer lista de Usar las fortalezas para Minimizar debilidades
oportunidades aprovechar oportunidades aprovechando

1. 1. oportunidades

2. 2. 1.
3. 3. 2.
3.

AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
Hacer lista de Usar fortalezas para evitar o  Minimizar las debilidades y
amenazas reducir el impacto de las evitar amenazas

1. amenazas 1.

2. 1. 2.

3. 2. 3.

3.

Fuente: (Mestanza Aguilar, 2018, pag. 35)
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Anexo 10.

Matriz de operacionalizacion

Variable

Definiciéon conceptual

Definiciéon operacional

Dimensiones

Redes sociales

En el momento que una
empresa ya empieza a ser
reconocida por gran numero
de personas es mas que todo
por medio del boca a boca,
sugerencia y/o criticas por
eso, la eleccion de qué red
social deba usar una
empresa dependera de
ciertas caracteristicas como
cual es su publico objetivo,
elementos a utilizar o
funcionalidad. Recarte
(2019) (p.76)

Con el proposito de
evaluar la variable, se llevo
a cabo un formulario que
abarca cinco dimensiones:
Andlisis de la situacion,
Determinacion de
objetivos, Elaboracion y
seleccion de estrategias,
Plan de accion, Control y
analisis.

Este cuestionario,
disefiado bajo el formato
Likert, asigna en

Totalmente de acuerdo a
Totalmente desacuerdo, y
esta compuesto por 10
interrogantes.

Analisis de la
situacion

Determinacion
de objetivos

Elaboracion y
seleccion

Plan de accién

Control y
analisis

Indicadores Escala
Experiencia; criticas,
sugerencias
Perceptible;
Persuabilidad; Ordinal /
Intuitiva Nominal

Interrelacion;
Crecimiento;
Transmitir

Contenido; Dialogo;
Personalizado;
Compromiso
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“‘El posicionamiento de la
marca es la actividad de
lograr que la imagen de una
empresa se encuentre en un
lugar diferenciado en la

Posicionamiento mente del consumidor meta”.
(Kotler & Keller 2012)

En las fichas de
observacion medira esta
variable a través de cuatro
dimensiones:
Recordacion, Asociacion,
Intencion, Fidelizacion.

Recordacion

Asociacion

Intencién

Fidelizacion

Caracteristicas;
Propiedades; Disefo

Imagen,;
Diferenciacion;
Participacion de
mercado

Estandares;
Servicio;
Satisfaccion

Categoria;
Productos;
Descuentos

Ordinal /
Nominal

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 11. Matriz de consistencia
TEMA PROBLEMA DE OBJETIVOS DE LA METODO INSTRUMENTO POBLACION MUESTRA
LA INVESTIGACION
INVESTIGACION
Objetivo general: « Enfoque de la Cuestionario La poblacién La muestra
Proponer un plan de ) . e estara estara
¢ Como un plan redes sociales para investigacion: (Encuesta  pre ¢ conformada por
de redes sociales mejorar el Mixto test y post test)  ©ON ormada 60 personas.
“Propuesta de mejora el posicionamiento de la Fichas de Por todos los
land d ici i i iCi o Disefo de .
un plan de redes posicionamiento empresa Multiservicios observacion clientes de la

sociales para
mejorar el
posicionamiento
de la empresa
Multiservicios
Torres, 2024”

de la empresa
Multiservicios
Torres, 20247

Torres, 2024.

Objetivos especificos.

e Analizar la situacion
de la empresa
Multiservicios Torres,

2024.

e Determinar los
objetivos de la
empresa

investigacion:

No experimental

e Temporalidad
de la
investigacion:

Transversal

e Alcance de Ila

investigacion:

empresa
multiservicios

Torres.
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Multiservicios Torres
2024.

Elaborar y
seleccionar
estrategias para el
posicionamiento de
la empresa
Multiservicios Torres
2024.

Realizar plan de
accion de la
empresa
Multiservicios Torres
2024.

Controlar y analizar
las redes sociales de
la empresa
Multiservicios Torres
2024.

Propositiva

descriptiva

Fuente: Elaboracién propia
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