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RESUMEN

La presente investigacion se denomina: “Estrategias de marketing en Facebook en la
fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”, Chiclayo 2021, cuyo
objetivo principal es: Determinar la relacidbn entre las estrategias marketing en
Facebook y la fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”, Chiclayo
2021. Para lograr dicho objetivo se plantea metodologia cuantitativa, con disefio no

experimental.

Asi pues; la poblacién se basa en 200 clientes habituales del taller Don Carlos,
teniendo en cuenta que son sus clientes constantes. De las cuales la muestra que se

ha considerado el 25% (50 clientes) a encuestar.

Para recoger los datos se trabajé con una encuesta y se aplicé un cuestionario que
basado en 35 preguntas referidas a sus dos variables tanto independiente como
dependiente.

Finalmente, dichas preguntas permitiran posteriormente hallar los resultados y

comprobar las discusiones, y realizar conclusiones.

Palabras clave: Estrategias de marketing — Facebook — Fidelizacion de clientes
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ABSTRACT

This research is called: "Marketing strategies on Facebook in customer loyalty of the
mechanical workshop” Don Carlos ", Chiclayo 2021, whose main objective is: To
determine the relationship between marketing strategies on Facebook and customer
loyalty of the “Don Carlos” mechanical workshop, Chiclayo 2021. To achieve this
objective, a causal correlational quantitative methodology is proposed, with a non-

experimental design.

So that; the population is based on 200 regular customers of the Don Carlos workshop,
taking into account that they are his constant customers. Of which the sample that has

been considered 25% (50 clients) to be surveyed.

To collect the data, a survey was carried out and a questionnaire was applied based
on 35 questions referring to its two independent and dependent variables.

Finally, these questions will allow later to find the results and check the discussions,

and draw conclusions.

Keywords: Marketing strategies- Facebook - Customer Loyalty
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia las redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter, otros) estan formando
parte continua de la vida de las personas y por ende de las empresas. Una buena
estrategia de marketing de contenidos en alguna red social permite la construccion de

una marca y una mayor visibilidad de las mismas.

Facebook es la red social mas usada a nivel mundial por las personas y empresas
para comprar y vender productos. Por ello; los contenidos para capturar la atencion
del cliente potencial, fidelizar la marca, o generar competencia en el mercado, se
basan en realizaciones de piezas graficas (con fotos, imdgenes acompafiadas de texto
que contengan informaciéon del producto o servicio), éstas algunas veces se
acompafian de herramientas multimedia (videos, sonidos, musica), todas ellas como
contenido dentro de una red social permiten ganar la atencion de los clientes

potenciales, convirtiendo las redes en un canal de venta.

La presente investigacion desarrolla el estudio de “Estrategias de marketing en
Facebook en la fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”, Chiclayo
2021”. Y lo hace con la finalidad de permitir que los clientes se vuelvan fieles a la
marca, construyendo asi una serie de contenidos estratégicos para lograr atraerlos

hacia la empresa de forma digital en Facebook.

La investigacién se encuentra conformada por cinco capitulos, los mismos que se

describen brevemente de la siguiente manera:

En el Capitulo | hace referencia a la introduccién, realidad problematica, se da a
conocer los trabajos previos, teorias relacionadas al tema, formulacion del problema,
justificacion e importancia de la investigacion, hipoétesis, y ademas de los objetivos los

cuales son los principales desarrolladores de la investigacion.

En el Capitulo Il de la investigacion, se constituye por su metodologia, la cual esta

integrada por tipo y diseiio de la investigacion, variables y operacionalizacion de la
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variable dependiente e independiente, poblacién, muestra, y técnicas de recoleccion

de datos comprendida por la encuesta — cuestionario.

En el Capitulo 11l de la investigacion, se presenta los resultados, figuras, discusion de
resultados, y finalmente el aporte practico.
En el Capitulo IV, se efectué un analisis breve de todo lo realizado a través de las

conclusiones y recomendaciones.

En el Capitulo V, se encuentran aspectos administrativos como recursos humanos,

presupuesto, financiamiento y cronograma de ejecucion.

1.1. Realidad problematica

Desde el inicio de la crisis sanitaria, las empresas han tenido que cerrar sus
puertas, pero otras han logrado reinventarse y se han visto obligadas a trasladarse a
las plataformas digitales, con el fin de no perder la comercializacion de sus productos
0 servicios, y también buscando estrategias novedosas que admitan fidelizar a los
consumidores con respecto a sus marcas. Demostrando la importancia de calcular el
valor de marca, la notoriedad, la imagen, la experiencia de compra y las relaciones

que instituye.

Si bien es cierto antes de esta pandemia, la era digital ya estaba implantada
desde mucho antes, fue en esta época en donde las redes sociales y las plataformas
web han tomado posicionamiento y han sido claves de mejoramiento para las

organizaciones.

De la misma forma, esta importancia recae que estamos en un mercado tan
competitivo que, si las organizaciones no tienen presencia a nivel digital, no existen.
Esto se debe a que nadie las conoce y sobre todo porque a través de las estrategias
digitales se puede atraer sutilmente al consumidor influyendo en el proceso de decidir

una compra.
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Una de las herramientas para fidelizar a los consumidores hoy en dia es el
denominado marketing de contenidos, pues garantiza rapidez y logra un impacto
positivo a la hora de difundir tu marca, interactuando ademas con sus clientes a través
de contenidos que son publicados a través de un portal digital o en cualquier tipo de
redes sociales. Es decir; el marketing de contenidos abarca a nivel general todos los
contenidos virtualmente que permitan generar una estrategia de atraccion al
consumidor, entre ellos puede ser infografias, articulos, videos, imagenes,

animaciones u otros (Puromarketing, 2021).

Un caso concreto del uso nulo de estrategias de contenidos digitales, lo
tenemos en México, en el cual las pymes cierran en un 75% después de su segundo
afio de existencia, por contar con finanzas bajas. Esta probleméatica es elevada
teniendo en cuenta que 66.52 millones de personas en México usan Internet y
cuentan con redes sociales. Por ello, existe un gran campo abierto para lo digital en
que las empresas deberian desarrollarse y prepararse incorporando estrategias,

elementos en marketing digital (Venegas, 2018).

En Ecuador ocurre algo similar, el marketing digital se dio desde el 2013. Sin
embargo, a pesar de estar siendo influenciados por canales digitales las empresas
siguen utilizando el marketing “tradicional” y el marketing “boca a boca”, que consiste
en ofrecer a un nuevo cliente un obsequio si recomiendan su publicidad por redes
sociales, lo cual estaria bien si diera resultados, pero muchas veces sucede lo
contrario 0 queda estatico, es un espacio que es poco explorado, las empresas
ecuatorianas presentan inconvenientes al momento de generar una cartera de
clientes por medio de medios digitales. Las redes mas conocidas para fomentar
contenidos digitales son: Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, pero muchas veces
no son explorados o son poco explorados por las empresas. Un hecho que debe ser
considerado por las pymes es invertir en marketing de contenidos digitales,
aprovechando la gran capacidad que poseen las redes sociales y ademas a los
consumidores quienes se sumergen en los dispositivos méviles. Por lo tanto; es un

campo bastante brillante a futuro para las compafias tener representacion en las
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redes sociales (Lopez et al., 2018).

En Colombia por otro lado, la poblacion representa casi un 80% inmerso en
Internet, y un 54% de la poblacion tiene Smartphone. Serna, directora de la agencia
de investigacion digital MindLabs, manifesté que las encuestas telefénicas, o de
puerta a puerta espantan al publico, pues la atencion del consumidor es alrededor de
ocho segundos. Finalmente, agregd que es inadmisible transformar a nuevas formas
de realizar encuestas pues los consumidores de hoy se sienten reldsos a la
innovacion. Por ello; el marketing digital vino a cambiar el chip del mundo tradicional

a sumergirnos en lo digital (Hernandez, 2017).

Una acotacion que hay que hacer, es que es verdad que para generar
estrategias de contenidos digitales y abarcar mas audiencia es necesario hacer
acciones pagadas, sin embargo, si una empresa recién estd empezando puede
hacerlo en modo organico utilizando contenidos basicos como imagenes, memes,
fotos, informacidén relevante respecto a la empresa. El objeto esta en saber dirigirse
al consumidor. Existen muchos casos de éxito también alrededor del mundo que
usaron estratégicamente contenidos digitales y contenidos en redes sociales para

posicionar su marca, entre ellas son:

Coca Cola, una empresa conocida a nivel mundial, por su producto y por
generar una atraccion al cliente a través de su publicidad con Insights, un ejemplo de
ello es la campafia “Comparte una Coca-Cola”, comenzando en Australia y
vendiéndose una cantidad de 250 millones de botellas y latas en el verano. Dicha
campafa personalizaba sus productos, como su mejor arma para la creacion de
contenido, cada persona tenia su propia botella con su nhombre, personas del mundo
compartieron su experiencia en las redes sociales tomandose fotos con sus bebidas,

y fue un éxito extendiéndose a otros paises (Saavedra, 2020a).

22



Otro ejemplo clave es Colgate, quien basa su publicidad en la limpieza bucal,
siendo un tema extendido: “la salud bucal”’. La empresa cre6 una pagina web y de
Facebook donde explicaba la importancia de una buena higiene y se encuentra
dividida por secciones, siendo agradable visualmente para los mas jovenes y nifios
(Saavedra, 2020b).

En Estados Unidos, también se lograron casos de éxito: Hawkers; es una marca
de anteojos de sol alicantina que ha alborotado el mundo de la comercializacion
electronica y también las de “redes sociales”, usando campafias de marketing e
invirtiendo en Facebook Ads, lograron captar la atencion de los tipos de clientes que
les daria publicidad a su marca (Business School, 2021).

En el contexto peruano, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
comunicé que, en el 2019, Indicé que el mayor incremento de la poblacion de usuarios
gue usan Internet a través de teléfonos celulares son de 25 a 40 afios corresponden
a un 93,1%, seguido de las edades comprendidas entre 41 a 59 afios un 91,5%, de
19 a 24 afos un 87,5%, de 60 y mas afios con 80,6%, de 12 a 18 afios un promedio
de 63,2% y de 6 a 11 afios de edad un 50,4%.

Asi mismo, un estudio realizado por Facebook data que en el Peru la cantidad
de usuarios esta en crecimiento, correspondiendo a unos 14 millones de personas
gue usan la plataforma desde el 2015, siendo alrededor de 30 millones de personas

que habitan nuestro pais, el porcentaje es alto pues se percibe casi la mitad.

Desde la crisis sanitaria mencionada en parrafos anteriores; en el Pert dos de
cada diez empresas dejaron de funcionar segun datos estadisticos del Instituto
Nacional de Estadistica del pais, 30% de las empresas han cambiado su rubro, y
segun la Asociacion Pyme Pert afirmé que Aproximadamente medio millon de
pequefias empresas han confirmado que no volveran a abrir, después de ser
duramente golpeadas por la pandemia, segun la Camara Nacional de Turismo

(Canatur), cerca de 70.000 empresas turisticas habian cerrado hasta agosto del
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2020, causando una disminucién inmediata de 650.000 oficios. Por ejemplo; Polyestel
decay0 en un 84,99%, otro ejemplo clave son las empresas de transporte uno de ellos
es Soyuz S.A. informé en julio su pago, tras 38 afos en el mercado peruano, pero
aun trata de levantarse y sigue presente en Facebook (RPP noticias, 2020).

Sin embargo, a pesar de la poca experiencia en el mundo digital, las empresas
han tenido que aprender de cero y adentrarse en el mundo digital para seguir
presentes y no perder a sus consumidores, pues garantizan el sustento y trabajo de

millones de familias en el pais.

Un dato de ellos es que el gerente de Hughes PerU, a través de una encuesta
encontré que el 83% de emprendedores peruanos a raiz de la pandemia se han
mudado a la internet, creciendo sus negocios en al menos 10% durante el 2020, un
28% afirma que aumentaron sus negocios por arriba del 50%, siendo aprovechado
también por las zonas rurales, al punto que un 25% de los encuestados obtuvo un
desarrollo de mas de 35% en sus negocios, mientras que un 10% de los
colaboradores vio un aumento de sus comercios en mas de 75% (La Republica,
2021).

Usar contenidos digitales en este tiempo es util, y funciona para atraer al publico,
sirve para medir las publicaciones a través de redes de una forma rapida, para cerrar
tratos con clientes a través de una compra, para atender al cliente con mensajes
personalizados, después de todo el cliente siempre tiene la razén y es ente primordial

para el movimiento de una empresa o institucion.

San roque por su parte; uso una estrategia de marketing de contenidos a través
de su blog “Dulces momentos”, compartiendo consejos para familias, recetas, tipos,
actividades, entre otros temas que relacionen a su publico objetivo o buyer

persona(Espinosa, 2019).
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Otra de las empresa nacionales que ha ganado y no ha dejado de vender es
Inca Kola el cual presenta a través de su pagina de Facebook, historias, contenido
divertido a través de videos cortos de catorce segundos, mostrando sus productos
acompafnados con la bebida, uno de sus mensajes es “La mesa esta servida, pasen
todos” mostrando a la familia unida, y con palabras textualmente escritas de la
siguiente manera: “Somos tan diversos como los platos que nos acompafan siempre”
Disfrutemos eso también, “La mesa esta servida, pasen todos”, como se ve son textos

cortos, rapidos y directos al usuario. Dichas estrategias atraen al cliente.

Segun Oberlander (2018) en su libro el AVC. Sefala que las herramientas de
marketing digital estan sublevando el mundo del marketing al crear nuevas
conexiones entre las marcas y los clientes, y ofrecer un equilibrio de poder de la

empresa al consumidor.

Actualmente en Chiclayo las empresas han usado el marketing digital de forma
organica publicando fotografias, textos, videos, o imagenes poco agradables para el
publico, sin contratar a un experto o sin interés de querer mejorar por cuenta propia
las paginas de Facebook; puesto que el proceso de interaccion con el usuario es lento
y tardio, siendo una barrera entre el usuario y las empresas, propiciando desinterés

por parte el consumidor.

Es por ello que la intencion de esta exploracién “Estrategias de marketing de
contenido digital en la fidelizacion de los consumidores del taller mecanica “Don
Carlos”, Chiclayo 2021” dedicada a ofrecer servicios de reparacion de vehiculos y con
una experiencia de mas de 25 afios en el mercado local, ubicada actualmente en la
Ciudad de la Amistad en la Av. México interseccion de Saenz Pefia # 246, en el distrito
de José Leonardo Ortiz, siendo el duefio de la empresa Don Carlos Enrique Gonzales
Flores. Actualmente cuenta con una cartera de 200 clientes, su equipo de fuerza de
ventas es el duefio quien cuenta con conocimientos de mecanica y posee la larga
trayectoria de experiencia en este rubro mecanico y automovilistico y un ingeniero de

Mecanica Automotriz, quien es su cufiado llamado Marcos. Se observa que la
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empresa cuenta con presencia en redes social Facebook, pero no esta bien utilizada,
dado que no existe interaccion con el cliente, y contenidos publicitarios sobre la

marca.

Ademas, se ha observado que la red social mas usada en Chiclayo seria
Facebook, esto permite ubicar nuestros estudios en dicha red social. Ya que no sélo
es suficiente la publicidad boca a boca que es la forma més usada por la empresa,
sino tener presencia digital dado que vivimos en una era mas tecnoldgica donde los

productos y servicios se compran a través de canales digitales.

La empresa esté ubicada en el distrito de José Leonardo Ortiz forma parte de la
provincia de Chiclayo, en el departamento de Lambayeque. Sin embargo, el distrito
de José Leonardo Ortiz comprende alrededor de 1 564 98 habitantes en todo su

distrito conformando estas personas como poblacion general (Wikipedia, 2023).

También; los clientes que ha obtenido a lo largo de su trayectoria, los ha ganado
a través de la publicidad de boca a boca y la asistencia de atencion al cliente rapida
y flexible, otorgando ventajas frente a su competencia por las soluciones a las fallas
técnicas vehiculares. Segun Don Carlos dicha fidelidad del cliente estaria basado por

los conocimientos obtenidos a través de la experiencia, amor y esfuerzo.

Sin embargo, la mencionada publicidad de boca a boca no seria suficiente al
dia de hoy, frente a otros talleres mecanicos tradicionales, dirigidos por personal
empirico, los cuales no posee presencia a nivel digital, debido a su falta de

conocimiento.

Frente a esta problematica es necesario generar empatia, cercania y confianza,
acompafnando a los clientes y para eso la empresa debe optar por buscar presencia
digital y fidelidad por parte de sus clientes. Se propone estudiar las “Estrategias de
marketing de contenido digital en la fidelizacién de los clientes del taller mecanica

“Don Carlos” con la finalidad de proponer objetivos que puedan permitir la presencia
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del taller Don Carlos en la red social de Facebook por ser una de las redes sociales
mas consumidas en el pais, y por tener mayor presencia por parte de las compafias,
y a través de estrategias de contenido en dicha red social poder fidelizar y a traer al
cliente con la finalidad de ganar més audiencia y poder vender mas.

1.2. Antecedentes de estudio.

1.2.1. A nivel internacional.

Armas (2020) En su tesis titulada: “Estrategias de marketing de un taller de
mecanica automotriz en Guatemala”. El cual su objetivo general fue proponer
estrategias de marketing para el taller de mecanica automotriz. La investigacion tuvo
una metodologia cuantitativa. La poblacién y muestra estuvo conformada por los
clientes de la compafiia, que fueron alrededor de 280 personas a quienes se les aplico
la encuesta. En la investigacion se conocio que un 72% de los encuestados conocian
el tipo de servicio y rubro por las recomendaciones de sus amigos, siendo un 53% los
que anhelan recibir informacion sobre el servicio y promociones acerca de la empresa
a través de las redes sociales, se pudo determinar ademas que la empresa carece de
imagen corporativa y que la empresa no tiene una base de datos de sus clientes que
le permita conocer la conducta de estos en cuanto al servicio, tampoco con facilidades
de pago con tarjetas, y ademas carece de personal capacitado para trabajar en redes
sociales. Siendo en conclusién que: el marketing es una de las herramientas mas
importantes en la actualidad para proponer estrategias que permitan que las

empresas se posicionen en el mercado.

Campuzano y Torres (2019) realiz6 su investigacion titulada: “Plan de
marketing digital para el taller de servicio técnico automotriz servicentro la fragata en
Ecuador”. El cual su objetivo general fue implementar un plan de marketing digital en
la empresa mencionada. La investigacion utilizé una metodologia de enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional. Conformada por una muestra de 384 clientes,
aplicandose la técnica de encuesta fundada en un cuestionario de 12 items. Teniendo

como resultados que: el 32% de los usuarios encuestados que pasan alrededor de 4
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horas en el Internet, el 36% lo utiliza de forma diaria alrededor de 4 horas también,
solo el 35% conoce a la empresa automotriz. Concluyéndose que en su mayoria de
encuestados desconoce el rubro de la empresa, asi pues, cada vez mas usuarios se
conectan a la red social de Facebook, seguido de Instagram y YouTube, siendo una
recomendacion que existe la necesidad de contratar un especialista en marketing
digital que gestione las redes sociales con la finalidad de poder posicionar la marca

en la mente del consumidor.

Lopes et al. (2018) realizd su investigacion titulada “Estrategias de marketing
digital por medio de redes sociales en el contexto de las pymes del Ecuador”. El cual
su objetivo general fue disefiar estrategias enfocadas en al marketing digital a través
de las redes sociales de pequefias empresas. La investigacion utiliz6 una
metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo correlacional. Conformada por una
poblacién de 50 clientes, aplicandose la técnica de encuesta fundada en un
cuestionario de 18 items. Teniendo como resultados que: el 82% de la poblacion tiene
internet y disponen de redes sociales de las cuales las mas usadas en dicho pais son:
Facebook, WhatsApp, Instagram, Twitter y YouTube, concluyéndose qué; las
empresas no usan las herramientas digitales de forma adecuada, usando el marketing
tradicional de boca a boca para atraer a sus clientes dado que es la herramienta que

MAs conocen y usan.

1.2.2. A nivel Nacional.

Aguirre (2021) realiz6 en su investigacion titulada: “Marketing digital y
posicionamiento en clientes del taller automotriz Aguirre s. A en Juliaca”. El objetivo
general de la investigacion fue hallar la relacion entre las variables de marketing digital
y posicionamiento de sus clientes de la empresa. La investigacion utilizé una
metodologia de enfoque cuantitativa correlacional. Conformada por una poblacién de
500 personas, siendo su muestra un total de 80 clientes, aplicandose la técnica de
encuesta fundada por un cuestionario de 36 preguntas. Teniendo como resultados
gue: no existe una relacion entre las variables de marketing digital, funcionalidad y

posicionamiento de sus clientes del taller de mecénica, pero si existe una relacion
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entre el flujo y dimensiones de posicionamiento, y/o fidelidad y competencias. Por lo
gue la investigacion recomienda que la empresa actualice sus perfiles en las redes
sociales y pueda potenciar su imagen y relaciones con los clientes a través de la
interaccion, e informar a los mismos a través de catalogos digitales sobre los precios
de los servicios para posicionar su marca, ademas de aplicar estrategias digitales en

Facebook y WhatsApp que los diferencie de la competencia.

Por consiguiente, Machaca (2018) en su tesis titulada: “Impacto de las
estrategias de marketing digital en redes sociales de empresas distribuidoras de
vehiculos motorizados en el consumidor de la ciudad de Juliaca 2017”. EIl objetivo
general fue determinar el impacto de las estrategias de marketing digital en redes
sociales de empresas. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental. La poblacién conforma un total de 381 clientes de la empresa, a
quienes se les empled la técnica de recoleccién de informacion; la encuesta. Los
resultados de la investigacion fueron que: el 23.2% indica haber recibido publicidad
por Facebook, el 3.7%, el 3.2% y el 4.5% de los que siempre, casi siempre y algunas
veces utiliza el Facebook respectivamente. El 17.9% indica haber recibido publicidad

por Twitter. Finalmente, un 87% indica haber recibido publicidad por YouTube.

De la misma forma, Pérez (2018) en su investigacion titulada:
“Implementacion de marketing digital para la mejora de la utilidad en el area de
reparacion de motores del taller automotriz en Lima- Puente Piedra”. El cual su
objetivo general fue implementar el marketing digital en Facebook para mejorar la
utilidad y costos en el area de reparacion de motores del taller. La investigacion utilizo
una metodologia de enfoque cuantitativo. Conformada por una poblaciéon de 30
clientes, aplicAndose la técnica de encuesta basada en un cuestionario de 25 items.
Teniendo como resultados que: es necesario subir informacién actualizada en las
redes sociales sobre los servicios que brinda el taller para posicionar la marca entre
los clientes, con la finalidad de aumentar los costos en los servicios de venta, un 30%
de los encuestados indicaron que conocen a la empresa por lo tanto el costo

disminuye, pues en su mayoria tiene desconocimiento del rubro de la empresa.
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1.2.3. A nivel local

Alcantara (2021) en su tesis titulada: “Estrategias de marketing digital
marketing digital para la venta de repuestos automotrices — Chiclayo”, cuyo objetivo
fue proponer estrategias de marketing digital para una empresa. La investigacion
ocupd una metodologia de tipo cuantitativa, con disefio no experimental transversal.
La técnica de recoleccion de informacion fue la encuesta, comprendida por 15 items,
cuya poblacién estuvo conformada por 60 clientes. Los resultados fueron que: para
aumentar las ventas del taller de repuestos de automotrices es necesario el uso de
publicidad sea organica o pagada, por lo que es recomendable un Community
Manager responsable y capacitado para interactuar con sus seguidores, ademas de

promocionar los servicios a través de piezas graficas.

De la misma manera, Sanchez (2021) en su tesis titulada: “Estrategias de
Marketing digital para la mejora el nivel de fidelizacion de los clientes de una empresa
automotriz”, cuyo objetivo fue establecer las estrategias de marketing digital con el fin
de posicionar a la compafiia. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo,
descriptivo, de disefio no experimental. La poblacion y muestra se conforma un total
de 105 clientes de la empresa a quienes se les empled la técnica de recoleccion de
informacion; la encuesta, compuesta por 16 items. Los resultados de la investigacion
fueron que: las estrategias de marketing digital tienen resultados prometedores y
atractivos permitiendo fidelizar al cliente, ocupandose en un 76% de fidelidad por sus
clientes potenciales, pero, aun queda el 34% de usuarios para fidelizar por lo que se

propone mejorarlas hasta poder posicionar la marca en el consumidor.

Asi mismo, Martinez (2020) en su tesis titulada: “Estrategias de marketing
digital para posicionar a la empresa de Matizados Automotriz Seyescar”. Cuyo
objetivo fue realizar propuestas con base a estrategias de marketing digital en las
redes sociales, con la finalidad de mejorar el posicionamiento de la empresa
matizados automotriz Sevescar. La investigacion ocupé una metodologia de tipo

cuantitativa descriptiva, con disefilo no experimental transversal. La técnica de
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recoleccion de informacion: fue la encuesta, asi mismo; la poblacion quedd
compuesta por 60 clientes a quienes se les aplicO una encuesta de 18 items Los
resultados fueron que: los clientes frente a la empresa obtienen un posicionamiento
de confianza obteniéndose buenas referencias, en cuanto el servicio al cliente es
optimo con resolucion de problemas, su competencia esta en el mismo nivel que
Sevescar o menor que ella. Con respecto al uso de las redes sociales segun el estudio

también es 6ptimo siendo un total de 80% de clientes interesados por la marca.

1.3. Teorias relacionadas al tema.
1.3.1. Estrategia de marketing de contenidos en Facebook.
1.3.1.1. Marketing de contenidos- Definicién.

El marketing de contenidos es un método de marketing estratégico que se
centra en crear y distribuir contenido importante y coherente para la atraccion y
retencién de un publico objetivo y, con la finalidad de ejecutar campafas rentables

para los clientes.

Muchas empresas usan esta estrategia, incluidas: P&G, Microsoft, Cisco
Systems y John Deere, y ha sido desarrollada e implementada por pequefias
empresas y empresas unipersonales de todo el mundo. Podemos decir esto;
en lugar de promocionar su producto o servicio, debe proporcionar informacién
gue haga que el comprador sea mas inteligente. La esencia de esta estrategia
de contenido es la creencia de que nosotros, como compafiia, proporcionamos
a nuestros compradores informacién valiosa de forma constante y continua
gue, y esta nos recompensa con su negocio y su lealtad (Instituto de marketing
de contenidos, 2021).

1.3.1.2. Estrategias de marketing de contenidos digitales.

Estamos en un tiempo donde todo ha cambiado y con ella la publicidad. Cada

dia entramos en desafios en el marketing digital que se aprovecha de la poderosa
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herramienta llamada Internet, que se ha apoderado de los medios. Aqui, una
definicibn cambia continuamente la forma de crear contenido para construir una

imagen de marca.

Una estrategia de marketing digital ayuda a su empresa a conseguir objetivos
a nivel digital y es con los canales de marketing online con lo que se logran, ya que
son seleccionados de manera cuidadosa, como medios pagados, ganados y propios
(Hudson, 2021).

A. Importancia del marketing de contenidos digitales.

Como ya hemos visto la tecnologia ha transformado al mundo, dicha
importancia recae en que las empresas hoy en dia tienen la necesidad de tener una
audiencia mas extendida por asi decirlo y esto se da de una forma rapida en las
plataformas web, que permiten brindar informacion al usuario con respecto a lo que
esta diciendo la empresa de si misma. Asi como también mejora la notoriedad de la
empresa. Comprobandose una vez mas que tener presencia digital aumenta el

numero de consumidores.

El marketing de contenidos digitales permite el posicionamiento de la marca
en el rubro especialista, y diferenciarse de otras empresas del mismo rubro,
es una herramienta usada para fidelizar al cliente, y esto se logra al hacer
contenido distinguido y valioso para el consumidor. Si es asi, el contenido sera
viralizado de forma rapida, logrando un impacto positivo en la propagacion de
su marcay la interaccion a través del portal web o redes sociales. EI marketing
de contenidos digitales también puede generar otras acciones, como el
marketing y publicidad en portales web, plasmandose a través articulos,
infografias, videos, audios, imagenes, fotografias, textos, tutoriales.
(Aristizabal, 2020a).
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El marketing digital representa una herramienta importante y util para las
empresas, pues implementa estrategias de marketing tradicional, a partir de la
personalizacion de servicios hasta captar y fidelizar a clientes. De igual forma, es una
fuente de informacién infinita, pues engloba acciones como: entretener, comprar,
informar a través de noticias, interactuar con el usuario, es altamente efectiva para
comunicarse con el publico, comprendiendo las necesidades y acercando el producto
o0 servicio al cliente, aportando soluciones diferentes a cada necesidad. Lo que crea
un vinculo con los clientes, haciéndolos sentir satisfechos, y aumentando la
confianza frente a la marca, lo que genera trafico en web, se vende mas y se conoce
mas la marca. En las redes sociales ha permitido crear un enlace emocional entre

las marcas y los clientes (Castillo et al., 2017).

Para una empresa que recién esta emprendiendo o que se mantiene en etapa
madura, estar a nivel digital le abre un campo amplio de posibilidades porque le
permite abarcar mas usuarios y ofrecer productos o servicios, para las pequefias
empresas representa una ventaja frente a las multinacionales por la agilidad y
capacidad de reaccidén en cada situacion. Explotar las herramientas en marketing
digital permiten “hacerte ver” es decir, los usuarios ven a las empresas frente a otras
marcas, dandote a conocer, esta oportunidad se debe de aprovechar y crear una
innovacion en la empresa. Asi pues, el internet puede medir y cuantificar, haciendo

que se adapte progresivamente cuando cambia el mercado (CREA, 2020a).

B. Caracteristicas del marketing de contenido digital.

Para comprender de mejor manera qué es el marketing de contenido digital es
significativo conocer sus caracteristicas, de esta forma entenderemos la diferencia

de lo tradicional:

v" Personalizaciéon: El consumidor actual accede a grandes cantidades de
informacion, lo que le permite controlar las compras y hasta cierto punto

ignorar la publicidad intrusiva y la desalineacion con los intereses, asi un
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40% de los usuarios de teléfonos moviles dicen que gastarian mas fortuna

en una compafia si albergaran un vale personal (POSTEDIN, 2020a).

Masivo: Una de las ventajas de utilizar una campafia en medios digitales
es que trasfiere fronteras, llegando incluso a mas personas que no estan
parte de la audiencia objetivo. La web almacena nuestros registros de
investigacion para darnos sugerencias de productos, servicios
relacionados con nuestras preferencias. De esta manera la publicidad llega
a los usuarios, lo mas importante que buscan las marcas es un impacto y
generar recordacion de la marca. Las plataformas digitales son
estructuradas por individuos de acuerdo con sus objetivos de ventas, asi
que; expresar creatividad en la gestion de una campafia marca la
diferencia. El cliente actual evalta todo lo relacionado con la marca antes
del entrenamiento, una compra y podria recomendarla (Castillo et al.,
2017b).

Segmentacion: ElI marketing de contenidos a nivel digital aprovecha los
datos para llegar a audiencias muy especificas y orientar sus campafas
basadas en su geografia, edad, sexo, aspectos como gustos, intereses
personales e historial de bausqueda. Esto, afiadido a la amplia importancia
gue asume (POSTEDIN, 2020b).

Medible: Una de las ventajas del marketing tradicional y digital es que el
digital tiene la oportunidad para medir el impacto, para ver a quién
alcanzo, qué consecuencias existen, que se ha logrado, para que se

confirme el éxito de su campafa enfocada al marketing (Ruiz, 2018a).

Economico: El marketing de contenidos digital es economico, al contrario
de los tradicionales como la prensa, la radio o la televisién, los precios son

muy caros para las pymes, mientras que los precios de internet son bajos
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y se pueden medir. Por lo tanto, se logra realizar un mejor control

presupuestario (Ruiz, 2018b).

Interactivo: En el marketing de contenidos digitales, tiene la oportunidad
de crear una comunidad alrededor de una marca, conociendo a sus

clientes y seguidores (Fontalba, 2017).

Réapido y flexible: El marketing digital es rapido y flexible, sus campafias
de marketing digital se implementan en un tiempo respectivamente corto,
pues son mas maleables a la hora de implantar cambios inesperados
(Ruiz, 2018c).

Mayor alcance de la audiencia meta: Ademas, reducir las distancias
entre compafiias y compradores resultd ser realmente muy positivo. Hoy
en dia, después de todo, las pequefias marcas consiguen efectuar
grandes campafas y atraer clientelas de toda la ciudad, el pais y el
mundo. Los compradores ganan porque tienen mas circunstancias de
saber de las compafiias con las que se identifican. Lo mismo ocurre con
las compafiias que se posicionan online y pueden mejorar su estado
(Pecanha, 2019).

Intencion de compra: También, otra de sus caracteristicas es atraer a
clientes potenciales en funcidon de sus intereses. Es decir, si existen
personas que se encuentran en su pagina o red social es porque estan
dispuestas a comprar o buscan solucionar su problema en ese momento
(Cerna, 2020).

Segmentacion mas exhaustiva: Internet permite segmentar una
audiencia como se desee, usar parametros como uno quiera respecto a
edad, sexo, demografia, palabras clave, busqueda, intereses, formas de

acceso a red, redes sociales y otros. En red social, puedes configurar cada
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campafa segun el publico objetivo que desees (MEDIO DIGITAL, 2019).
C. Ventajas del marketing de contenidos digitales.

Preexisten muchas ventajas que facilita el rumbo en cualquier compafiia.
Entre ellas son:
Segun GRANDI (2021) en su investigacion titulada: “Los 5 principales

beneficios del marketing de contenidos” menciond que son los siguientes:

v' Mayor trafico y mayores leads: Es necesario aplica estrategias de
marketing que optimicen pues, lograra obtener gran cantidad de trafico

web y se obtendra una rentabilidad deseada (Grandi, 2021a).

v" Mejora el posicionamiento SEO: El marketing de contenido a nivel
digital, busca posicionar la web, en primeros puestos para ser
observados por el consumidor, produciéndose una compra, Yy
perfeccionando la imagen de la marca, produce mayor trafico de
consumidores, pudiendo convertirse en clientes potenciales (Grandi,
2021b).

v" Viralizar tu marca: Si el contenido digital resulta agradable, impactante,
atractivo en pocas palabras, puede compartir y comentar. En Facebook,
por ejemplo: puedes viralizar tus anuncios en forma masiva, ganando

una gran cantidad de usuarios (Espinosa, 2019b).

v' Retiene al cliente: Al ofrecer contenido relevante, segmentado y
personalizado, también puede retener de forma adecuada a sus
consumidores y maximizar las posibilidades de una larga estadia en su
empresa. Un cliente bien protegido que obtiene lo que quiere, asegurar

el deseo de pertenecer y vivir en un sitio conocido (Grandi, 2021c).
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Bajo costo de inversion: El marketing de contenidos significa invertir
tiempo y economia. Sin embargo, en balance con otras estrategias y
herramientas usadas para conseguir bondades en Internet, su valor
monetario es mas econdmico, considerando que puedes contratar
profesionales o compafiias que ofrezcan paquetes de valor disponible
(Grandi, 2021d).

Aumenta la visibilidad de la marca: El contenido de alta calidad
beneficiara a que los individuos, que quieran solucionar su problema,
tengan interés en las publicaciones que las empresas compartan. De
esta forma se obtiene mas visibilidad con los usuarios y sobre todo
excelencia y autoridad frente a la competencia. Recuerda, por supuesto,
gue debe ser didactico al presentar su informacién para atraer a la
audiencia. Si su contenido no evoca emociones 0 reacciones positivas,

puede estar seguro de que no habra audiencia (Medina, 2018).

Genera mas ventas: Al haber mayor audiencia, existe mayor visibilidad,
y mayor oportunidad de ventas, ya no se sufre buscando clientes, sino
gue ellos llegan hacia la empresa buscando sus intereses(Cabrera,
2018a).

Inspira confianza en los usurarios: Al ofrecer asesoramiento o
contenido gratuito, se vende el producto de forma desinteresada,
generando vinculos emocionales del consumidor hacia la empresa, y
fomentando compra, siendo tanto los clientes potenciales como aquellos

gue recién conocen la marca los que se integran (Saavedra, 2020).

Fideliza clientes: Desde este punto de vista, esta es la mayor ventaja
del marketing de contenidos. La mayoria usa Internet para casi todo.
Entonces, si puede brindar y continuar brindando la informacién que

alguien esta buscando, jeste es el oro! Esto puede parecer un beneficio
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exclusivo para la audiencia, pero no lo es. Si una persona se siente
ayudada unay otra vez, se convertira en un lector fiel de la marca, lo que
aumenta la posibilidad de consumir el producto o servicio y también te
recomiende a otras personas (Cabrera, 2021b).

Ponerte en el mapa: Es preciso que el producto y servicio sea conocido
por los consumidores, el marketing de contenidos colabora para estar
presentes, dando a conocer los beneficios de lo que vende, en definitiva,

pone a la marca en el mapa a la vista del consumidor (Ochoa, 2021).

Mejoraras tu imagen Corporativa: Las empresas quieren siempre
tener una 6ptima imagen, siendo este esencial para los consumidores
cuando adquieren un producto o servicio, el marketing de contenidos
brinda muchos beneficios, ya que puedes hacer contenidos que
perduren por un tiempo, a diferencia del marketing tradicional que es a
corto plazo (Cabrera, 2021c).

Crear contenidos utiles: Creando contenidos que sean utiles es una
excusa de atraccion para el cliente, dado que es gratuito, aporta valor
sin venderle nada, es sutil, y forma a la larga una relacion entre cliente y

empres y viceversa (Pendino, 2021).

Aumenta el trafico de tu sitio: ElI cambio digital ha provocado que la
mayoria de la poblacibn use Internet para buscar informacién,
principalmente motores de busqueda como Google. Sin embargo, su
sitio es el portal principal para clientes nuevos e Internet es la forma de
llegar a él, porgue las redes sociales actualmente se dirigen a una gran
cantidad de espectadores, aqui es donde una gran cantidad de
consumidores potenciales son dirigidos y conocidos (Giraldo, 2019).
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D. Etapas de las estrategias en marketing de contenidos digitales
1. Define tus objetivos

No debe estar una estrategia de en redes sin tener un objetivo. En el plan
de marketing inicialmente se define los objetivos e instantaneamente las estrategias
y sus tacticas. Segun Newberry y LePage (2020) en las redes sociales los objetivos
MAas comunes serian:

v" Incrementar la comunidad online en una o0 mas redes sociales.

v" Incrementar la notoriedad online, dando a conocer la marca a través

de las redes sociales.

v Obtener “leads”.

v Optimizar la satisfaccién de los seguidores de la marca.

v" Lograr la fidelizacion de los seguidores.

v’ Crear engagement con los seguidores.

v Lograr la promocién de la empresa y sus referentes productos o
servicios.

v" Lograr vender productos o servicios por Internet.

2. Investiga a la competencia

Es necesario hacer un andlisis de las empresas competidoras que usan
redes sociales, lo que es significativo, ya que se puede aprender de sus acciones,
tacticas y estrategias que estan incorporando a su empresa. Esto ayudara a
entender con quienes estamos compitiendo, y tener una imagen general de sus
expectativas como empresa y las expectativas que tienen sus consumidores de su
sector. Se pueden llenar huevos de mercado y verlo como oportunidad, si las otras
empresas no tienen presencia en redes sociales, pues es sin duda alguna una
oportunidad para tener presencia en ese sitio, de esta manera se compite

indirectamente (Boada, 2019).
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3. Creacion del buyer persona

Crear un buyer persona es un paso imprescindible para obtener
discernimiento sobre la audiencia en la que estamos sumergidos. Para encontrarlo,
debe investigar y analizar una variedad de patrones de comportamiento, datos
demogréficos e intereses de sus clientes y prospectos. Necesitamos saber cual es
su gusto, donde les gusta comprar, qué les hace elegir un producto u otro, cuél es
su estilo de vida, etc. También necesita saber qué redes sociales usa, qué usa,
donde usa con frecuencia las redes, para qué las usa y cuando se conecta. En este
caso, las redes sociales son utilizadas principalmente por compafiias de Facebook,
Instagram y Twitter, que sirven de soporte para conocer el grupo objetivo que se

comunica con la empresa (Carmichael, 2020).

Para Sherman, (2019) existen una serie de elementos que son necesarios

para conocer la audiencia o buyer persona:

v Conozca a su cliente ideal: Para las empresas no es bueno depender
de solamente un instinto para segmentar, es mejor conocer a fondo cual
es la red social preferida por el cliente ideal. Para hacer esto, la empresa
debe crear una imagen de comprador minuciosa de su consumidor
ideal. Este sujeto ficticio consigue ser tan detallado como se pueda,
cuanto mas, mejor. Esto comprometeria a ayudar a acertar las personas
correctas para conectarse en las redes sociales, que es la audiencia a la

que se debe dirigir.

v Busque comentarios de sus clientes actuales: Es necesario
aprovechar a los clientes existentes para lograr mas informacion sobre
sus preferencias, que consigue manejar para perfeccionar su marketing
en redes sociales. Se puede hacer encuestas para conseguir esa
informacion de qué tipo de contenido consumen, porque usan el producto,

sus preferencias, habitos, blogs o redes sociales que siguen, y por qué lo
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hacen, cualquier comentario del cliente debe ser importante, la idea es
tener una gran cantidad de informacion, una vez listo todo lo mencionado

se lograran los objetivos dispuestos.

v" Investigarlos: Si una empresa es nueva, y estd en proceso de
crecimiento y no tiene ninguna informacién, es necesario investigar el
comportamiento del consumidor en linea, comprender el como y dénde se

pasa la mayoria del tiempo y saber qué redes sociales usan.

v’ Conéctese con ellos: Una vez que haya terminado con el trabajo
preliminar y tenga los resultados detallados de su encuesta (o de su
investigacion). Debe estar equipado con los conocimientos necesarios
para aprovechar los principales sitios de redes sociales a su favor. En
otras palabras, tendra lo necesario para conectarse con ellos y lograr sus

objetivos de marketing.

1. Seleccionar las redes sociales correctas.

La Academia Consultores, (2019) en su blog de plan de marketing de
contenidos en redes, menciona que no hay necesidad de tener presencia en todas
las redes sociales, pero se debe de planificar una estrategia de contenidos que
reporten estadisticas para ello es necesario conocer qué tipo de red social le gusta

a la audiencia. Entre ellas tenemos: Facebook, Instagram, Twitter, YouTube y otros.

2. Define la estrategia de tu estrategia de marketing de contenidos

digitales.

Una vez marcados los objetivos y audiencia, es necesario desarrollar una
estrategia que recoja toda la informacion recopilada para crear un plan general de
marketing de contenidos, de forma digital o mediante redes sociales o social media.

Decide los mensajes que quieres crear y difundelos para alcanzar tus metas y
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objetivos. Empiece por crear estos mensajes, conquiste este objetivo y logre todos
estos objetivos. Ahora lo bueno comienza cuando empiezas a disefiar el plan de

marketing de contenidos para tu negocio (Prim, 2019).

Para Reichert (2020) es necesario tener en cuenta las siguientes

premisas:

v~ Comparta su contenido favorito de otras empresas: Silees un articulo,
ves un evento o ves una publicacion en redes sociales que disfrutas y

crees que le gustara a tu audiencia, compartelo con ellos.

v~ Publicar contenido de formacién: De equipos, contenido de progreso,
videos divertidos o historias personales puede ayudar a fortalecer el

vinculo entre usted y sus clientes.

v’ Realice encuestas o preguntas para la audiencia: Las encuestas
pueden abarcar cualquier tema, desde el contenido sobre el que debe
escribir en su blog, el producto o servicio que debe presentar o cosas
generales para divertirse.

v" Realizar concursos: Los concursos animan a las personas a participar
dando me gusta o dejando un comentario. Se trata de una forma sencilla

de hacer que las personas interactlien con su marca.

v~ Gritar sobre tus éxitos: Si gan6 un premio o un empleado hizo algo
grandioso, digaselo a su audiencia. Demuestra que Su negocio esta

funcionando bien.

v~ Comparta sus Ultimas publicaciones de blog: El 959% de los
blogueros promocionan sus publicaciones en las redes sociales, lo que te

dice que es una tactica que funciona.
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v Comparta contenido generado por el usuario: El contenido creado por
sus clientes y compartido por usted es auténtico y los seguidores confian
en él. El 48% de los consumidores dice que el contenido creado por el
consumidor es una excelente forma de descubrir nuevos productos y

el 93% dice que es util para tomar decisiones de compra.

Asi mismo; Reichert (2020) menciona que hay que tener en cuenta las

siguientes premisas para elaborar un buen contenido:

v' Tomade conciencia: Las piezas de las partes de esta parte del recorrido
del consumidor a menudo se centran en los problemas que los leads
tienen en la parte superior del embudo a medida que se vuelven mas
conscientes del problema y sus necesidades. Asi como puede ser
contenido que narre la historia de su marca, instruya y dé a conocer o

distraiga a la audiencia.

v' Fase de consideraciéon: Cuanto mas pasen por la fase de consideracion,
mas clientes potenciales querran saber. Es importante ayudar a
comprender por qué necesitan ayuda con su problema, guiarles
mostrandoles como otros han resuelto problemas parecidos en el pasado

y describa los pasos que deben seguir.

v' Fase de decisién: Las secciones en esta etapa estan disefiadas para
ayudar a los lideres potenciales a determinar por qué usted es la mejor
opcidn para ayudarlos. Los estudios de casos, las evaluaciones de los
clientes y los analisis especificos de su trabajo anterior pueden resultar
atiles en este punto, ya que los usuarios comparan la oferta de forma

directa con otros proveedores.

v Fase de retencion: Describa las diferentes formas en que puede

aprovechar al maximo su producto o servicio, asi como las oportunidades

43


https://www.forrester.com/report/The+Purchase+Path+Of+Online+Buyers+In+2012/-/E-RES82001?objectid=RES82001
https://merkleyandpartners.wordpress.com/2016/05/20/how-to-connect-with-consumers-via-user-generated-content-infographic/

para resolver problemas comunes y nuevas funciones. Predecir las
preguntas que hara su audiencia y responder de forma proactiva para

evitar que los clientes potenciales se sientan frustrados por sus ofertas.

v' Fase de evangelizacion: Durante esta etapa, las partes resaltaran su
marca que hacen que sus clientes sean amantes de ellos y hablen de su
marca. Debe agregar contenido que enfatice los valores de la empresa,
sus esfuerzos por retribuir a los seguidores o miembros destacados del

equipo.

3. Crear un calendario de contenidos en las redes sociales.

Compartir contenido valioso es importante, pero también lo es compartirlo
en el instante apropiado. Un calendario organizado ayudara a maximizar el impacto
de las publicaciones y facilitara la vida del equipo. El horario de este calendario se
debe incluir la fecha, hora y tipo de red social para programar actividades a tiempo,
desde fotos hasta publicaciones de blog y videos, para asegurar que se muestren

correctamente en un momento determinado (Boada, 2019).

v' Establezca su horario de publicacién: Para hacer un calendario de
contenido bien hecho, se debe enumerar las horas y fechas en que van
a ser publicados, incluidos publicaciones diarias de campafas en redes
sociales. Su calendario también asegura que sus publicaciones estén
espaciadas apropiadamente y publicadas en los momentos Optimos

(Newberry y LePage, 2020a).

v" Determine la combinacién de contenido adecuada: Se debe de
asegurar si el calendario refleja los objetivos asignados para la empresa,
y respalde esas acciones, cada red social tendra un objetivo distinto al

otro (Newberry y LePage, 2020b).

44


https://blog.hootsuite.com/best-time-to-post-on-facebook-twitter-instagram/

v’ Haz pruebas, mide y ajusta la estrategia: Para medir los resultados
orientados hacia nuestras campafas existen diversos KPIS que se
mencionardn mas adelante, ellos contribuyen a medir y cuantificar si la
estrategia ha tenido éxito o no. En una estrategia de google, puedes usar
google Analytics, en redes sociales como Facebook existen métricas
(Sepulveda, 2021).

E. Tipos de estrategia de marketing de contenidos digitales

Un contenido visual permite retener a un usuario, €S un arma que crea
impacto, que atrae a las personas, dichas herramientas usadas a nivel digital
permiten que sea mas agradable ver una informacion, es por ello que hemos

seleccionado partes de distintos autores, entre ellos estan:

v~ Infografia: Segln los especialistas en marketing, este tipo de contenido
genera “me gusta” 3 veces mas que cualquier otro contenido visual, debido a
qgue simplifica un contenido y es mas rapido de leer, teniendo ideas claras y
temas claros, la imagen se carga con textos y graficos. Este tipo de
informacion es atractiva, muestra ideas relevantes, atrae la atencion del
cliente, es facil, es menos aburrido, es accesible, y puedes transmitir

facilmente una informacioén(Saavedra, 2020b).

v" Videos: En la Internet el video es una solucion rapida para contar una
informacion, el 64% de lectores mencionan que compran un articulo gracias
a este contenido, no pueden ser largos, sino concretos, decir algo que el
cliente desea escuchar, esto garantiza un mayor acoplamiento del lector, en
la red social un video de 30 segundos habla mas que un post de mil palabras
(Eneque, 2018).

v" Publicaciones de blog: los blogs y el contenido escrito siguen siendo una

parte integral de la creacion de contenido. Una publicacion de blog eficaz
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para listas de marketing o consejos con soluciones y material interesante
para el usuario. Estas publicaciones a su vez permiten la distribucion de una
infografia o video con la opcién de agregar algo mas, se puede agregar una
explicacion o datos que se han omitido aportando valor al lector (Peralta,
2020a).

v~ Ebook: Escribe un ebook para tus clientes con contenido excepcional que
conozcas por tu experiencia profesional y que otros no ofrecen. No tiene por
qué ser un libro electrénico de 100 paginas, lo mas importante es que sea

valioso, claro y atil (Nieto, 2021).
1.3.2. Estrategia de marketing de contenidos en redes sociales 0 Social media

Las redes sociales son portales digitales amplios, en el que el usuario sabe
donde esta, que hace, a donde va. En este preciso lugar, es facil segmentar los
publicos, tener una comunicacion horizontal con los clientes y demostrar los
productos o servicios que se brindan. Los usuarios se guian de las
recomendaciones, por lo cual tener un buen servicio permitird que la decisién de
comprar sea mas rapida. Entre las redes mas usadas tenemos Facebook, Twitter,
Instagram, YouTube, WhatsApp.

Con la estrategia de marketing de redes sociales adecuada para su pequeia
empresa, esos consumidores digitales también pueden convertirse en sus clientes.
Utilizando estratégicamente el marketing en redes sociales puede ser un enfoque
rentable y dindmico para el marketing de marca. Permite a las empresas aumentar la
participacion de los clientes y las ventas al mismo tiempo, que atraen nuevos clientes

potenciales y obtienen una visibilidad significativa (Tide Business, 2021).

Para Espinoza (2019) encontrarse en redes sociales es de gran importancia,
pues muchas organizaciones se han tenido que mudar a la parte digital, logrando

un gran numero de ventas y de seguidores que posicionan su marca. El marketing
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de contenidos en redes sociales permite generar estrategias de alcance e
interaccion con los usuarios, es parte de segmentar al publico objetivo mediante
campanfas, las redes sociales redireccionan a los sitios web con el uso de “Call to
action”, que significa: “llamada a la accién” en piezas graficas, videos o cualquier

contenido que se publique genere interactividad. Por lo tanto; hay mayor alcance.

Entre las redes sociales tenemos:

a. Instagram: Esta es una red social y una aplicacidn movil al mismo tiempo
gue admite a los usuarios subir fotos y videos con una serie de efectos
fotograficos como filtros, marcos, colores retro, etc. Para compartir estas
fotos posteriormente en la misma plataforma u otras redes sociales (Lavagna,
2018).

b. Twitter: Twitter es una red social que se cre6 en el 2006, y que hasta la fecha
tiene 393 millones de usuarios activos, usada por usuarios y empresas. Se
usa para compartir opiniones, memes, noticias de ultimo momento (Berlanga,
2021).

c. Facebook: Fue fundada por Mark Zuckerberg, es la red social mas usada

por millones de usuarios en el mundo (Naveira, 2020).

A. Definicion de Facebook

Facebook es la red social con mas usuarios activos del mundo, de los cuales
mas de la mitad utilizan sus servicios al menos una vez al dia. Segun la propia
empresa, esta red social ha llegado a mas de 2.000 millones de usuarios activos
cada mes. Ademas, segun un estudio de la consultora COM Score, también es la

red social con mayor crecimiento entre 2014 y 2015 en Latinoamérica (Zeler, 2019).
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Facebook es una red social que mas de 2.700 millones de personas en todo
el mundo utilizan todos los dias para compartir publicaciones de todo tipo con sus
paginas de Facebook. Sin embargo, el espiritu de la red sigue siendo muy personal,
y las marcas deben considerar si quieren "conectar" a los usuarios (Berlanga, 2021).

B. Caracteristicas de Pagina de Facebook

Facebook tiene otras muchas propias de las que debes sacar partido:

v~ Facebook Messenger: este es un servicio de mensajeria instantanea que
le permite tener conversaciones privadas. Uno de los usos de esta
herramienta en el marketing de Facebook esta relacionado con los
chatbots. Es una de las herramientas mas importantes para mejorar la
experiencia del consumidor y ofrecer lo mejor en servicio al cliente, al
tiempo que aumenta la calidad y el realismo. Recuerde que las llamadas
son parte de su proceso de ventas. Los chatbots son sistemas que
simulan automéaticamente conversaciones humanas. Por tanto, son
ideales para motivar al cliente a realizar la conversion final (Hernandez,
2019a).

v’ Facebook Stories: Historias de Facebook: Si ya tienes una audiencia en
Facebook, puedes usar las historias para comercializar productos,
compartir consejos de productos, pedirle a la audiencia que te cuente sus
ideas y percepciones de marca, publicar sugerencias, crear un hashtag
para saber qué marca produce. el compromiso publico esta diciendo al

respecto (Facchin, 2021a).

v" Marketplace: Esta disponible tanto para PC como para aplicaciones
moviles. Si esta accediendo a una computadora o Mac, puede encontrar
el servicio en la barra lateral izquierda que aparece cuando inicia la tarea.

Si accede desde su teléfono movil, debe tener la version actualizada de
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la aplicacion. Se utiliza para encontrar los productos que desea comprar
0 viceversa para encontrar sus articulos a la venta mas rapido. Puede
utilizar filtros que van desde el tipo de producto hasta el rango de precios
o la ubicacién (Hernandez, 2019b).

v~ Crea publicaciones de Facebook en carrusel: Las publicaciones de un
solo marco se utilizan para comercializar graficamente su marca y sus
beneficios. Pero no hay nada como la interaccion activa a través de
publicaciones tipo carrusel y presentaciones de diapositivas: ya que
permiten contar tu historia y llamar la atencién sobre tu pagina (Facchin,
2021).

v~ Convierte Likes de tus publicaciones en fans de tu pagina: Haz que
las publicaciones sean tus amantes de la pagina: puedes ver la cantidad
de personas a las que les "gustd" la pagina, incluso puedes invitar a los

usuarios a hacer clic en la pagina (Hablando Digital, 2021a).

v~ Usaun video en lugar de unaimagen en tu portada: Use video en lugar
de imagen en la imagen de portada: puede agregar un GIF o video como
imagen de portada en su pagina de Facebook. Si desea acrecentar su
presencia en las redes sociales, esta es una excelente manera de llamar
la atencion. Debe durar al menos 20 segundos, pero no mas de 90
segundos, con un tamafio recomendado de 820 x 462 pixeles (Hernandez,
2019c¢).

v" Programatus publicaciones: Puedes programar varias publicaciones de
Facebook con anticipacion cuando el usuario activo sea mas conocido
(Hablando Digital, 2021b).

v~ Estadisticas de tus publicaciones promocionadas: Si publicitas una

de tus publicaciones, Facebook te garantiza que aparecera en la primera
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etapa en los mensajes de los usuarios, en funcién de la disposicién a
pagar. Es una opcién que es util, ingresando un presupuesto, objetivos,
publico, se esta listo para promocionar la publicacion, es facil ya que,
puedes ver segun tu presupuesto la idea de cuanto vas a pagar para
promocionar tu pagina, se puede promocionar imagenes, videos,
historias, fotografias, y se puede ver cuantas personas hicieron clic, a

cuantas les gusto (Regaliati, 2019).

v" Boton de guardar: Este boton permite a los usuarios almacenar bienes
0 servicios en una lista privada de Facebook, compartir con amigos y
recibir alertas relevantes. Por ejemplo, una persona puede guardar una
prenda, viaje o enlace que le interese y volver a la lista en otro momento
para consumirla, o recibir un mensaje cuando esté en oferta (Facebook,
2019).

v~ Marketing en Facebook con Ads: Los anuncios de Facebook son una
herramienta de marketing digital que permite publicar informacion sobre
productos, servicios o contenido en la red social mas grande del mundo.
Gracias a los filtros es mas facil llegar a la audiencia especifica. Ademas,
brinda la posibilidad de que las campafias publicitarias se ejecuten
simultaneamente en Instagram (Hernandez, 2019c).

Por su parte, Mundaca (2019) nos menciona las siguientes

caracteristicas del Facebook para empresas:

v Muro: Una de las palabras mas usadas en Facebook es muro. Se trata
del espacio mas amplio de la red social y el principal. En él se encuentran
todas las publicaciones que hacen las personas que utilizan la red social.
Existen dos tipos: uno donde las publicaciones de los demas se ven, y

otros donde vemos nuestras propias publicaciones (Mundaca, 2019).
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v’ Fotos:

v' Foto portada: Es una imagen grande que identifica su compafia y se
puede ver en la parte superior de la pagina. Tienes que usar mucha
creatividad aqui y recordar que esto es lo primero que veran sus
seguidores cuando visiten su sitio. Puede incluir una imagen de uno
de sus productos, una imagen promocional, una fecha especial o tal

vez el eslogan de la marca (Mundaca, 2019 a).

v' Fotos perfil: Las imagenes de perfil de las paginas son como las
imagenes de perfil de los usuarios, junto al nombre se muestran en
todas partes. Dado que esta es la imagen mas caracteristica, es
recomendable colocar el logo de la empresa, aunque puedes combinar
con el disefio de la imagen de portada. Las imagenes de perfil de las
paginas son cuadradas y el tamafio ideal es de 180 x 180 pixeles
(Mundaca, 2019 b).

v' Fotos de contenido: Se debe de recordar que laimagen es el anzuelo
gue capta a los usuarios y debe ser impactante al escribir mucho texto,
probablemente exista rechazo, si existe una cantidad de texto
adecuada preserva un atractivo en la imagen, interesando a los
usuarios en el contenido que se sube a lared. Es necesario aprovechar
esos espacios de Facebook para afadir fotos, acompafnados de textos

y titulos, descripciones, adecuadas (Skaf, 2021).

v~ Mensajes privados: Al igual que con los perfiles de usuario, los sitios
pueden intercambiar mensajes privados con sus seguidores, pero con
ciertas restricciones. La principal discrepancia es que solo los fanaticos
de la pagina pueden iniciar u diadlogo, solo entonces pueden responder los
moderadores. Pero si esta configurado para recibir mensajes de

Facebook Messenger, es decir, si se agrego un numero que la aplicacion
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Messenger agregd a su teléfono, puede chatear directamente con sus

clientes. Ademas de recibir llamadas directas (Jiménez, 2021a).

Panel para administradores: Consejo de administracion: el consejo de
administracion es su centro de operaciones donde puede configurar y
administrar la péagina de su marca. Puede acceder a este panel
directamente desde las pestafias Administracion de paginas comerciales
en la parte superior de su pagina de fans. La pestafa principal es una
"pagina" que muestra el perfil de la empresa, informacién y publicaciones.
Luego sigue la pestafia Mensajes, obviamente este es todo el correo
electrénico que recibes y envias, en resumen, es tu bandeja de entrada.
La tercera es la pestafia "Estadisticas" y la cuarta pestafia "Herramientas
publicitarias”, donde se muestran todas las donaciones compartidas
(Jiménez, 2021b).

Lista de amigos: Puedes usar las listas para organizar a tus amigos en
Facebook. Usar una lista te permite publicar una actualizacion para
determinadas personas, como tus compaferos de trabajo o amigos que

viven cerca de ti (Jiménez, 2021c).

Comunicacion: Facebook nos permite saber qué esta haciendo la
persona, qué esta diciendo, cémo y dénde estd, informacién personal al
alcance de su red de contactos: El usuario de la red social puede
compartir sus pensamientos, opiniones, creencias, actividades, intereses,
sus proyectos, sin tener la necesidad de llamar o enviar un mensaje de
texto, y registrar todos estos para el libre acceso de los que pertenecen a
su circulo (Jiménez, 2021d).

Reacciones de Facebook:

Segun el gerente de Facebook, Sammi Krug, las reacciones son de gran

utiidad para los publicistas y marcas ya que, permiten mejorar la
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retroalimentaciéon sobre como los usuarios perciben sus publicaciones
(Baldwin, 2021).

Las reacciones resultan vitales para las campafas en las redes sociales.
Facebook mide todas estas reacciones y las evalla, porque significa que
se estéa interactuando de forma oOptima o inadecuada, son mucho mas
descriptivas, pues analizan lo que sienten los usuarios, si aman, si odian,
lo que les gusta lo que no. Dichas reacciones, las marcas pueden adaptar
y refinar sus mensajes para evocar las emociones deseadas que mas
desean ver (Libero, 2020).

Segun Latamclic, (2020) en un articulo denominado “Significado de las
reacciones de Facebook” menciono que las reacciones son importantes para saber
la interaccion que tienen los contenidos a través de los usuarios, entre ellos
tenemos:

o Me encanta: Es una de las primeras emociones que se enuncian en

la nueva funciéon de Facebook y ademas su forma es un corazon.

o Me divierte: Significa que ya no tienes que publicar una risa en la red

social, sino expresarla a través de emoticon.

o Me alegra: Si una publicacion de la red social te hizo feliz, te alegro el

dia, se califica con este emoticon.

o Me asombra: Los emojis boquiabiertos son los que deberian estar en
tus comentarios de Facebook por si el usuario se siente asombrado de

alguna publicacion.

o Me entristece: Lamentas la noticia. Bueno, es hora de usar el emoji

de la cara llorando para mostrar que algo te hizo llorar en Facebook.

o Me enoja: Representa lo que no me gusta. Bueno, eso expresa el
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enfado que te han causado algunas publicaciones.

o Me importa: El nuevo comentario es un emoji que abraza un corazon

y aparece en la plataforma por séptima vez, junto a los demas emoticones.

C. ¢Como funciona Facebook?

Esta plataforma sirve para muchas cosas, no solo para compartir estados de

animo o fotos en el muro.

Segun Facchin (2021) en Facebook se pueden realizar las siguientes cosas:

v~ Agregar nuevos amigos: Agrega nuevos amigos: a través de las
busquedas y sugerencias que la web proporciona a cada usuario, puedes
conectarte con personas del pasado con las que has perdido el contacto,

como tus antiguos colegas de la universidad o vecinos del pasado.

v~ Crear grupos: Puede crear grupos o comunidades de personas con
intereses comunes. Estos grupos pueden ser publicos, cerrados o
privados. En un grupo publico, todos pueden ver las publicaciones y sus

amigos.

v~ Puedes crear paginas: Cuando comienzas a crearlo, se puede utilizar
con fines profesionales o promocionales, y puedes encontrarlo en la
plataforma como: una empresa o0 marca, una comunidad o una persona

publica.
v~ Crear encuestas: Esta funcién es muy util para las paginas de

compafilas o eventos. Pero también se puede utilizar en grupos o

perfiles.
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v~ Permite la creacion de eventos: Se puede especificar la fecha y hora
de la actividad que realizards e invitar a personas para estimar la
asistencia. La principal funcion de esta plataforma es muy util a la hora
de organizar un evento o convencién, ya que es visto por toda su

comunidad social.

v~ Hacer Networking: Puede publicar ejemplos de trabajo y permitir que
otros usuarios lo compartan. Facebook es perfecto para activar tanto

material audiovisual como tu propio contenido.

v~ Videos en directo: Puede transmitir videos a través de la plataforma
Facebook Live y luego ser alojados en la pagina o perfil desde el cual
fueron transferidos. Es muy util como herramienta de marketing. Esta
funcionalidad también admite ofrecer cursos en vivo mediante el acceso

previo a un grupo privado.

v~ Chatear con otros usuarios: El uso de la herramienta "Messenger" te
permite hablar en tiempo real con tus contactos o incluso con personas

gue no conoces. Después del anterior, por supuesto.
D. Tipos de contenido estratégico en Facebook.

v~ Imagenes: Muestre, por ejemplo, antes y después de las instalaciones
de la empresa, productos populares, proyectos, etc. Son ejemplos de
publicaciones de Facebook que puede crear una empresa de instalacion

0 renovacion (Parera, 2019).
v~ Videos: En este punto se puede compartir videos cortos de entrevistas,

videos tutoriales, interactivos, o testimonios de clientes que han probado

el producto y se sienten seguros de compartirlo (Adco, 2020).
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v~ Memes: Los memes llegaron para quedarse, y no solo funcionan, son
populares, cautivan trafico, a los usuarios les encanta compartirlos y son
perfectos para compartir en redes sociales y siendo muy faciles de crear
(Alcocer, 2019).

v~ Texto: Entre uno de los tipos de contenido para Facebook que mas pasa
desapercibido, ese es definitivamente el poder de un texto bien escrito.
Si un usuario o marca tiene la opcion de compartir sobre un tema puede
hacerlo, para una empresa es necesario que no se extienda mucho, de

lo contrario puede aburrir (Adco, 2020).

v~ Albumes: Se trata de crear colecciones de fotos relacionadas con un
tema. También es utilizado por ciertas marcas para mostrar una
seleccion de productos por temporadas o colecciones. Este es uno de
los tipos de contenido de Facebook ideal para empresas con un
componente muy visual (Vargas, 2020).

E. Métricas para medir el contenido en Facebook

En la actualidad Facebook ha generado herramientas faciles que permiten
medir desde su pagina oficial, ademas cuenta con una pagina especializada para
empresas denominado “Facebook Business”, en el cual sube informacién de interés

para conocer todo aquello relacionado con esta red social.

Segun Nufez (2019), las métricas para medir en Facebook miden el
rendimiento relevante de los contenidos, entre los mismos se encuentran: alcance,
interaccion, comentarios negativos, porcentaje de clic, seguidores, impresiones y

generador de historias.

= Alcance: Ahora mida cuantas personas vieron su mensaje durante una

campafa publicitaria. No todos hacen clics en un anuncio, pero es mas
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probable que se comuniquen con su empresa después de ver su mensaje.
El rango de alcance puede verse afectado por la oferta, el presupuesto y

la orientacién a la audiencia (Facebook Business, 2020).

v~ Alcance Orgéanico en Facebook: El alcance organico es el
namero de usuarios que vieron la publicacién sin que haber sido
promocionado, sino que se dio de forma gratuita y natural en el muro de las
personas. Es también, la cantidad de individuos que vieron la publicacién no

pagada en la pantalla (Facebook Ads a).

v~ Alcance Pagado en Facebook: Es; por el contrario, un nimero
de individuos que miran una publicacion siendo la misma pagada en un

plazo determinado denominado anuncio (Facebook Ads b).

» Interaccién: La interaccidén son aquellas acciones que los individuos han
realizado con los anuncios mientras estaba circulando, incluye acciones
como reacciones a los anuncios como comentarios, compartir la
publicacion, solicitar una oferta, ver el video, ver la fotografia, ver la

imagen o darle clic al enlace.

Segun Jara (2020) la famosa formula para esta métrica es el de alcance y
consiste en la division total de interacciones de cada publicacién por su alcance y

multiplicarlas por 100:

Tabla 1 Total de interacciones.

(Total de Interacciones / Alcance de la publicacion) x 100

Veamos un ejemplo sobre una publicacion en Facebook:

Total, de interacciones de un post= 80 “Me gusta” + 5 “Comentarios” + 10

“Publicaciones” = 95 interacciones.
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Alcance de la publicacion es igual al nimero en su total de individuos que

vieron el contenido.

¢,Cudl es el Engagement? = (95/1025) x 100 = 9.26%.

Esto refleja que el 9.2% de individuos que vieron mis contenidos ya sean

seguidores o0 no pero que han tenido interaccidén con el contenido.

= Comentarios negativos: Un comentario negativo es una accion
“negativa” realizada por un fan sobre tu contenido. Y se basa en ocultar la
publicacion, darle clic en no me gusta o marcarla como spam. Cuenta el
numero de personas que no les ha gustado el contenido y que quieren

desaparecerlo de su vista (Ernoult, 2018).

= Porcentaje de clics: El numero de clics, es un KPI muy valioso, pues
muestra cuantos seguidores han sido atraidos por el contenido, se recibe
clics que constatan de que el contenido es interactivo, fiable, qgue muestra
la atencion del publico. Esta acompafiado de comentarios, compartidos,
me gusta, cubriendo la expectativa de saber que dice el usuario sobre el
contenido (Casanovas, 2019a).

Segun Martin (2020) EI CTR (Clics Through Rate) representa un porcentaje
calculado a través de la division entre la cantidad de clics que recibe el anuncio y el
namero de veces mostrado en un anuncio.

Tabla 2 Nimero de Clic

CTR = Numero de Clics / Nimero de impresiones x 100

= Seguidores: Indica el nimero de nuevas personas que se han hecho fan

de la pagina de Facebook. Se trata del indicador mas comun y conocido
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de todos. Puedes fijarte objetivos mensuales de crecimiento de la base de
seguidores. De este modo, podras ver de una forma rapida y sencilla si
tus acciones estan teniendo repercusiéon en cuanto al aumento en el

namero de seguidores (Casanovas, 2019b).

= Impresiones: El nimero de impresiones, podria ser parecido al nimero
de seqguidores, al menos que se produzcan interacciones con tus
publicaciones, como puedan ser comentarios, “‘me gusta® o
comparticiones. Esto hace que la propia red social, haga llegar mas lejos
nuestras publicaciones. Siempre segun sus politicas de difusion.
Lamentablemente, una impresién, no siempre es igual a una visualizacion

(Casanovas, 2019c).

Tabla 3 Numero de Impresiones

Impresiones = N° “Seguidores”, N° “Me gusta”, N°”
Comparticiones”

= Generador de historias: Conocido como "la cantidad de personas que
hablan de él", representa a las personas que hicieron clic en el botén "Me
gusta", comentaron o compartieron una publicacion. En general, se trata
de usuarios que, a pesar de poder comunicarse con su cuenta, han estado
buscando a otros usuarios para conectarse, comentar, recomendar y
compartir una publicacién con otros miembros que veran y crearan una
cadena de visitas. Tanto la encuesta de archivos adjuntos como el
generador de historial estan completamente relacionados. Es un calculo
viral y mide cuantas personas estan dispuestas a transmitir el mensaje a

sus amigos (Gonzéles, 2020).

Asi mismo, segun Ramirez (2018) el generador de historias esta ligado a la
recordacion de la marca, probabilidades de recomendacion de la marca, tiempo de

permanencia en la red social, nUmero de suscriptores, nimero de comentarios y
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namero de publicaciones en el muro.

1.3.3. Fidelizacién.

A. Teoria del Trébol de la Fidelizacioén.

Alcaide Juan Carlos, socidlogo espariol, escritor, consultor y ademas
empresario, presentd en el afio 2010 su libro denominado la “Teoria del Trébol de
la Fidelizacion”, argumentando que para fidelizar a un consumidor es necesario
seguir un modelo de cinco hojas, y un corazén. Dicha analogia estuvo basada en
un contexto de que el corazon del trébol era el cliente, pues es el eje primordial
sobre la que debe recaer las estrategias de una empresa y las cuales usara para
completar el proceso de fidelizar. (Rubio, 2019).

Imagen 1 Teoria del Trébol Fidelizacion

Fuente: (Rubio, 2018)

Alcaide clasificd en dos partes como ya hemos visto; Una, en corazén donde
se encuentra la cultura orientada al cliente, calidad de servicio y estrategia
relacional. Y las otras cinco dimensiones del Pétalo serian: Una, Informacion; dos,
Marketing interno; tres, comunicacion; cuatro, experiencia al cliente; cinco,

incentivos y privilegios.
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1) Corazon

2)

Cultura orientada al cliente:

La cultura orientada al cliente se caracteriza por el hecho de que todos los
empleados de la organizacion asumen su implicacion en este campo. Esta es
la creencia y los valores que comparten los empleados de la empresa en lo
gue respecta a las relaciones con los clientes, solo hay que ver como tratan
los empleados cuando estan solos con los clientes y no saben que los estan
siguiendo (Montoya, 2021).

Estrategia relacional:

El marketing relacional es un conjunto de estrategias que construyen, y
propagan una marca, investigan, fidelizan, crean autoridad en el mercado. El
objetivo es conquistar al consumidor y fidelizarlo, que sean defensores y
promotores de su marca y esto se da gracias a las experiencias que tienen
los usuarios con la marca, existe una relacion entre el cliente y marca, es
también un tipo de estrategia de marketing continua, pues siempre debe estar

presente (Lipinski, 2020).

Por lo tanto, Reul (2019) define esta estrategia como unas tacticas y acciones
del marketing que pretenden mejorar la comunicacion con los prospectos
para guiarlos durante la compra y seguir continuando con su lealtad a lo largo

del ciclo de vida.

Pétalos de trébol.

Informacién: La informacién se centra no solo en los deseos, necesidades
0 expectativas de los clientes y usuarios de nuestros servicios o productos,

sino también en el establecimiento de sistemas y procesos que faciliten a la
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empresa navegar por todos los detalles y aspectos de la relacion. Y recoja lo

gue se maneja (Rubio, 2019).

Marketing interno: Consiste en un conjunto de métodos y técnicas
personales para la gestion de las relaciones personales y comerciales que
garantizaran que los empleados asuman una posicion de voluntariado en
relacion con la atencion al cliente y la atencion al cliente, con el fin de lograr
altos niveles de satisfaccion del consumidor en todos los aspectos para
asegurar el servicio que la empresa ofrece, el cliente solo puede estar
satisfecho si garantiza que los empleados se comportaran positivamente
(Gémez, 2018a).

Comunicacion: Mantener la lealtad del cliente es comunicacion entre usted
y la empresa. La fidelizaciéon debe ir mas alla de la oferta del producto o
servicio y més alla de la calidad que busca la empresa para poder enfocarse
en la calidad que busca el cliente. Ser capaz de construir lazos mas fuertes
y profundos. Estas conexiones dependen de la calidad ofrecida y de la

comunicacion constante entre clientes y empresas (Rubio, 2019).

Experiencia del cliente: Son experiencias de usuario en relacion con la
empresa, que se recuerdan con gusto para que el cliente recomiende a otros

y genere mas ventas (Palacios, 2018).

Incentivos y privilegios: Los clientes son una fuente rentable para la
empresa, por lo tanto, se debe reconocer su valor a través de recompensas,
y experiencias, realizando una base de datos de clientes leales a la compafia
(Goémez, 2018 b).
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B. Conceptos de fidelizacion

La fidelizacion del cliente es el comportamiento que el cliente adopta en

relacion a una marca en especifico a lo largo del tiempo (Alvarado & Risco, 2019).

También es; la retencion de clientes que continlan comprando productos y
servicios debido a la grata experiencia con la empresa. Un cliente que
experimenta experiencias o interacciones optimas desarrolla confianza en
la empresa. Por lo tanto; La fidelizacion es una seleccion de clientes fieles
a la marca, y también es un hecho que merece tu inversion porque ha
conseguido vender a los clientes de forma rapida y econémica durante todo
el proceso de compra. Un cliente fiel es alguien que siempre nos compra

cuando necesita nuestra oferta (Navalén, 2020).
C. Importancia de la fidelizacion

La importancia de fidelizar clientes no solo reside en la retencion de esos
compradores, sino también en la conservacion de los mismos, es decir, conservar
un cliente abarca mas conceptos relacionados con las técnicas que utilizan las
empresas para conquistar y sorprender a sus compradores mas fieles (Coello,
2020).

Para Hotmart, (2019) en su articulo publicado ¢ por qué fidelizar a tus clientes

es mas importante?, menciond los siguientes puntos:

a. Vender para los mismos clientes: Un cliente fidelizado ciertamente
comprard nuevamente a tu empresa cuando lo necesite. Después de
todo, si él ha tenido una experiencia positiva con tu producto o servicio,
¢por qué arriesgarse con lo desconocido? Y lo mejor es que el costo de
adquisicion de este cliente, que ya esta en tu base, es mucho menor en

comparacion con el de un consumidor que compra por primera vez.
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Lograr ser recomendado para amigos y familiares: Un cliente leal
tiene la garantia de comprarle a tu empresa si es necesario. Porque Si
esta experimentando experiencias positivas con su producto o servicio,
¢por qué arriesgarse a lo desconocido? Lo mas importante es que el
costo de comprar a este cliente que ya esta en su tribu es mucho menor

en comparacién con un consumidor por primera vez.

Previsibilidad de ingresos: ¢Qué empresa no quiere incluir una
prevision? Bueno, sé que una forma de hacerlo es a través de clientes
leales. Esto se puede hacer verificando la frecuencia de compra de los
clientes actuales, cuanto estan gastando y cuantas personas los

recomiendan.

Recibir sugerencias de mejora: Un cliente fidelizado estd mas
dispuesto a compartir opiniones con la empresa. Como los clientes leales
a menudo consumen sus productos y servicios, pueden ayudarte

proporcionando comentarios y sugerencias de mejora (Escamilla, 2020).

Frecuencia de compras: Si un cliente compra nuevamente es que ya
se convencio de que le agrada el producto, y se encuentra familiarizado
con la marca, se identifica con ella, invierte en ella. Esto reduce los
costos de inversion para la empresa, pues lograr que nuevos
compradores “compren”, es una inversion. Por el contrario, si se tiene un
circulo fidelizado, los gastos son menores, siendo la entrega de un
producto o servicio de calidad y la relacion con el cliente tu principal

medio de propaganda.

Estabilidad financiera: Clientes fieles usan mas de un canal de
compras y registran un promedio de consumo mayor que los ocasionales
o aquellos que recién estan experimentando con un nuevo producto,

pues al confiar en un producto, realiza una mayor cantidad de compras,
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y si el servicio le representa algo mas, suma un valor agregado, y hace
gue el cliente adquiera el producto periodicamente. Lo que contribuye a

que el negocio se vuelva mas rentable y eficiente.

Son tus mejores comerciales: Por mucho dinero que te gastes en
marketing, publicidad o en contratar a los mejores comerciales, nadie te
venderd mejor que un cliente fiel. jPiénsalo bien! Todos nos fiamos mas
de la opinién de un conocido que de lo que nos pueda decir un anuncio
o un comercial contratado por la empresa para vender ese servicio o
producto. La boca a boca es una de las mejores estrategias de marketing

con la que cuentas. jNo la desperdicies!

Refuerzan la imagen de marca: ¢ Te fiarias de un negocio sin clientes
fieles? No, ¢verdad? No tener una clientela fiel hace que resto de
posibles clientes desconfien de la marca. Por el contrario, si cuentas con
una clientela fija, el publico se interesa mas por la marca y se refuerza
su imagen. jAlgo estaran haciendo bien para que tantas personas

confien en ella! ¢ No?

Promueven la productividad en los trabajadores: ¢Habias pensado
alguna vez en esta ventaja? Los trabajadores también se ven afectados
por los clientes. Cuando cuentas con clientes fieles, que te visitan a
menudo, se crea un vinculo especial entre trabajador y cliente. Este
vinculo hace que los trabajadores se esfuercen mas para satisfacer a

estos clientes y que si productividad sea mayor.
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D. Tipos de fidelizacion

Para Eras (2019) existen dos tipos de fidelizacion, una emocional y la otra

conductual, veamos:

a. Fidelizacion emocional: Los consumidores pueden apreciar
sentimientos positivos hacia su empresa 0 marca, Kolsky usa la palabra
"amor" para relatar este sentimiento de lealtad emocional. El sentido del
amor de la marca esta en un extremo de esta secuencia, y el sentido de

indiferencia esta en el otro extremo de esa secuencia.

b. Fidelizacion conductual: También conocido como enfoque conductual,
perfil de marketing conductual, comportamiento de usuario anterior; Para
decidir qué anuncios mostrar a los proximos usuarios. Proporciona un
mayor nivel de personalizacion de la conciencia y proporciona informacion
empresarial sobre habitos y necesidades. Los clientes pueden tener un
comportamiento positivo hacia la empresa o la marca. El comportamiento
de lealtad puede tomar diferentes formas, pero cada uno tiene beneficios
para la empresay la marca de diferentes maneras. Los anuncios dirigidos
parecen mas interesantes para los usuarios y tienen en cuenta sus
preferencias personales para mostrar contenido relevante. Comprender
como implementar campafias de marketing conductual permite a los

especialistas en marketing llegar a una audiencia mas abierta.

E. Dimensiones de fidelizaciéon.

Para Numdea (2021) en su estudio, segun el modelo de fidelizacion, existen
determinadas dimensiones que miden esta variable, entre ellas la frecuencia de

compras, cantidades y servicios.
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a. Frecuencia de compra

Llamamos frecuencia de compra al nimero medio de dias que han
pasado entre una compra y otra. El valor depende tanto del tamafio de la

compra como de la dificultad para acceder a ella (Numdea, 2021).

Es decir, la frecuencia de compra es la cantidad de veces que un
comprador promedio compra un solo producto de marca en un periodo de

tiempo determinado.

Segun Camargo (2020) en su articulo titulado ¢Cdémo calcular la
frecuencia de compras? Existen los siguientes calculos para obtener una

alta frecuencia de adquisicion de clientes:

Célculo de la frecuencia de compra (FP).

La frecuencia de compra es una medida que indica la frecuencia con
la que un cliente realiza una compra promedio dentro de un periodo de
tiempo definido. Esto le dara informacion sobre cémo disefiar su marketing
de una manera que se adapte mejor al comportamiento de compra de la
audiencia. Si bien es util saber la cantidad de compras, también es

importante hacer algo al respecto.

Formula 1 Célculo de frecuencia de compra

Nomero de clientes que compraron
Tasa de repeficién mas de una vez en (x tiempo)

de compras (RPR) - Total de nimero de clientes
en (x tiempo)

Tabla 4 Célculo del frecuencia de compras

Fuente: (Camargo, 2020a)
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Célculo del tiempo entre compras (TBP).

El tiempo entre compras es exactamente el calculo que muestra la
frecuencia con la que un cliente tipico hace antes de realizar una nueva
compra. Esta es una buena estadistica, ya que le permite adaptar las
campafias de marketing por correo electronico o SMS a su comportamiento.
Sabiendo que un cliente promedio tarda 7 semanas entre su compra, puede
comenzar a enviar promociones en la semana 5 o 6 para devolverlas un

poco antes de lo usual.

Tabla 5 Célculo del tiempo de compras

Frecuencia de Nomero de pedidos en (x tiempo)

compra (FP) Total de nimero de clientes
Unicos en (x tiempo)

Fuente: (Camargo, 2020b)

b. Presencia de compra

Significa si el cliente esta comprando habitualmente los productos o
servicios que ofrece la empresa, la compra, Ultima compra, que indican la

presencia de marca en la mente del consumidor (posicionamiento).

Asi mismo, Da Silva (2020), menciond los siguientes indicadores:

- La accion de compra: Preciso momento donde el consumidor

decide comprar el producto y realiza la operacion de compra.

- Ultima compra: El cliente evalia, entre otras cosas, qué tan

satisfecho esta con la compra, si realmente satisface sus
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necesidades, si respeta los derechos del consumidor, si cumple con
las expectativas, segun el aspecto que quiera comprar o acostumbrar

al cliente.

- Posicionamiento: Es cuando una persona consume o usa el
producto o servicio comprado habitualmente pues, la marca se ha

posicionado en su mente.

Para medir la presencia de compra, Rebels (2019) afirma que es

necesario conocer los siguientes pasos:

a. Valor medio de compra (Average Order Value): Mide la cantidad
gue el cliente gasta en cada pedido. Ayuda a comprender si los clientes
tienden a comprar mas productos o mas baratos, la cantidad de productos
gue compran habitualmente y el costo de cada transaccién en relacion con
la naturaleza y cantidad del producto. Esto permite segmentar a los clientes
segun su valor y adaptar la recomendacion a los productos y servicios
ofrecidos. Esto se calcula dividiendo el valor total de las compras por el

numero de compras en un periodo determinado.

b. Tasa de Cancelacion de clientes (Customer Churn Rate):
Simboliza el porcentaje de clientes que no son leales a la empresa, al no
comprar dentro de un periodo de tiempo predeterminado o al cerrar la
sesién. Se calcula sobre la base del nUmero de clientes que han cancelado
0 no realizado una compra dividida por el nimero total de clientes activos

en un periodo determinado.

c. Net Promoter Score: Mide la lealtad del cliente en funcion de sus
recomendaciones. En palabras de Fred Reichhild, quien desarroll6 The Key
Man en 1993, "La lealtad entusiasta del cliente es sin duda uno de los

mayores motivadores para el crecimiento. No garantiza, pero sin esta
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lealtad, el crecimiento rentable generalmente no es posible”. Sobre la
pregunta: ¢cuanto recomienda nuestra empresa 0 nuestra marca a un
amigo o familiar? Se califica en una escala entre O (muy poco probable) y
una calificacién de 10 (definitivamente lo recomiendo).

d. indice de Satisfaccion del cliente (Customer Satisfaction
Index): La satisfaccion proporciona un criterio para implementar la
estrategia disefiada en el tiempo y a su vez permite identificar los cambios
y comprender los factores clave para determinar y ajustar las prioridades a

nivel organizacional.

c. Dinero total invertido.

Es el monto total facturado (Cantidad invertida) por cliente a lo largo
de un periodo de tiempo. Relacionado con este valor se puede obtener la

ganancia neta obtenida por las ventas por cada cliente (Boada, 2019).

Para Nonato (2021) el precio de compra se calcula de acuerdo con los
detalles promedio del boleto; Es el valor medio o medio de las compras que
realiza cada cliente en su negocio, ya sea en una instalacion fisica, en el

servicio ofrecido o en el entorno online.

Este célculo se usa ampliamente en el comercio minorista y la
tecnologia, pero debe usarse en todas las demas areas, ya que le permite
evaluar sus operaciones y planificar como puede aumentar las ventas y

generar ganancias aln mayores.
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Las siguientes formulas de calculo son:

Tabla 6 Montos

Formula 2 Montos

Ticket Promedio = Facturacion bruta / Volumen de
ventas

Ticket Promedio = Total de ventas en $/ Nimero de
clientes

Fuente: (Nonato, 2021)

d. Servicio.

Para Carrera (2017) menciona que "Zeitamel y Bitner 2002 en su libro
sobre marketing de servicios, la calidad del servicio es un componente
importante en la percepcion del cliente, aqui predomina la evaluacion pura
del servicio al cliente y en el cual la satisfaccion del consumidor se basa en
la combinacion de sus servicios, producto, calidad. Por ello; una empresa
que busca la satisfaccion del cliente, e invierte en ella integrando este
enfoque en la cultura corporativa de servicio combinado con la estrategia de

producto, lograra atraer a mas consumidores.

1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema general

- ¢Qué relacion existe entre las estrategias de marketing en Facebook y
fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”, Chiclayo
20217
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1.4.2. Problemas especificos

1.5.

¢, Qué relacion existe entre las estrategias de marketing en Facebook y
la frecuencia de compra de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”,
Chiclayo 20217

¢, Qué relacion existe entre las estrategias de marketing en Facebook y
la presencia de los clientes del taller mecéanica “Don Carlos”, Chiclayo
20217

¢, Qué relacion existe entre las estrategias de marketing en Facebook y
el dinero totalmente invertido de los clientes del taller mecénica “Don
Carlos”, Chiclayo 20217

¢, Qué relacion existe entre las estrategias de marketing de contenido
digital y los servicios de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”,
Chiclayo 20217

Justificacion e importancia del estudio.

La presente investigacion se enfocara en el estudio de estrategias de

marketing en Facebook y la fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don
Carlos” teniendo en cuenta que en la actualidad las estrategias digitales
permiten capturar la atencién del consumidor, por lo que el usuario compra a
través de las redes sociales y el empresario vende., y ademas se escogio la
red social Facebook, por serla mas usada por las empresas para promocionar
sus servicios, generando interaccidén con sus usuarios a través de las diversas
herramientas que facilita la aplicacion, facilita ofrecer contenidos con textos

informativos hablando sobre el servicio o producto de venta.

Asi también, este trabajo permitird mostrar y estudiar los tipos de
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1.6.

estrategias de marketing en la red social Facebook se han de usar para
fidelizar a un cliente, profundizando los conocimientos tedricos a través de
diversos investigadores.

Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general:

Existe una relacion significativa entre las estrategias de marketing en
Facebook y la fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”,
Chiclayo 2021.

1.6.2. Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre las estrategias de marketing en
Facebook y la frecuencia de los clientes del taller mecanica “Don
Carlos”, Chiclayo 20217

- Existe una relacién significativa entre las estrategias de marketing en
Facebook y la presencia de los clientes del taller mecénica “Don Carlos”,
Chiclayo 20217

- Existe una relacién significativa entre las estrategias de marketing en
Facebook digital y el dinero total invertido de los clientes del taller

mecanica “Don Carlos”, Chiclayo 2021?
- Existe una relacion significativa entre las estrategias de marketing en

Facebook digital y los servicios de los clientes del taller mecanica “Don
Carlos”, Chiclayo 20217
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivos generales

Determinar la relacion entre las estrategias marketing en Facebook y

la fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”, Chiclayo 2021.

1.7.2. Objetivos especificos

- Identificar la relacion que existe entre las estrategias de marketing en
Facebook y la frecuencia de los clientes del taller mecanica “Don
Carlos”, Chiclayo 20217

- Identificar la relaciébn que existe entre las estrategias de marketing en
Facebook y la presencia de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”,
Chiclayo 20217

- Identificar la relaciébn que existe entre las estrategias de marketing en
Facebook digital y el dinero total invertido de los clientes del taller

mecanica “Don Carlos”, Chiclayo 2021?
- Identificar la relacién que existe entre las estrategias de marketing en

Facebook y los servicios de los clientes del taller mecénica “Don Carlos”,
Chiclayo 20217
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ll. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipoy disefio de la investigacion
A. Enfoque de la investigacion
La investigacion se realizé con un enfoque cuantitativo.

El enfoque cuantitativo: usa sus disefios para analizar aquellas hipétesis que
se han formulado, aportando evidencia en las lineas de la investigacion, en cuanto a

sSu muestra usa un subgrupo de poblacion de interés (Sampieri et al., 2014).

Un enfoque cuantitativo, usa recoleccion de datos para probar las hipoétesis,
medicidn numérica, andlisis de estadisticas, establece patrones de comportamiento
y prueba las teorias propuestas (Universidad para la Cooperaciéon Internacional,
2019).

B. Tipo de lainvestigacion.

La investigacién sera de tipo aplicada:

La investigacion aplicada: es aquella que tiene como objetivo resolver
problemas concretos y practicos de la sociedad o las empresas, ademas intenta
solucionar problemas reales, asi también aporta conocimientos tedricos necesarios

para resolver problemas o mejorar la calidad de vida (Arias, 2021).

C. Caréacter de la investigacion.

Tendr& un caracter descriptivo correlacional:

Descriptivo: porque busca especificar propiedades importantes de las
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenOmeno que sea sometido a
analisis, midiendo y evaluando diversos aspectos, dimensiones o componentes del

fendbmeno o fendmenos a investigar. Este tipo de estudio, selecciona una serie de
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cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para lograr describir lo
gue se investiga. En conclusion; los estudios descriptivos miden de manera Optima los
conceptos y variables de forma independiente, integran las mediciones de cada una
de las variables a medir, pueden ademas ofrecer la posibilidad de predicciones aunque

sean rudimentarias ( Hernandez et al., 2017a).

Los estudios correlacionales: tienen como propdésito medir las relaciones que
se dan entre una o mas variables, se pretende ver si estan o no relacionadas en los
mismos sujetos y después se analiza dicha correlacion, ademas describen las
relaciones que se dan entre dos o mas variables en un determinado momento, ademas
se limitan a establecer relaciones entre aquellas variables sin precisar sentidos

causales o pretender analizar relaciones de causalidad ( Hernandez et al., 2014b).

D. Disefio de la investigacion.

De disefio no experimental: Son aquellas investigaciones que se realizan sin
manipularse las variables, no se varian intencionalmente las variables independientes,
sino que se observa tal como esta y se dan en el contexto natural, para posteriormente

proceder a un andlisis ( Hernandez et al., 2014c).

2.2. Poblacién y muestra

La poblacién especifica es de 200 personas, consideradas clientes
habituales del Taller Don Carlos. De las cuales la muestra que se ha

considerado 50 clientes, a quienes se encuesto.

76



2.3. Variables, Operacionalizacion

2.3.1. Variable independiente

Estrategias de marketing de contenidos en Facebook: Con la
estrategia de marketing de redes sociales adecuada para su pequefia empresa,
esos consumidores digitales también pueden convertirse en sus clientes.
Utilizando estratégicamente, el marketing en redes sociales puede ser un enfoque
rentable y dinamico para el marketing de marca. Permite a las empresas aumentar
la participacion de los clientes y las ventas, al mismo tiempo que atraen nuevos

clientes potenciales y obtienen una visibilidad significativa (Tide Business, 2021).

2.3.2. Variable dependiente

Fidelizacion de clientes: La fidelizacion del cliente es el comportamiento
que el cliente adopta en relacion con una marca en especifico a lo largo del tiempo
(Alvarado & Risco, 2019).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccién de datos

Por otra parte, la encuesta permitira lograr el otro objetivo especifico:
“‘Determinar la relacion entre las estrategias marketing digital y fidelizacion de
los clientes del “Taller De Mecanica Don Carlos”, Chiclayo 2021, el cual esta

basado en 44 preguntas dirigidas a 154 personas.

a. Encuesta: Es una de las técnicas de recoleccion de informacion
mas usadas, y ademas esta fundamentada en un cuestionario o conjunto de

preguntas que se han preparado previamente con la finalidad de obtener
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informacion de las personas sobre un tema de investigacion (Bernal, 2018).

2.4.2. Instrumento de recoleccién de datos

a. Cuestionario: EIl cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para

generar datos con un principal propésito, el de lograr objetivos en una

investigacion. Recauda informacion necesaria para analizar el estudio y la

problematica de la investigacion. Asi pues, es también un conjunto de preguntas

basadas en las variables que van a medirse (Bernal, 2018).

2.4.3. Validez

Asi pues, Bernal afirma que un instrumento de medicion es valido

cuando mide aquello para lo cual est4d destinado. Es decir, se mide el

cuestionario, a partir de los resultados, y segun el autor se puede medir lo

siguiente: validez real, de contenido, criterio y de constructo (Bernal, 2018).

Tabla 7 Validez

Cuestionario | Estadigrafo  |Coeficiente| Ponderado
1° Juez experto 26/26|1.0
2° Juez Experto 26/26|1.0
3° Juez Experto 26/26|1.0
Ponderado 3/3 1.00

2.4.4. Confiabilidad

Elaboracion: Propia

La confiabilidad es aquello que se ha examinado del cuestionario, si

los resultados tienden a ser congruentes, en condiciones Optimas Yy

parecidas. Es decir, el instrumento arroja medidas congruentes de una

medicién a las siguientes (Bernal, 2018).
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2.5.

2.6.

Procedimiento de analisis de datos

Los datos se analizaran a través de un Excel, para realizar diversos
gréaficos basados en los resultados. Y ademas procesar dichos resultados con

la finalidad de analizar la investigacion.

Criterios éticos

Segun el autor Belmont, los criterios éticos recaen en los siguientes
principios: el respeto por las personas, la beneficencia y justicia. Entre ellos

tenemos:

a. Respeto por las personas: Segun Belmont, los individuos

deberan ser tratados como agentes autonomos y segundo, las personas
con autonomia disminuida tienen derecho a ser protegidas. Por ello, se
aplico a 50 personas un cuestionario, quienes decidieron si realizaban o no
la encuesta, se respetd la decision de cada individuo, e informé sobre los
resultados obtenidos, y ademas les orienté en cuanto al llenado del
cuestionario, el cual por motivos de pandemia se realiz6 de forma virtual
previamente contactando con los clientes del Taller Don Carlos para facilitar

la encuesta y procedimientos.

b. Beneficencia: El concepto de tratar a las personas de una manera
ética, implica no solo respetar sus decisiones y protegerlos de dafios, sino

también procurar su bienestar.

Manejo de riesgos
En el momento de aplicar el instrumento de recoleccion de datos, se
mantuvo al tanto ante cualquier duda de parte de los encuestados, de esta

manera se logrard un buen manejo de datos. Asi también, a las personas
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encuestadas se les mantendra un anonimato dado que no se requiere

revelar su identidad, protegiendo su derecho a elegir reservarse.

C. Justicia: Belmont menciona: ¢Quién deberia beneficiarse de la
investigacion y asumir la responsabilidad? Se trata de una cuestion de
equidad en términos de "justicia distributiva” o "lo que te mereces". La
injusticia ocurre cuando un servicio al que una persona tiene derecho es
rechazado sin una buena razén o cuando se impone una responsabilidad

ilegal.

En el momento de aplicar el instrumento de recoleccion de datos, se tratara
a los individuos por igual, participando de forma amena con el cuestionario.
Las aplicaciones de los principios generales de la conducta de investigacion
nos llevan a considerar los siguientes requisitos: consentimiento informado,

evaluacion de riesgo/beneficio y la seleccion de sujetos de investigacion:

d. Consentimiento informado: En este punto se respetara a las
personas encuestadas, dandolos a elegir si desean realizar el cuestionario
0 no. Siendo ambas partes tanto el encuestador como el encuestado
necesitan estar de acuerdo. Este elemento se divide en tres caracteristicas:

e Informacidn. - En este caso el sujeto tiene el derecho de pedir
toda la informacién necesaria para resolver el cuestionario,

haciendo preguntas requeridas al encuestador.
e Comprension. - La manera y el contexto en que se comunica
la informacion son tan importantes. Por ello, la encuesta tiene

gue tener un orden y estar plenamente organizado.

e Calidad de voluntario. - La aceptacién de participar en una

investigacion constituye un consentimiento valido solo si se ha
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hecho voluntariamente. Este elemento del consentimiento
informado exige condiciones libres de coercion y de influencia
indebida.

e. Evaluacion de riesgo/ beneficio: La evaluacion presenta una
oportunidad y una responsabilidad de reunir informacidon sistematica y
amplia acerca de la investigacion propuesta. Para el investigador significa
examinar si la investigacion propuesta esta disefiada de manera adecuada.

e Naturaleza y gama de riesgos de beneficios. - Este punto
estd relacionado con el principio de beneficencia vy
consentimiento informado, que se basa en el respeto a las
personas. En este caso se respeta la opinion del encuestado,

despeando dudas y solucionando sus preguntas.

e Evaluacién sistematica de riesgos de beneficios. - Basado
en el principio de beneficios y sistema de riesgos, haciendo que
la comunicacion entre los miembros del comité de inspeccién

esté menos sujeta a mala interpretacion.

f. Seleccion de sujetos: Basado en el principio de Justicia, en el
gue habla que todos los sujetos pueden participar sin excluirse alguno, no
debe haber distincion entre clases de sujetos que deben o no deben
participar en un tipo particular de investigacion, basandose en la habilidad
de los miembros de esa clase de soportar responsabilidades y en la
conveniencia de aumentar las responsabilidades de personas que ya las

tienen.

2.7. Criterios de rigor cientifico
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Fiabilidad o consistencia: Se aplico el mismo instrumento de
recoleccion de datos como se registra en los trabajos previos, de esta

manera se aseguro que cada resultado sea verdadero y Unico.

. Validez: Se interpretara de manera efimera y correcta cada resultado

de esta investigacion.

. Credibilidad o valor de laverdad: La credibilidad sera lograda a través

de la validacion de juicio de expertos.

. Transferibilidad o aplicabilidad: Se aplicara la encuesta, el cual
posteriormente sera trasladado a una base de datos.

. Confirmabilidad o reflexividad: Los resultados regidos por esta

investigacion garantizan la autenticidad de la realidad problemaética.

Relevancia: La relevancia permitira la evaluacién y lograr los objetivos

planteados en el proyecto teniendo en cuenta la realidad problematica

82



[ll. RESULTADOS

3.1. Resultados en Tablas y Figuras.
VARIABLE INDEPENDIENTE:
MEDIR: DIMENSION DE ALCANCE DE PUBLICACIONES.
Pregunta N° 1.

Tabla 8 ¢ El portal de Facebook del taller mecanica “Don Carlos” publica

constantemente contenido?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido  No observado 33 66.0 66.0 66.0
Nunca 7 14.0 14.0 80.0
Ocasionalmente 10 20.0 20.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0

Total 50 100.0 100.0

£En la seccién publicidad encontré de manera frecuente imagenes
del servicio que realiza el taller mecanica Don Carlos?
Siempre
0%
Generalmente
0%

QOcasionalmente = No observado
20%
H Nunca
M Qcasionalmente
Generalmente

W Siempre

No ohservado
66%

Figura 1 ¢El portal de Facebook del taller mecanica “Don Carlos”
publica constantemente contenido?

Descripcion: Segun la pregunta N° 1 el cual menciona que, sila empresa publica
constantemente contenido en su portal de Facebook, un 66% mencioné que no
han observado, un 20% mencion6 que ocasionalmente, un 14% mencioné que
nunca, con respecto a las otras alternativas siempre y generalmente se muestra
un 0%. Lo que indica que la mayoria de personas no conocen la marca “Taller
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de mecanica Don Carlos”

Pregunta N° 2.

Tabla 9 ¢En la seccion publicidad encontré de manera frecuente imagenes del

servicio que realiza el taller mecéanica Don Carlos?

Frecuencia = Porcentaje = Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido No observado 30 60.0 60.0 60.0
Nunca 14 28.0 28.0 88.0
Ocasionalment 6 12.0 12.0 100.0
e
Generalmente 0 0.0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

¢En la seccion publicidad encontré de manera frecuente imagenes
del servicio que realiza el taller mecanica Don Carlos?

Siempre
0%

Generalmente
0%

Ocasionalmente
12%

No observado
H Nunca
M Ocasionalmente
Generalmente

W Siempre

No observado
60%

Figura 2 ¢En la seccién publicidad encontré de manera frecuente imagenes
del servicio que realiza el taller mecanica Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N° 2 el cual menciona que, si los usuarios encontraron
imagenes frecuentes sobre el servicio que brinda la empresa; un 60% respondio que
no han observado, el 28% mencion6 que nunca han visto, el 12% indic6 que vieron

contenido ocasionalmente, el resto generalmente y siempre marcaron un 0% de los
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encuestados. Lo que indica que en su mayoria de las personas encuestadas no

conocen sobre el servicio que brinda la empresa en Facebook.

Pregunta N° 3.

Tabla 10 ¢En la seccion estados de Messenger encontr6 informacién del taller
mecéanica Don Carlos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido No observado 15 30.0 30.0 30.0
Nunca 35 70.0 70.0 100.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

¢En la seccion estados de messenger encontro
informacion del taller mecanica Don Carlos?

Ocasionalmente __ Siempre
0% 0%

No observado
30%

Nunca
70%

Figura 3 ¢ En la seccion estados de Messenger encontrd informacioén del taller mecanica
Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N° 3 el cual menciona si los usuarios
encontraron informacion sobre anuncios pagados en la columna de Messenger
un 70% menciono que nunca, un 30% respondié que no han observado, un 0%

generalmente, ocasionalmente, y siempre, dejaron las casillas vacias. En

85



conclusién, se puede mencionar que los usuarios no han visto ningdn anuncio

pagado por la empresa para su publicidad.

DIMENSION: INTERACCION.

Pregunta N° 4.

Tabla 11 ¢;Usted reacciona con un “Me gusta” al ver una publicaciéon de la
empresa Taller Don Carlos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje = Porcentaje

valido acumulado
Valido  Nunca 16 32.0 32.0 32.0
No observado 25 50.0 50.0 82.0
Ocasionalmente 9 18.0 18.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

¢ Usted reacciona con un “Me gusta” al ver una
publicacién de la empresa Taller Don Carlos?

Generalmente Siempre
Ocasionalmente 0% 0%

18%

Mo observado
32%

Munca
50%

H No observado B Nunca B Ocasionalmente Generalmente M Siempre

Figura 4 ¢ Usted reacciona con un “Me gusta” al ver una publicacién de la empresa Taller
Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N° 4 si los usuarios dan “Me gusta” a los
contenidos publicados por la empresa un 50% mencion6 que nunca, un 18%
menciono que ocasionalmente y un 32% dice que no han observado la pagina.
Lo que indica que existe una falta de contenido visual, y atractivo que permita

al consumidor a gustarle la pagina, pasando desapercibido las publicaciones.
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Pregunta N° 5.

¢ i u u i v i6
Tabla 12 ¢ Considera usted que la empresa deberia tener eventos de promocion
para ser mas conocida por el consumidor»

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido Generalmente 13 26.0 26.0 26.0
Siempre 37 74.0 74.0 100.0
No observado 0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éConsidera usted que la empresa deberia tener eventos de promocién
para ser mas conocida por el consumidor?

No observado
0%
Generalmente
0,
Qcasionalmente R
0%
M Mo observado
B Nunca
M Ocasionalmente
Generalmente

W Siempre

Siempre
74%

Figura 5 ¢ Considera usted que la empresa deberia tener eventos de promocion
para ser mas conocida por el consumidor?

Descripcidn: Segun la pregunta N° 5 el cual hace referencia si la empresa
deberia realizar promociones para que los consumidores quieran conocerla, un
74% menciona que siempre, mientras que un 26% mencioné que generalmente.
Es decir; que si se muestran interesados en que la empresa ofrezca

promociones para conocer la marca y el servicio que ofrece.
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Pregunta N°6.

Tabla 13 ¢ Comenta usted las publicaciones emitidas por la pagina de Facebook
Taller Don Carlos?

Frecuencia @ Porcentaje Porcentaje @ Porcentaje

valido acumulado
Valido No observado 11 22.0 22.0 22.0
Nunca 22 44.0 44.0 66.0
Ocasionalmente 15 30.0 30.0 96.0
Generalmente 2 4.0 4.0 100.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éComenta usted las publicaciones emitidas por la pagina
de Facebook Taller Don Carlos?

9 = Siempre
4% P No observado

0% ‘ 22%

Ocasionalmente
30%

m No observado
H Munca
Qcasionalmente
Generalmente

M Siempre

Figura 6 ¢ Comenta usted las publicaciones emitidas por la pagina de Facebook Taller
Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N° 6 el cual hace referencia si los usuarios
realizan comentarios en las publicaciones de la empresa; un 30% menciono que
comentan ocasionalmente, un 22% menciona que no han observado, un 4%

generalmente, y el 44% nunca.
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DIMENSION DE IMPRESION.

Pregunta N°7
Tabla 14 ¢Usted es seguidor del portal de Facebook del Taller Don Carlos?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido No observado 15 30.0 30.0 30.0
Nunca 29 58.0 58.0 88.0
Ocasionalmente 6 12.0 12.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éUsted es seguidor del portal de Facebook del Taller Don
Carlos?

Siempre

0%
Generalmente
0%

Ocasionalmente No observado
12% 30% ® Mo observado

M Munca

W Ocasionalmente
Generalmente

H Siempre

Nunca
58%

Figura 7 ¢ Usted es seguidor del portal de Facebook del Taller Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N° 7 un 58% nunca sigue la pagina de “Taller Don
Carlos”, un 30% no han observado la pagina, un 12% generalmente. Indicando que
la pagina no es conocida entre los usuarios encuestados, faltando contenidos
informativos, promocionales que consigan atraer al cliente a consumir el servicio que
brinda la empresa.
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Pregunta N°8

Tabla 15 ¢Has leido y compartido algin evento de promocion del taller mecanica Don
Carlos en Facebook?

Frecuencia @ Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido No observado 16 32.0 32.0 32.0
Nunca 34 68.0 68.0 100.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

¢Has leido y compartido alglin evento de promocion del taller mecanica
Don Carlos en Facebook?

Generalmente
0%

Ocasionalmente No observado
Do 32%

m No observado
H Nunca

M Ocasionalmente
H Generalmente

W Siempre

Figura 8 ¢ Has leido y compartido algun evento de promocion del taller mecanica Don Carlos en
Facebook?

Descripcion: Segun la pregunta N° 8 un 68% indican que nunca han leido o
compartido algun evento promocional de la empresa, mientras que el 32%

restante menciond que no ha observado.
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INDICADOR Numero De Publicaciones en el muro

Pregunta N°9.

Tabla 16 ¢ Visita usted constantemente el muro del portal de Facebook del Taller
Don Carlos para estar informado de las publicaciones que realiza?

Frecuencia @ Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido No observado 21 42.0 42.0 42.0
Nunca 23 46.0 46.0 88.0
Ocasionalmente 6 12.0 12.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

{Visita usted constantemente el muro del portal de Facebook del Taller Don
Carlos para estar informado de las publicaciones que realiza?

Generalmente
0%

No observado
42%

QOcasiohalmente
12%

H No observado
B Nunca

M QOcasionalmente
B Generalmente

W Siempre

Figura 9 ¢ Visita usted constantemente el muro del portal de Facebook del Taller Don Carlos
para estar informado de las publicaciones que realiza?

Descripcion: Segun la pregunta N° 9 sobre si se visita el muro del portal de
forma constante para informarse un 42% marcé no observado, un 46% marcé

nuncay un 12% ocasionalmente.
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Pregunta N°10.

Tabla 17 ¢ Considera usted que ve frecuentemente publicaciones emitidas por el
Taller Don Carlos en Facebook?

Frecuencia @ Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido = No observado 31 62.0 62.0 62.0
Nunca 16 32.0 32.0 94.0
Ocasionalmente 3 6.0 6.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éConsidera usted que ve frecuentemente publicaciones
emitidas por el Taller Don Carlos en Facebook?

Generalmente
0% Siempre
0%

Ocasionalmente
6%

No observado LIRS VET]
MNunca

H Ocasionalmente

H Generalmente

H Siempre

Figura 10 ¢ Considera usted que ve frecuentemente publicaciones emitidas por el Taller Don
Carlos en Facebook?

Descripcidn: Segun la pregunta N° 10 sobre si el usuario ve con frecuencia
publicaciones emitidas por la empresa: un 62% marcd no observado, un 32%

marcO nunca, y un 6% marco ocasionalmente.
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DIMENSION COMENTARIOS NEGATIVOS

Pregunta N°11

Tabla 18¢;Usted ha observado algin comentario negativo por parte de un
usuario en alguna publicacion del Taller Don Carlos en Facebook?

Frecuencia @ Porcentaje @ Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Valido  No observado 28 56.0 56.0 56.0
Nunca 19 38.0 38.0 94.0
Ocasionalmente 3 6.0 6.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éUsted ha observado algiin comentario negativo por parte
de un usuario en alguna publicacion del Taller Don Carlos
en Facebook?

Generalmente
0%

Ocasionalmente
6%

Slempre
0%

M Mo observado

v No observado Nunca
38% o .
56 M Ocasionalmente

W Generalmente

W Siempre

Figura 11¢Usted ha observado algiin comentario negativo por parte de un usuario en
alguna publicacion del Taller Don Carlos en Facebook?

Descripcion: Segun la pregunta N° 11 los usuarios mencionaron que nunca han
visto un comentario negativo en las publicaciones 38%, un 56% no observado,

6% marcO generalmente

93



Pregunta N° 12

Tabla 19 ¢ Usted hatenido alguna experiencia en particular que lo llevé a realizar
un comentario negativo en la pagina de Facebook del Taller Don Carlos?

Frecuencia = Porcentaje @ Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Valido ' No observado 28 56.0 56.0 56.0
Nunca 19 38.0 38.0 94.0
Ocasionalmente 3 6.0 6.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éUsted ha tenido alguna experiencia en particular que lo llevé a realizar
un comentario negativo en la pagina de Facebook del Taller Don Carlos?

Siempre
0%

Generalmente

0%

Ocasionalmente
0,

6% M No observado

M Nunca

M Qcasionalmente

Generalmente

W Siempre

No ohservado
56%

Figura 12 ¢ Usted ha tenido alguna experiencia en particular que lo llevé a realizar un
comentario negativo en la pagina de Facebook del Taller Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N° 12 si los usuarios han tenido alguna
experiencia en particular que lo llevd a realizar un comentario negativo en la
pagina, un 56% menciond que no han observado, un 38% menciond que nunca,

un 6% mencion6 ocasionalmente.
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Pregunta N° 13

Tabla 20 ¢ Suele usted denunciar como Spam las publicaciones realizadas por el
Taller Don Carlos en Facebook?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido @ No observado 19 38.0 38.0 38.0
Nunca 31 62.0 62.0 100.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éSuele usted denunciar como Spam las publicaciones realizadas
por el Taller Don Carlos en Facebook?

Generalmente
0%

Qcasionalmente
0%

Siempre
No observar 0%
38%

M No ohservado
Munca

Ocasionalmente

Munca
62%

B Generalmente

Siempre
Figura 13 ¢ Suele usted denunciar como Spam las publicaciones realizadas por el

Taller Don Carlos en Facebook?

Descripcion: Segun la pregunta N° 13 los usuarios no han denunciado como
spam las publicaciones, un 62% mencioné que nunca, y un 38% menciond

como no observado.
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DIMENSION PORCENTAJE DE CLIC.

Pregunta N° 14.

Tabla 21 ¢Usted selecciona alguna publicacién de imagen o anuncio cuando
ingresa al portal de Facebook del Taller Don Carlos?

Valido @ No observado
Nunca
Ocasionalmente
Generalmente
Siempre
Total

Frecuencia

IS

Porcentaje

1

Porcentaje
vélido
26.0
52.0
8.0
8.0
6.0
00.0

éUsted selecciona alguna publicacion de imagen o anuncio
cuando ingresa al portal de Facebook del Taller Don Carlos?

Generalmente
8%

Ocasionalmente
8%

No obser
26%

vado

L\
Slempre
6%

Porcentaje
acumulado
26.0 26.0
52.0 78.0
8.0 86.0
8.0 94.0
6.0 100.0
100.0
H Mo observado
H Nunca
Ccasionalmente
W Generalmente
W Siempre

Figura 14 ¢ Usted selecciona alguna publicacion de imagen o anuncio cuando ingresa
al portal de Facebook del Taller Don Carlos?

Descripcidn: Segun la pregunta N°14 si el usuario selecciona alguna publicacion

de imagen o anuncio cuando ingresan al portal de Facebook un 52% marcé que

nunca, un 26% colocO no observado, un 8% coloco ocasionalmente y

generalmente cada una, y un 6% colocé siempre.
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DIMENSION SEGUIDORES

Pregunta N° 15.

Tabla 22 ¢Usted ha observado comentarios por parte de algun fan destacado en
alguna publicacién del Taller Don Carlos en Facebook?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido No observado 38 76.0 76.0 76.0
Nunca 12 24.0 24.0 100.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éUsted ha observado comentarios por parte de algun fan destacado en
alguna publicacién del Taller Don Carlos en Facebook?

Siempre
0%
Generalmente
0%

Ocasionalmente

02 B No observado
H Nunca

M Ocasionalmente

Generalmente

| Siempre

No observado
76%

Figura 15 ¢ Usted ha observado comentarios por parte de algun fan destacado en alguna
publicacion del Taller Don Carlos en Facebook?

Descripcion: Segun la pregunta N°15 si los usuarios han observado algun
comentario por parte de algun fan destacado un 24% indicé que nunca, un 76%
gue no han observado.
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Pregunta N° 16.

Tabla 23 ¢Fue considerado en algun momento fans destacado del portal de
Facebook del Taller Don Carlos?

Frecuencia Porcentaje @ Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido  No observado 50 100.0 60.0 100.0
Nunca 0 0.0 0.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éFue considerado en algin momento fans destacado del portal de
Facebook del Taller Don Carlos?

Siempre
0%
Generalmente
0%

QOcasiohalmente
0,
g M No observado
B Nunca
M Ocasionalmente

m Generalmente

m Siempre

No observado
100%

Figura 16 ¢ Fue considerado en algiin momento fans destacado del portal de Facebook del
Taller Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N°16 si los usuarios fueron considerados fans
destacados por el Taller Don Carlos en Facebook, un 100% mencion6 que no

han observado.
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DIMENSION GENERADOR DE HISTORIAS.
Pregunta N° 17

Tabla 24;Recomendaria usted a otras personas la pagina oficial de Facebook
del taller Don Carlos debido al servicio que brinda?

Frecuencia  Porcentaje | Porcentaje = Porcentaje

valido acumulado
Véalido  No observado 20 40.0 40.0 40.0
Ocasionalmente 8 16.0 16.0 56.0
Generalmente 22 44.0 44.0 100.0
Siempre 0 0.0 0.0
Nunca 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

é¢Recomendaria usted a otras personas la pagina oficial de
Facebook del taller Don Carlos debido al servicio que brinda?

Siempre
0%

No observi..
40%

No observado

Generalmente Nunca
44% .
Qcasionalmente

Generalmente

m Siempre

Ocasionalmente
16%

Figura 17 ¢Recomendaria usted a otras personas la pagina oficial de Facebook del
taller Don Carlos debido al servicio que brinda?

Descripcion: Segun la pregunta N°17 si los usuarios recomendarian a otras
personas el portal de Facebook debido al servicio que se le da al cliente, un
40% menciono no observado, un 44% marco que si generalmente lo haria y por
altimo un 16% marco ocasionalmente; lo que indica que el servicio es un atributo

de valor que tiene la marca a su favor para poder fidelizar a los clientes.

99



Pregunta N° 18

Tabla 25 ¢ Considera usted que los contenidos publicados en Facebook de la
marca Taller Don Carlos son fécil de recordar?

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje @ Porcentaje

vélido acumulado
Valido No observado 17 34.0 34.0 34.0
Nunca 33 66.0 66.0 100.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0
Total 50 100.0 100.0

éConsidera usted que los contenidos publicados en
Facebook de la marca Taller Don Carlos son facil de
recordar?

M No observado

M Nunca

m Ocasionalmente
Generalmente

H Siempre

Figura 18 ¢ Considera usted que los contenidos publicados en Facebook de la marca
Taller Don Carlos son facil de recordar?

Descripcién: Segun la pregunta N°18 si los usuarios consideran que los contenidos
publicados por la empresa son faciles de recordar un 66% mencioné que nunca, un
34% marcdé no observado.
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Pregunta N° 19

Tabla 26 ¢Ha observado usted alguna publicacién en el portal de Facebook
referente a la visita de los clientes en el Taller Don Carlos?

Frecuencia @ Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Véalido No observado 17 34.0 34.0 34.0
Nunca 27 54.0 54.0 88.0
Ocasionalmente 6 12.0 12.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

¢Ha observado usted alguna publicacion en el portal de Facebook
referente a la visita de los clientes en el Taller Don Carlos?

Siempre
0%
Generalmente
0%

Ocasionalmente
12%

No observado
34%

No observado
H MNunca

Ocasionalmente

Generalmente

W Siempre

Figura 19¢ Ha observado usted alguna publicacion en el portal de Facebook referente a
la visita de los clientes en el Taller Don Carlos?

Descripcién: Segun la pregunta N°19 si los usuarios han observado alguna publicacion
referente a la visita de los clientes; un 34% menciond no observado, un 54% que

nunca, un 12% ocasionalmente.
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VARIABLE INDEPENDIENTE: FIDELIZACION DE MARCA.
DIMENSION DE FRECUENCIA.
Pregunta N° 20.

Tabla 27 ¢Acude usted a la pagina de Facebook del Taller Don Carlos para ver
sus promociones?

Frecuencia @ Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido No observado 28 56.0 56.0 56.0
Nunca 22 44.0 44.0 100.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éAcude usted a la pagina de Facebook del Taller Don

Carlos para ver sus promociones?
Siempre
0%

Generalmente
0%

No observado
56%

No observado
M Nunca

M Ocasionalmente

Generalmente

W Siempre

Ocasionalmente
0%

Figura 20 ¢ Acude usted a la pagina de Facebook del Taller Don Carlos para ver sus
promociones?

Descripcién: Segun la pregunta N° 20 si los usuarios acuden a la pagina de la empresa

para ver promociones un 44% menciono que nunca, un 56% no observado.
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DIMENSION DE PRESENCIA.
Pregunta N° 21.

Tabla 28 ¢El contenido emitido por el Taller Don Carlos en su pagina de
Facebook lo llevo a usted a adquirir sus servicios?

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado

Valid  No observado 23 46.0 46.0 46.0
o] Nunca 23 46.0 46.0 92.0

Ocasionalment 4 8.0 8.0 100.0

e

Generalmente 0 0.0 0.0

Siempre 0 0.0 0.0

Total 50 100.0 100.0

{El contenido emitido por el Taller Don Carlos en su pagina
de Facebook lo llevo a usted a adquirir sus servicios?

Siempre
Generalmente 0%
0%

Ocasionalmente

8%

B No observado

B Nunca
Mo observado

46% m Ocasionalmente

H Generalmente

H Siempre

Figura 21 ¢ El contenido emitido por el Taller Don Carlos en su pagina de Facebook lo
llevo a usted a adquirir sus servicios?

Descripcién: Segun la pregunta N°21 si el contenido emitido por la empresa en
Facebook le ha llevado a querer los servicios, un 46% menciona que nunca, un 46%
menciono no haber visto contenido, un 6% reconoce que si. Lo que indica que se
necesita emitir contenidos informativos creativos, interactivos, novedosos para
fomentar la fidelidad de marca, nos damos cuenta que solo adquieren el servicio de la

forma tradicional.
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Pregunta N° 22

Tabla 29 ¢ En las ultimas semanas usted ha recurrido de manera frecuente usar
el servicio debido al contenido emitido por la pagina de Facebook del Taller Don

Carlos?
Frecuencia = Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido ' No observado 29 58.0 58.0 58.0
Nunca 17 34.0 34.0 92.0
Ocasionalmente 4 8.0 8.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éEn las altimas semanas usted ha recurrido de manera frecuente
usar el servicio debido al contenido emitido por la pagina de
Facebook del Taller Don Carlos?

Generalmente
0%

Ocasionalmente
8%

No observado
B Nunca
® Ocasionalmente
H Generalmente

H Siempre
No observado
58%

Figura 22 ¢En las dltimas semanas usted ha recurrido de manera
frecuente usar el servicio debido al contenido emitido por la pagina de
Facebook del Taller Don Carlos?

Descripcién: Segun la pregunta N°22 si los usuarios van de forma frecuente debido al

contenido emitido por la pagina de Facebook un 58% menciona que no observd, un

34% que nunca, un 8% ocasionalmente.
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Pregunta N° 23.

Tabla 30 ¢En las ultimas semanas usted ha recurrido de manera frecuente al
Taller Don Carlos debido a que se enterd que existen descuentos en su pagina
de Facebook?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido No observado 32 64.0 64.0 64.0
Nunca 15 30.0 30.0 94.0
Ocasionalmente 3 6.0 6.0 100.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

iEn las dltimas semanas usted ha recurrido de manera frecuente
al Taller Don Carlos debido a que se enterd que existen
descuentos en su pagina de Facebook??

Generalmente Siempre

0% 0%

Ocasionalmente
0,
i W No observado
M Nunca
Ocasionalmente

H Generalmente

W Siempre

No observado
64%

Figura 23 ¢En las Ultimas semanas usted ha recurrido de manera frecuente al Taller Don
Carlos debido a que se enteré que existen descuentos en su pagina de Facebook?

Descripcion: Segun la pregunta N°23 referente a la marca, un 64% no observo la
marca “Taller Don Carlos”, un 30% menciona que nunca lo reconocid, y un 6%

menciona gue si tiene conocimiento.
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Pregunta N° 24.

Tabla 31 ¢ Cuando piensa usted en un servicio de mecanicalo primero que se le
viene a la mente es la marca del Taller Don Carlos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido No observado 35 70.0 70.0 70.0
Nunca 15 30.0 30.0 100.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0
¢Cuando piensa usted en un servicio de mecanicalo primero
que se le viene a la mente es la marca del Taller Don Carlos?
: Generalmente
Siempre 0%
0%
No observado
MNunca

No observado _ QOcasionalmente
70%
Generalmente

H Siempre

Ocasionalmente
0%

Figura 24 ¢ Cuando piensa usted en un servicio de mecanica lo primero que se le viene a
la mente es la marca del Taller Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N°24 referente a la marca, un 70% no observo la

marca “Taller Don Carlos”, un 30% menciona que nunca lo reconocié.
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DIMENSIONES DINERO TOTAL INVERTIDO.
INDICADOR - Cantidad invertida.

Pregunta N° 25.

Tabla 32 ¢ Elige el producto porque usted considera que la marca va de acuerdo
a su solvencia econémica?

Frecuencia @ Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido = Ocasionalmente 4 8.0 8.0 8.0
Siempre 14 28.0 28.0 36.0
Generalmente 32 64.0 64.0 100.0
No observado 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

¢Elige el producto porque usted considera que la marca va de
acuerdo a su solvencia econémica?

No observado

0%
No observado

Nunca

QOcasionalmente

Generalmente

M Siempre

Ocasionalmente
8%

Generalmente
64%
Figura 25 ¢ Elige el producto porque usted considera que la marca va de
acuerdo a su solvencia econémica?

Descripcion: Segun la pregunta N°24 referente a si los clientes eligen el producto
porque la marca estad acorde con su solvencia econdémica. Un 8% menciono que

ocasionalmente si les parece importante, un 64% generalmente, un 28% siempre.
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Pregunta N° 26

Tabla 33 ¢Considera que el servicio del Taller Don Carlos tiene relacién con el
precio y la calidad que ofrece?

Frecuencia @ Porcentaje = Porcentaje @ Porcentaje

valido acumulado
Valido No observado 36 72.0 72.0 72.0
Nunca 3 6.0 6.0 78.0
Ocasionalmente 11 22.0 22.0 100.0
Generalmente 0.0 0.0 0.0
Siempre 0.0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éConsidera que el servicio del Taller Don Carlos tiene
relacion con el precio y la calidad que ofrece?

Genera:mente Siempre
0% 0%

Ocasionalmente M No observado
22% Munca

Ocasionalmente

H Generalmente

No observado
72%

W Siempre

Figura 26 ¢ Considera que el servicio del Taller Don Carlos tiene relacion con el precio y la
calidad que ofrece?

Descripcién: Segun la pregunta N°26 referente a si el taller Don Carlos tiene relacion
entre precio y calidad, un 72% mencion6 no observado; un 22% menciond
ocasionalmente, un 6% nunca. Lo que indica que existe falta de conocimiento sobre la

marca y precio que brinda la empresa a sus clientes.
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Pregunta N° 27

Tabla 34 ¢ Observa usted através de la pagina del Taller Don Carlos promociones
0 descuentos en el servicio que brinda?

Frecuencia @ Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido No observado 47 94.0 94.0 94.0

Ocasionalment 3 6.0 6.0 100.0

e

Nunca 0.0 0.0 0.0

Generalmente 0.0 0.0 0.0

Siempre 0.0 0.0 0.0

Total 50 100.0 100.0

éObserva usted a través de la pagina del Taller Don Carlos promociones o
descuentos en el servicio que brinda?

Generalmente
0%

Siempre
0%

B No observado
Nunca
Ocasionalmente
Generalmente

M Siempre

QOcasionalmente
6%

No observado
94%

Figura 27 ¢Observa usted a través de la pagina del Taller Don Carlos promociones o descuentos en el
servicio que brinda?

Descripcion: Segun la pregunta N°27 referente a si existen promociones en el taller

sobre el servicio, un 94% marc6 no observado, un 6% marcd ocasionalmente.
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Pregunta N° 28

Tabla 35 ¢ Esta de acuerdo con el precio de los servicios que brinda la empresa?

Frecuencia | Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido No observado 22 44.0 44.0 44.0
Generalmente 18 36.0 36.0 80.0
Ocasionalmente 10 20.0 20.0 100.0
Nunca 0.0 0.0 0.0
Siempre 0.0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éEsta de acuerdo con el precio de los servicios que brinda la empresa?

Siempre
0%

W Mo observado
Generalmente
36% Munca
Qcasionalmente

Generalmente
| No observado )
H Siempre

Ocasionalmente
20%

Figura 28 ¢ Esta de acuerdo con el precio de los servicios que brinda la empresa?
Descripcién: Segun la pregunta N°28 referente a si estan de acuerdo con el precio que
brinda la empresa, un 36% mencioné que generalmente, un 44% no observado, un
20% ocasionalmente. Lo que indica que en cuanto a precios el taller Don Carlos
presenta un 56% de relacion respecto a sus precios en el servicio que brinda.

Pregunta N° 29
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Tabla 36 Usted ha tenido alguna experiencia negativa con el servicio que ofrece
el Taller Don Carlos?

Frecuencia Porcentaj Porcentaje @ Porcentaje

e valido acumulado

Valid No observado 25 50.0 50.0 50.0
o] Nunca 22 44.0 44.0 94.0

Ocasionalmen 3 6.0 6.0 100.0

te

Generalmente 0 0.0 0.0

Siempre 0 0.0 0.0

Total 50 100.0 100.0

¢Usted ha tenido alguna experiencianegativa con el servicio que ofrece el Taller Don
Carlos?

Generalmente
0%
Ocasionalmente
6%
| No observado
Munca
Ocasionalmente

Generalmente

W Siempre

No observado
50%

Figura 29 Usted ha tenido alguna experiencia negativa con el servicio que ofrece el Taller Don Carlos?

Descripcion: Segun la pregunta N°29 referente a si los clientes han tenido una
experiencia negativa, un 50% indicé que no observo, un 6% ocasionalmente, un 44%
nunca. Lo que indica que existe buena atencion, pero aun hay que tratar de limar esas

asperezas capacitando al trabajador para lograr un mejor servicio y por ende fidelidad
de marca.
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Pregunta N° 30

Tabla 37 ¢Considera usted que el Taller Don Carlos cumplié su expectativa de
un servicio 6ptimo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Valido No observado 20 40.0 40.0 40.0
Generalmente 30 60.0 60.0 100.0
Nunca 0 0.0 0.0
Generalmente 0 0.0 0.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éConsidera usted que el Taller Don Carlos cumplié su expectativa de un
servicio optimo?

M Mo observado
Nunca
Qcasionalmente

No observado

10% Generalmente

W Siempre

Generalmente
60%

Ocaslionalmente
0%

Figura 30 ¢ Considera usted que el Taller Don Carlos cumplié su expectativa de un servicio 6ptimo?

Descripcion: Segun la pregunta N°30 referente si la empresa da un servicio 6ptimo un

60% menciona que generalmente, un 40% marcé no observado.
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Pregunta N° 31

Tabla 38 ¢Considera usted que la atencién por parte de los trabajadores del
Taller Don Carlos es la mas adecuada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Véalido No observado 14 28.0 28.0 28.0
Generalmente 22 44.0 44.0 72.0
Ocasionalmente 12 24.0 24.0 96.0
Nunca 2 4.0 4.0 100.0
Total 50 100.0 100.0

éConsidera usted que la atencidn por parte de los
trabajadores del Taller Don Carlos es la mas adecuada?
Siempre
Generalmente 0%
4%

No observado
28%

B Mo observado
Ocasiohalmente Munca

24%
Nunca
44%

m Ocasionalmente
m Generalmente

H Siempre

Figura 31¢ Considera usted que la atencion por parte de los trabajadores del Taller Don Carlos es la mas
adecuada?

Descripcién: Segun la pregunta N°29 referente a si estan de acuerdo con la atencion
qgue brindan los trabajadores de la empresa un28% marc6 no observado, un 44%

generalmente, un 24 % ocasionalmente y un 4% nunca.
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Pregunta N° 32

Tabla 39 ¢Considera usted que la atencién por parte de los trabajadores del
Taller Don Carlos es la méas adecuada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido No observado 14 28.0 28.0 28.0
Generalmente 22 44.0 44.0 72.0
Ocasionalmente 12 24.0 24.0 96.0
Nunca 2 4.0 4.0 100.0
Siempre 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éConsidera usted que la atencion por parte de los
trabajadores del Taller Don Carlos es la mas adecuada?

Siempre
Generalmente 0%
4%

No observado
28%

B No observado
Ocasionalmente Munca
o,
24% m Ocasionalmente
Nunca
44%

H Generalmente

H Siempre

Figura 32 ¢ Considera usted que la atencién por parte de los trabajadores del Taller Don Carlos
es la mas adecuada?

Descripcion: Segun la pregunta N°30 referente a si la atencion brindada por los
trabajadores es la adecuada; 28% menciondé que no observo, un 44% menciono
generalmente, un 24% ocasionalmente, y un 4% se siente inconforme marcando

nunca.
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Pregunta N° 33

Tabla 40 El servicio que brinda el Taller Don Carlos al principio es bueno, pero a
medida que pasa el tiempo es deficiente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje

valido acumulado
Vélido No observado 17 34.0 34.0 34.0
Nunca 30 60.0 52.0 52.0
Generalmente 3 6.0 58.0 100.0
Siempre 0 0.0 0.0
Ocasionalmente 0 0.0 0.0
Total 50 100.0

¢El servicio que brinda el Taller Don Carlos al principio es
bueno, pero a medida que pasa el tiempo es deficiente?

Generalmente
6%

Ocasionalmente
0%

Siempre

0%
No observado
34%

No observado
M Nunca

Ocasionalmente

Generalmente

W Siempre

Figura 33 El servicio que brinda el Taller Don Carlos al principio es bueno, pero
a medida que pasa el tiempo es deficiente?

Descripcion: Segun la pregunta N°34 referente a si la atencion brindada es buena en

principio y luego es deficiente, un 60% menciona que nunca, un 34% menciond que

no observod, y un 6% generalmente.
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Pregunta N° 35

Tabla 41 ;Considera usted que la calidad y servicio del Taller Don Carlos se han
mantenido estables alo largo del tiempo?

Frecuencia | Porcentaje @ Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido = No observado 10 20.0 20.0 20.0
Siempre 25 50.0 50.0 70.0
Ocasionalmente 13 26.0 26.0 96.0
Generalmente 2 4.0 4.0 100.0
Nunca 0 0.0 0.0
Total 50 100.0 100.0

éConsidera usted que la calidad y servicio del Taller Don Carlos se han
mantenido estables a lo largo del tiempo?

Mo observado
20%

W No observado

Ocasionalmente PVE
26% QOcasionalmente

Generalmente

W Siempre

Generalmente

1%

Figura 34 ¢ Considera usted que la calidad y servicio del Taller Don Carlos se han mantenido
estables a lo largo del tiempo?

Descripcidon: Segun la pregunta N°35 referente a si la calidad y precio se han
mantenido estables un 50% menciona que siempre, 26% ocasionalmente, un 4%

generalmente y el resto 20% marcé como no observado.
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Pregunta N° 36

Tabla 42 ¢Considera usted que la calidad y servicio ha mejorado con el tiempo?

Frecuencia Porcentaje

Véalido No observado 7
Siempre 27
Ocasionalmente 10
Generalmente 6
Nunca 0
Total 50

14.0
54.0
20.0

12.0
0.0
100.0

Porcentaje
vélido
14.0
54.0
20.0

12.0
0.0
100.0

Porcentaje

acumulado
14.0
68.0
88.0

100.0

éConsidera usted que la calidad y servicio ha mejorado con el
tiempo?

Siempre
0%

Generalmente
12% No observado
14%

Ocasionalmente
20%

No observado
B Nunca
H Ocasionalmente
Generalmente

W Siempre

Figura 35 ¢ Considera usted que la calidad y servicio ha mejorado con el tiempo?

Descripcién: Segun la pregunta N°34 referente a si la calidad y servicio han mejorado

con el tiempo un 54% menciona que siempre, 20% ocasionalmente, un 12%

generalmente y el resto 14% marc6 como no observado.
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3.2. Discusion de resultados.

Las estrategias de contenidos en Facebook se han basado de la
investigacion estd basada en los siguientes indicadores: alcance, interaccion,
comentarios negativos, porcentaje de clic, nimero de impresiones, seguidores,

generador de historias, generador de historias.

Cada uno se ha medido a través de preguntas tales como:

VARIABLE INDEPENDIENTE: ESTRATEGIAS DE CONTENIDOS DE
FACEBOOK
Pregunta N° 1 — Mediremos la dimension de alcance:

Segun Facebook: medir la cantidad de personas que vieron el mensaje
durante una campafa publicitaria, dicha campafa puede ser organica, o de

pago (Facebook Business, 2020).

No obstante, la pregunta fue: ¢El portal de Facebook del taller mecanica “Don
Carlos” publica constantemente contenido? Los encuestados marcaron: 66%
menciond que no han observado, un 20% ocasionalmente, un 14% menciond que
nunca. Lo que indica que la mayoria de personas no conocen la marca “Taller de
mecanica Don Carlos”. Entonces no existe relacion entre la empresa y sus estrategias
de marketing de contenido en Facebook, por lo tanto, también no tiene relacién con

sus dimensiones de fidelizacion.

Pregunta N° 4 — Mediremos la dimension de interaccion.

Teniendo en cuenta que la pregunta fue: ¢ Usted reacciona con un “Me gusta”
al ver una publicacion de la empresa Taller Don Carlos?
Los encuestados respondieron 50% menciond gue nunca reaccionaron con un

me gusta, un 18% menciond que ocasionalmente y un 32% dice que no han observado
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la pagina. Lo que indica que existe una falta de contenidos en Facebook que permita
atraer al cliente o consumidor y generar interaccion para posteriormente crear la

compra del servicio. Concluyéndose que las publicaciones pasan desapercibidas.

Pregunta N° 7 — Mediremos la dimension de impresion.

Segun Casanovas, podria ser parecido al nUmero de seguidores, al menos
gue se produzcan interacciones con tus publicaciones, como puedan ser

comentarios, “me gusta” o comparticiones. (2019c).

La pregunta fue: ¢Usted es seguidor del portal de Facebook del Taller Don
Carlos?

Obteniéndose como resultado que un 30% no han observado la pagina, un 12%
generalmente. Indicando que la pagina no es conocida entre los usuarios encuestados,
faltando contenidos informativos, promocionales que consigan atraer al cliente a

consumir el servicio que brinda la empresa.

Pregunta N° 12 — Mediremos la dimension de comentarios negativos.

Ernoult define los comentarios negativos como una accién “negativa”
realizada por un fan sobre tu contenido. Y se basa en ocultar la
publicacion, darle clic en no me gusta o marcarla como spam. Cuenta el
numero de personas que no les ha gustado el contenido y que quieren

desaparecerlo de su vista. (2018).

La pregunta fue: ¢ Usted ha tenido alguna experiencia en particular que lo llevé
a realizar un comentario negativo en la pagina de Facebook del Taller Don Carlos?,
teniendo como resultado un 56% menciono que no han observado, un 38% mencioné
gue nunca, un 6% menciono6 ocasionalmente. Indicando que a pesar de que un 38%

menciono que nunca, existe mas de la mitad de los encuestados los que no reconocen
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la presencia de la empresa en Facebook pues no lo han observado.

Pregunta N° 14 - Mediremos la dimension de porcentaje de clic.

Casanovas menciona que los clics, constatan que el contenido es interactivo,
fiable, que muestra la atencion del publico. Estd acompafiado de comentarios,
compartidos, me gusta, cubriendo la expectativa de saber que dice el usuario

sobre el contenido.(Casanovas, 2019a).

La pregunta fue: ¢Usted selecciona alguna publicacién de imagen o anuncio
cuando ingresa al portal de Facebook del Taller Don Carlos? Obteniéndose que: un
52% marco que nunca, un 26% coloco no observado, un 8% coloco ocasionalmente y
generalmente cada una, y un 6% coloco siempre. En este punto también falta trabajar
los contenidos en Facebook para hacerlos atractivos al consumidor y que exista una

fidelidad a la marca.

Pregunta N° 16 — Mediremos la dimension de seguidores.

Casanovas: le atribuye a los seguidores como el nimero de nuevas personas

gue se han hecho fan de la pagina de Facebook (Casanovas, 2019b).

La pregunta fue: ¢ Fue considerado en algiin momento fans destacado del portal
de Facebook del Taller Don Carlos? Obteniéndose como resultado que un 100% no
han observado si le han considerado como fan destacado. Lo que indica que
obligatoriamente el Taller Don Carlos, debe tener presencia en Facebook de forma

continua, dado que existe desconocimiento de su marca, y de su servicio que ofrece.
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Pregunta N° 17 — Mediremos la dimension generadora de historias:

Gonzales indica que es la cantidad de personas que hablan de él", representa
a las personas que hicieron clic en el botén "Me gusta", comentaron o

compartieron una publicacion (Gonzales, 2020).

A partir de la pregunta 17: ¢ Recomendaria usted a otras personas la pagina
oficial de Facebook del taller Don Carlos debido al servicio que brinda? Se obtuvo que:
un 40% menciond no observado, un 44% marco que si generalmente lo haria y por
altimo un 16% marc6 ocasionalmente; lo que indica que el servicio es un atributo de

valor que tiene la marca a su favor para poder fidelizar a los clientes.

Sin embargo, en la pregunta n° 18: ¢Considera usted que los contenidos
publicados en Facebook de la marca Taller Don Carlos son facil de recordar?, se
obtuvo que: los usuarios consideran que los contenidos publicados por la empresa

son faciles de recordar un 66% menciond que nunca, un 34% marco6 no observado.

Indicando también que a pesar que los usuarios gustan recomendar el servicio,
para ellos les resulta poco atractiva las publicaciones de la empresa, o practicamente
no pueden visualizarlas porque no existen de forma frecuente, ya sea porque son
imagenes y publicaciones no actualizadas, o porque existe desinterés por tener

presencia virtual.

Por lo tanto, de acuerdo a esta variable se puede definir que no existe relacién
entre las estrategias de contenido de Facebook y la fidelidad de los clientes de la
empresa, porque los clientes no tienen un conocimiento real de la marca, de su

presencia en redes sociales, de sus descuentos, promociones.
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FIDELIZACION - DIMENSION FRECUENCIA DE COMPRA

Por otro lado; a partir del primer objetivo de la investigacion: “/dentificar la
relacion que existe entre las estrategias de marketing en Facebook y la frecuencia de

los clientes del taller mecanica Don Carlos”.

Se explica que la frecuencia de compra es el nimero medio de dias que han
pasado entre una compra y otra. El valor depende tanto del tamafo de la

compra como de la dificultad para acceder a ella. (Numdea, 2021).

En este caso a través de la pregunta N° 20 ¢ Acude usted a la pagina de Facebook
del Taller Don Carlos para ver sus promociones?, un 44% mencioné que nunca acudio
a ver la pagina, un 56% no observé. Esto indica que no existe una relacion entre la
estrategia de marketing de contenidos de Facebook con la frecuencia de compra de
los clientes, pues no existen clientes que compren frecuentemente dado que no visitan
la pagina de Facebook de la empresa y no se enteran del servicio que vende la

empresa.

Por eso; Navalén (2020) mencion6 que la fidelizacion es una seleccion de
clientes fieles a la marca, que compran en ella y que se mantienen firmes
cuando adquieren el producto o servicio. Sin embargo; al obtener clientes y

mantenerlos fieles existe ganancias.
En conclusiéon; se debe mantener al cliente satisfecho no solo con los

atributos de la marca sino con agregados como calidad de servicio al cliente,

precios bajos o altos segun el target a quienes nos dirigimos.
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DIMENSION: PRESENCIA DE COMPRA
En base al segundo objetivo: “Identificar la relacion que existe entre las estrategias
de marketing en Facebook y la presencia de los clientes del taller mecanica Don

Carlos”.

Encontramos que la presencia equivale a la compra habitual de los productos o
servicios que ofrece la empresa. Segun el autor Da Silva mencionado con

anterioridad se refiere a: uno; la compra, dos; Ultima compra, y tres; posicionamiento.

Basados en la pregunta N°21: ¢ El contenido emitido por el Taller Don Carlos en
su péagina de Facebook lo llevo a usted a adquirir sus servicios?, obteniéndose como
resultado que un 46% menciona que nunca adquirio el servicio por el contenido emitido
en Facebook, el otro 46% menciono no haber observado, un 8% reconoce que lo hizo
ocasionalmente. Lo que indica que se necesita emitir contenidos informativos
creativos, interactivos, novedosos para fomentar la fidelidad de marca, nos damos

cuenta que solo adquieren el servicio de la forma tradicional.

Finalmente se puede decir que en este punto no existe relacion significativa entre
las estrategias de marketing en Facebook con la Presencia de los clientes del taller de

mecéanica Don Carlos.

De la misma manera ocurre con la pregunta n° 22: ¢ En las Gltimas semanas usted
ha recurrido de manera frecuente usar el servicio debido al contenido emitido por la
pagina de Facebook del Taller Don Carlos? Las respuestas de los encuestados fueron:
un 58% menciond no observado, un 34% nunca, y un 8% ocasionalmente.
Concluyéndose que: los encuestados no tienen conocimiento acerca de la presencia

de la empresa en la pagina de Facebook.

Segun la pregunta N°23: ¢ En las ultimas semanas usted ha recurrido de manera
frecuente al Taller Don Carlos debido a que se enterd que existen descuentos en su

pagina de Facebook? Un 64% respondio no haber observado, un 30% nunca, y un 6%
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ocasionalmente. Esto quiere decir que el contenido emitido por la empresa el taller
“‘Don Carlos”, no es interactivo, no suben, no comparten contenidos constantes,

dejando de lado el uso de la red social de Facebook.

Con respecto a la pregunta N° 24: ;Cuando piensa usted en un servicio de
mecanica lo primero que se le viene a la mente es la marca del Taller Don Carlos? Un
70% marcOo no haber observado, y el restante un 30% menciona que nunca lo
reconocio. Es decir; que existen uno; mas competencia del mismo rubro y dos; que no
se estd haciendo suficientemente publicidad que permita emitir contenidos en

Facebook que logren captar la atencion del consumidor.

Teniendo en cuenta las premisas anteriores, se puede definir que existe desinterés
por parte de la empresa Taller “Don Carlos” para fidelizar a sus clientes, actuando
indiferentes a las propuestas actuales de la era digital, pues las redes sociales acercan
a tu publico objetivo y la informacion que se sube a través del contenido ayuda al

interés del usuario, a saber, sobre el producto o servicio que vende la empresa.

Aristizabal menciona la importancia a continuacion:

El marketing de contenidos digitales permite el posicionamiento de la marca en el
rubro especialista, y diferenciarse de otras empresas del mismo rubro, es una
herramienta usada para fidelizar al cliente, y esto se logra al hacer contenido

distinguido y valioso para el consumidor (Aristizabal, 2020a).

Por otro lado, Grandi (2021 c) dice que: Al ofrecer contenido relevante,
segmentado y personalizado, también puede retener de forma adecuada a sus
consumidores y maximizar las posibilidades de una larga estadia en su empresa.
Un cliente bien protegido que obtiene lo que quiere asegura el deseo de pertenecer

Yy Vivir en un sitio conocido.

Respecto a su tercer objetivo: “ldentificar la relacion que existe entre las

estrategias de marketing en Facebook digital y el dinero totalmente invertido de los
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clientes del taller mecanica Don Carlos”.

El dinero total invertido segun Boada se refiere al monto total facturado, por
cada cliente a lo largo de un periodo de tiempo. Relacionado con este valor
se puede obtener la ganancia neta obtenida por las ventas por cada cliente
(Boada, 2019).

Para encontrar dichas dimensiones se basaron en las siguientes preguntas:

Pregunta N° 25: ¢ Elige el producto porque usted considera que la marca va de
acuerdo a su solvencia econdmica? En el cual los encuestados respondieron que un

8% marcé ocasionalmente, un 64% generalmente, un 28% siempre.

Segun la pregunta n° 26: ¢ Considera que el servicio del Taller Don Carlos tiene
relacion con el precio y la calidad que ofrece?, un 72% mencion6 no observado; un

22% menciond ocasionalmente, un 6% nunca.

Segun la pregunta n° 27: ¢ Observa usted a través de la pagina del Taller Don
Carlos promociones o descuentos en el servicio que brinda? un 94% marcé no

observado, un 6% marc6 ocasionalmente.

Segun la pregunta n° 28: ¢ Esta de acuerdo con el precio de los servicios que
brinda la empresa? un 36% mencioné que generalmente, un 44% no observado, un

20% ocasionalmente.

Dado las preguntas y resultados con respecto al objetivo 3, se puede decir que:
no existe relacién entre calidad y precio, dado que en su totalidad las personas
encuestadas desconocen la pregunta, marcando No observado. Sin embargo: existe
una ligera proporcion de encuestados que creen que, si existe relacion, por lo que
faltaria trabajar también este aspecto en la empresa para que pueda primero evaluar

a sus clientes, planificar como crecer su negocio y por ende finalmente obtener

125



ganancias.

Tal como lo dice Sherman:

Si una empresa es nueva, y esta en proceso de crecimiento y no tiene
ninguna informacién es necesario investigar el comportamiento del
consumidor en linea, comprender el como y donde se pasa la mayoria del
tiempo y saber que redes sociales usan., la empresa debe crear unaimagen
de comprador minuciosa de su consumidor ideal. Este sujeto ficticio
consigue ser tan detallado como se pueda, cuanto mas, mejor. Sherman,
(2019).

Por ello; es importante conocer el comportamiento del cliente saber dénde
vive, que quiere, que le hace falta, qué necesita, qué compra, qué intereses tiene

pues conociendo dichos puntos se consigue acercarse al consumidor:

Con respecto a su cuarto objetivo: “Identificar la relacion que existe entre las
estrategias de marketing en Facebook y los servicios de los clientes del taller mecénica
Don Carlos”.

Para Carrera (2017) menciona que la calidad del servicio, predomina la
evaluacion pura del servicio al cliente y en el cual la satisfaccion del
consumidor se basa en la combinacion de sus servicios, producto,

calidad.

A partir de la pregunta N° 30 ¢,Considera usted que el Taller Don Carlos cumplié
Su expectativa de un servicio 6ptimo? Un 60% menciona que generalmente, un 40%

marco no observado.

Significando que la empresa debe de invertir en anuncios pagados o en
organicos pero que le permita generar informacién que haga saber al cliente que
la empresa existe, y capturar la atencion esto se da a través de creacion de

contenidos con respecto a la marca. Ademas, que la atencion va ligada al servicio
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3.3.

de calidad, una empresa sin buen servicio decrece, hace que los clientes huyan.

Tal y como lo dice Sherman:

Para Sherman, (2019) Una empresa que busca la satisfaccién del cliente, e
invierten en ella integrando este enfoque en la cultura corporativa de
servicio combinado con la estrategia de producto se lograra atraer a mas
consumidores.

Aporte préctico

A través de la investigacion y analisis concretado a través de las encuestas
a los clientes, se da por concluido que se deben de proponer estrategias de
marketing de contenidos en Facebook con la finalidad de fidelizar a los clientes
del taller Don Carlos, dado que no existe una relacién entre las variables. Para
ello se expondran las siguientes premisas previamente como analisis de la

empresa automotriz tal como se muestra a continuacion:

3.3.1. Historia de la empresa automotriz taller “Don Carlos”

La empresa nace con la idea de Carlos pues él aprendié desde nifio el
rubro de mecanica, desde muy joven amaba los carros, sus tios le impulsaron a
creer en él. Por ello; trabajo por adquirir conocimientos, fue entonces que en Lima
trabajo 8 meses; posteriormente a raiz de su experiencia decidi6 como todo
peruano encaminarse a emprender.

Hoy la empresa radica en José Leonardo Ortiz, en la Av. México y Saenz
Pefia, su publicidad es de boca en boca asi se hizo conocido en la forma
tradicional, brindando un servicio de alrededor de mas de 25 afios. El personal
gue labora en el taller de Carlos, es familiar; Marco su cufiado ingeniero de
Mecanica Automotriz, implementa el lado profesional a la empresa, juntos

experiencia y sabiduria brindan un servicio de calidad.

El taller de Don Carlos siempre esta en la mira de seguir creciendo; por
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eso implementa nuevos equipos de herramientas que puedan mejorar su trabajo.
Taller Don Carlos quiere seguir creciendo y lo hace a través de su calidad de
servicio que es lo que mas le ha ayudado en este tiempo para crecer, entregas

rapidas, y sobre todo confianza.

3.3.2. Misién

Somos una empresa que trabaja para la satisfaccion de nuestros clientes,
ejecutando procesos de reparacion y mantenimiento automotriz, eficaces y de
alta calidad, apoyados en el conocimiento y la gran experiencia técnica de

nuestro equipo humano (ingeniero).

3.3.3. Visioén

Para el 2025 lograr la ampliacion de nuestro taller con equipos especiales

para mejorar el servicio para nuestros clientes.

Consolidar nuestro liderazgo en el sector automotriz, a través de la agilidad

y calidad de nuestro producto.

3.3.4. Direccion de la empresa

Av. México y Saenz Pefia

3.3.5. Publico objetivo

El publico objetivo se orienta en hombres y mujeres que viven en Chiclayo, Chota,
entre los 25 afios a mas, de clase A y B, trabajadores en el caso de las mujeres antes
de la pandemia usaban como movilidad escolar, en el caso de los varones como taxis, y
empresarios los cuales son clientes que contratan servicios de vehiculos de carga para

el comercio en Chota.
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3.3.6. Analisis FODA

Tabla 43 Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

Personal comprometido con su
trabajo

Trabajo de calidad.

Entregas de trabajos a tiempo.
Infraestructura eficiente.
Confiabilidad con clientes.

Garantias con el trabajo.

Personal
experimentado.
Personal capacitado.
Brinda servicios a
empresarios externos de
Chiclayo.

Expansion de rubro
afiadido a venta de

materiales para carro

Debilidades

Amenazas

Poco personal.

Poca préactica de estrategias de
comunicacién organizacional.
Mal manejo de las redes
sociales.

No cuenta con equipo humano
para manejo profesional de las
redes sociales.

Falta de implementacion de
nuevos mecanismos y

estrategias de marketing.

Falta de inversion en el
taller

Paros vehiculares para
los trabajadores.
Precios bajos en otros
locales.

Visién de nuevas
empresas dedicadas al
mismo rubro.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.7. Valores de la empresa

a) Responsabilidad
b) Respeto

c) Calidad de servicio
d) Honestidad

3.3.8. Objetivos
a. Objetivos generales

» Proponer estrategias de marketing en Facebook en la fidelizacién de

los clientes del taller mecanica “Don Carlos”, Chiclayo 2021

b. Objetivos especificos

> Crear contenido gréfico para la red social Facebook de la empresa
taller mecénica Don Carlos en Chiclayo.

» Realizar promociones, descuentos para fidelizar a los clientes de la
empresa taller mecénica Don Carlos en Chiclayo.

» Realizar un video corporativo mostrando los atributos de la empresa.

3.3.9. Estrategias

a. Objetivo 1:

» Crear contenido gréafico para la red social Facebook de la

empresa taller mecanica Don Carlos en Chiclayo.

v' Tactica 1:
— Realizacion de piezas graficas a través de fotos
corporativas donde se muestre a la empresa: una
foto -portada y ademas la realizacion de foto-perfil

dado que la actual esta desactualizada.
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b. Objetivo 2:

e Acciones:
Se va a disefiar piezas graficas en Photoshop o
Indesing con el formato adaptado para
dispositivos moviles, Pc, Tablet, Laptop, y con las
medidas necesarias para que sea bien

visualizado por el consumidor.

v' Téctica 2:
— Realizacibn de tomas fotograficas para subir
contenido semanal a la pagina de Facebook,
referente al servicio que ofrece la empresa, trato al

cliente y productos extra que venda.

e Acciones:
Realizar fotografias de forma semanal para poder
tener contenido gréfico que publicar, dichas fotos
tendran un tono frio que indica seriedad. Y seran
fotografias acerca del servicio, en el formato

adecuado.

» Realizar promociones, descuentos para fidelizar a los clientes
de la empresa taller mecanica Don Carlos en Chiclayo.

v Tactica 1:

— Realizacion de contenidos con texto que indique

descuentos o promociones en el taller.
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e Acciones:
La finalidad de realizar promociones es que acerca
al cliente al servicio y por ende a la marca, acercarse

a una marca, indica crecimiento en ventas, valor.

c. Objetivo 3:

» Realizar un video corporativo mostrando los atributos de la

empresa.

v’ Téactica 1:

— Realizacion de. un video de la empresa.
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e Acciones:

La finalidad de realizar este video es mostrar la sencillez, servicio, y calidad en entrega de productos, para ello se

tiene que elaborar un Guidn técnico para poder promocionar la Pc.

Tabla 44 Guion Técnico- Propuesta estratégica

VOZ EN OFF VIDEO DESCRIPCION AUDIO TIEMPO
Taller de Mecéanica 15”
Don Carlos Plano General Muestra la empresa

Donde nuestra
prioridad eres tu

20"
Déjanos ayudarte, Plano conjunto Muestra los Musica corporativa
SOMOS un equipo. integrantes de la
empresa trabajando 30"
Brindandote siempre Plano general

un buen servicio
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.

Conclusiones

Se concluird en base a los objetivos especificos:

A. Segln su objetivo especifico numero 1:

= “Identificar la relacion que existe entre las estrategias de marketing
en Facebook y la frecuencia de los clientes del taller mecéanica Don

Carlos.”

Se determina que no existe relacion entre las estrategias y su dimension de
frecuencia ya que, segun la encuesta realizada, alrededor de 44% de personas
nunca vieron la pagina oficial del Taller Don Carlos para ver sus promociones y un
56% no ha observado. Lo que indica que el posicionamiento y fidelizacion de
marca es deficiente porque el contenido es poco atractivo, poco entretenido, y

poco frecuente.

B. Segln su objetivo especifico numero 2:

» |dentificar la relacion que existe entre las estrategias de marketing en
Facebook y la presencia de los clientes del taller mecanica Don
Carlos.

Tampoco existe una relacién entre la variable dependiente con la
independiente en su dimension de Presencia. Pues, se verifica a partir de la
pregunta N°21 que menciona si el contenido emitido por la empresa en Facebook
le ha llevado a querer los servicios, un 46% menciona que nunca, un 46%
menciono no haber observado el contenido, un 8% reconoce que si. Lo que indica
gue se necesita emitir contenidos informativos creativos, interactivos, novedosos

para fomentar la fidelidad de marca, nos damos cuenta que solo adquieren el
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servicio de la forma tradicional.

Por otro lado; en base a la pregunta N°23 si los usuarios van de forma
frecuente debido al contenido emitido por la pagina de Facebook un 64% menciona

gue no observo, un 30% que nunca, un 6% ocasionalmente.

Finalmente, en la pregunta N°24 referente a la marca, un 70% no observo
la marca “Taller Don Carlos”, un 30% menciona que nunca lo reconocié. En
conclusién, el contenido digital es precario dejando de lado la imagen de la marca,
no diferenciandose de otras empresas en el plano digital, y no usando las
herramientas de Facebook alin a pesar de que es una red social novedosa que da
las facilidades para subir contenido organico, y a pesar de que esta red social tiene

la mayor concentracion de audiencia, aun asi, es deficiente.

C. Segun su objetivo 3:

= |dentificar la relacion que existe entre las estrategias de marketing en
Facebook digital y el dinero total invertido de los clientes del taller

mecanica Don Carlos.

No existe una relacion entre las estrategias de marketing en Facebook y su
dimensién dinero total invertido. Se responde en base a segun la pregunta n°25
referente a si los clientes eligen el producto porque la marca esta acorde con su
solvencia econdmica. un 72% mencioné no observado, un 22% menciond
ocasionalmente, un 6% nunca. Lo que indica que existe falta de conocimiento de
su publico objetivo; y falta de conocimiento de sus clientes sobre la marca y precio

gue la empresa ofrece a su publico.

D. Segun el objetivo 4:

» “ldentificar la relacion que existe entre las estrategias de marketing

135



en Facebook y los servicios de los clientes del taller mecanica Don

Carlos”.

No existe una relacion entre las estrategias de marketing en Facebook con
la dimension de servicios de la empresa. Y se responde en base a la pregunta
N°29 referente a si considera el encuestado que el Taller Don Carlos cumplié su
expectativa de un servicio 6ptimo. Teniendo como resultado que un 60% menciona

que generalmente, un 40% marcé no observado.

Segun la pregunta N°29 referente a si estan de acuerdo con la atencion
que brindan los trabajadores de la empresa un28% marc6 no observado, un 44%
generalmente, un 24 % ocasionalmente y un 4% nunca. En resumen, en base a
esta dimension se puede decir que el servicio que brindan es de calidad, sin
embargo; existen algunos clientes que mencionan que les falta mejorar el servicio

por lo que se recomienda capacitar al personal.

4.2. Recomendaciones

v' Se recomienda seguir las estrategias de marketing de contenidos en la red
social de Facebook planteadas en base a los siguientes obijetivos,

desarrollandose tacticas y acciones mencionadas en su aporte practico.

> Crear contenido gréfico para la red social Facebook de la empresa
taller mecénica Don Carlos en Chiclayo.

» Realizar promociones, descuentos para fidelizar a los clientes de la
empresa taller mecanica Don Carlos en Chiclayo.

» Realizar un video corporativo mostrando los atributos de la empresa.

v' Contratar a personal especializado que suba contenido constante para

mejorar la imagen de marca entre sus consumidores.
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V. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
5.1. Recursos humanos y presupuesto
A. Recursos Humanos:

El presente estudio se ha realizado por dos investigadores, acompafiado de

un asesor especialista que ha orientado a la realizacion de la presente investigacion.

Tabla 45 Recursos humanos

Detalle Cantidad Costo Sub total
Asesoria
especialista 1 0 0
Subtotal 0

Fuente: Elaboracion propia

B. Presupuesto:

a. Materiales
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Tabla 46 Materiales

Detalle Cantidad Valor Total en
en soles
soles
Papel Bond 1 paquete 14.00 14.00
Lapiceros 2 3.00 6.00
Copias para 100 0.10 30.00
encuestas
Impresiones de 200 hojas 0.40 80.00
tesis
Cuadernillo de 2 15.00 30.00
apuntes
Resaltador 2 4.00 8.00
Folder 2 3.00 6.00
Faster 2 0.60 1.20
SUBTOTAL 175.20

Fuente: Elaboracion propia
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b. Servicios

Tabla 47 Servicios

Detalle Cantidad Valor Total
en en

soles soles

Internet 2 50.00 100.00

Luz 2 25.00 50.00

Llamadas 2 20.00 40.00
telefonicas

Libros en Linea 2 30.00 60.00

SUBTOTAL 250.00

Fuente: Elaboracion propia
c. Resumen

Tabla 48 Resumen

Detalle Total S/.
Materiales 175.20
Servicios 250.00
Otros 0.00
Total 425.20

Fuente: Elaboracion propia

5.2.  Financiamiento
Los investigadores del presente estudio han corrido con la totalidad de los

gastos, los cuales ascienden a la suma de 425.20 nuevos soles.
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5.3. Cronograma de Ejecucion

Tabla 49 Cronograma de ejecucion

ACTIVIDADES

SEMANAS

3 /4 5 6 |7 809

10

11 12 13 14

15

16

Presentacion de los esquemas del
proyecto de Investigacion

cuantitativo alos estudiantes.

mh

Elaboracion
Introduccion.

E N
B

Presentacion del primer avance
del proyecto de investigacion.

Levantar observaciones.

investigacion.

N
i B
N E.

140



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ACADEMIA CONSULTORES. (2017, July 1). ¢,C6mo hacer un plan de marketing en
redes sociales? https://academiadeconsultores.com/plan-de-marketing-en-redes-

sociales/

Adco, P. (2020, November 12). Tipos de contenidos que funcionan mejor en Facebook

7. https://www.datatrust.pe/social-media/tipos-de-contenido-facebook/

Aguilar, E. J., Matta, G. E., & Padilla, K. Y. (2020). Estrategias de marketing digital para
incrementar el posicionamiento de Tebet Veterinaria y Estética S.A.C., Chiclayo
2019. Universidad César Vallejo.

Alcocer, A. (2017, October 2). 9 tipos de contenidos en Facebook.
https://www.societicbusinessonline.com/2019/07/22/9-tipos-de-contenidos-en-

facebook-para-generar-mas-engagement-y-trafico-a-tu-web/

Aliaga, L., & Loayza, E. (2021). Estrategias de marketing digital y nivel de fidelizacion
de los clientes de la corporacion Green Valley en Trujillo. Universidad Antenor
Orrego.

Alvarado, H. R., & Risco, J. S. (2019). Marketing digital y su influencia en la fidelizacién
de los clientes de la Concesionaria H&S S.A.C., Chimbote 2019. Universidad

César Vallejo.

Arias, E. (2021, May 9). Investigacion aplicada - Qué es, definicion y concepto | 2021
| Economipedia. https://economipedia.com/definiciones/investigacion-

aplicada.html

Aristizabal, M. P. (2020, April 1). La importancia del contenido digital para hacer crecer
su empresa Yy obtener clientes. https://www.larepublica.co/comunidad-
empresarial/su-contenido/laimportancia-del-contenido-digital-para-hacer-crecer-

su-empresa-2850219

141



Baldwin, C. (2021, February 15). Como Utilizar Las Reacciones De Facebook En Sus
Esfuerzos De  Marketing.  https://www.wsiworld.lat/blog/como-utilizar-las-

reacciones-de-facebook-en-sus-esfuerzos-de-marketing

Berlanga, L. (2021). Qué es Facebook, como funciona y qué te puede aportar a ti.
https://www.ciudadano2cero.com/que-es-facebook/#Que_es_Facebook

Bernal, C. (2018). Metodologia de la investigacion.

Boada, N. (2019, July 26). Los 8 pasos de un plan de marketing en redes sociales.
https://www.cyberclick.es/numerical-blog/los-8-pasos-de-un-plan-de-marketing-

en-redes-sociales

Cabrera, L. (2018). Relacion entre marketing digital y fidelizacién de clientes de la
empresa Caxamarca Gas S.A. en la ciudad de Cajamarca 2018. Universidad

Privada del Norte.

Cabrera, R. (2021). 10 beneficios que solo el marketing de contenidos puede dar a tu

marca. https://robertcabreramkt.com/beneficios-marketing-de-contenidos/

Camargo, D. (2020, October 4). Cémo calcular la frecuencia de compra y 3 consejos
para mejorarla -. https://juandcamargo.com/como-calcular-la-frecuencia-de-

compra-y-3-consejos-para-mejorarla/

Carmichael, L. (2020, September 3). Como crear una estrategia de marketing en redes
sociales en 6 pasos. https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-

marketing/como-crear-estrategia-de-marketing-en-redes-sociales

Carranza, M. (2020). Estrategias de marketing digital como herramienta para lograr el

posicionamiento del Chifa “El triunfo.” Universidad Sefior de Sipan.

Carrera, J. (2017). Calidad de servicio y fidelizacion del cliente en el banco Ripley de

San Isidro Pert 2017. Universidad César Vallejo.

Casanovas, A. L. (2017). Indicadores o KPI's para analizar la estrategia digital de tu
empresa. Thinking for Innovation. https://www.iebschool.com/blog/indicadores-

142



estrategia-digital-redes-sociales/

Castillo, F. C., Diaz, M., & Hernandez, J. (2017). Estrategias de marketing digital para

las pymes. Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua.

Castillo, K., & Mendoza, K. (2019). Estrategias de marketing digital para el
posicionamiento de los viveros en el Canton El Milagro. Universidad Estatal de

Milagro.

Cerna, E. (2020, November 17). Caracteristicas del Marketing Digital.

https://enorcerna.com/marketing-digital/caracteristicas-del-marketing-digital

Coello, C. (2020). La importancia de fidelizar clientes es la clave para las empresas »
Zahori Investments. 2020. http://zahoriinvestments.com/importancia-de-fidelizar-

clientes/

CREA. (2020, September 1). Importancia del Marketing Digital para las pequefias
empresas 2020. https://creaemprendedor.com/blog/24/importancia-marketing-

digital-para-pequenas-empresas-2020

Da Silva, D. (2020, August 31). ¢(Cémo es el comportamiento del consumidor?
Factores y KPI’s. https://www.zendesk.com.mx/blog/como-es-comportamiento-

consumidor/

Dominguez, P. A. (2017). Estrategias de Marketing digital para la empresa Acerias
Romano S.A. en la provincia de Tungurahua en el periodo 2016 a 2017. Escuela

Superior Politécnica de Chimborazo.

Duff, M. (2021, March 29). Content marketing: Qué es, significado y ejemplos |
WeAreContent. https://www.wearecontent.com/blog/marketing-de-

contenidos/que-es-el-content-marketing

EAE BUSINESS SCHOOL. (2021). Cinco empresas que han triunfado gracias a las
redes sociales. https://www.eaeprogramas.es/blog/marketing/cinco-empresas-

gue-han-triunfado-gracias-las-redes-sociales

143



Eneque, E. (2018, April 7). 12 tipos de contenidos para seducir con tu marketing de
contenidos. https://blog.impulse.pe/12-tipos-de-contenidos-para-seducir-con-tu-

estrategia-de-marketing-de-contenidos

Enrique, G., & Pineda, D. (2018). El marketing digital en las redes sociales Facebook,
Linkedin y Youtube y su influencia en la fidelizacidn de los clientes de la empresa
Atanasovski Corredores de Seguros. 117.

https://repositorioacademico.upc.edu.pe/handle/10757/623548

Eras, J. G. (2017). Fidelizacion de los clientes en la empresa Garzon S.A. Universidad

Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.

Ernoult, E. (2018). Las 6 métricas de Facebook imprescindibles para los especialistas

de Marketing. http://www.socialancer.com/metricas-pagina-facebook-marketing/

Escamilla, G. (2020, July 24). Fidelizacion del cliente: concepto, importancia, consejos

y métricas. https://www.rdstation.com/mx/blog/fidelizacion-del-cliente/

Espinosa, R. (2019). ¢ Qué es el marketing de contenidos? beneficios, tipos y ejemplos
. https://robertoespinosa.es/2019/03/25/marketing-de-contenidos

Estévez, F. (2020). Marketing Digital Como Nueva Estrategia Para Incrementar las

Ventas de la Loteria de Boyacda. Universidad Santo Tomas.

Facchin, J. (2021). ¢(Qué es Facebook, como funciona y para qué sirve esta red?

https://josefacchin.com/facebook-que-es-como-funciona/

FACEBOOK. (2017). 7,8 millones de personas ingresan a Facebook a diario |
Facebook para empresas. https://es-la.facebook.com/business/news/LA-14-

millones-de-peruanos-interactuan-en-Facebook

Facebook Business. (2020). Alcance | Servicio de ayuda de Facebook para empresas.
https://lwww.facebook.com/business/help/710746785663278

Fontalba, P. (2017, November 8). ¢Qué es el marketing digital y cuales son sus
ventajas? https://www.ttandem.com/blog/que-es-el-marketing-digital-y-cuales-

144



son-sus-ventajas/

Giraldo, V. (2019, June 26). Marketing de Contenidos: ¢qué es y cOmo se emplea?

[2020]. https://rockcontent.com/es/blog/marketing-de-contenidos/

Gonzales, I. (2020). Crea un plan de marketing y estrategia con las metricas de
Facebook Insigts. 2020. https://es.shopify.com/blog/16418128-metricas-de-
facebook-que-no-debes-pasar-por-alto-en-tu-estrategia-de-marketing

GRANDI. (2021). Los 5 Principales Beneficios del Marketing de Contenido.
https://academia.crandi.com/marketing-de-contenidos/beneficios-del-marketing-

de-contenido/

HABLANDO DIGITAL. (2021). Caracteristicas ocultas de Facebook que haran crecer

tu negocio. https://hablandodigital.com/12-caracteristicas-ocultas-de-facebook/

Hernandez, |. (2017, December 1). La importancia del Marketing Digital.

http://www.matiacosta.com/la-importancia-del-marketing-digital/

Hernandez, O. (2019, March 30). ¢ Qué es Facebook Ads y cuales son sus principales
caracteristicas? - Postedin. https://www.postedin.com/blog/que-es-facebook-ads-

y-cuales-son-sus-principales-caracteristicas/

Hernandez, R., Fernadndez, C., & Baptista Pilar. (2017). Metodologia de la

investigacion.

Hotmart. (2019, February 19). Fidelizar clientes: ¢por qué es importante para tu

negocio? https://blog.hotmart.com/es/fidelizar-clientes/

Hudson, E. (2021, February 22). La guia definitiva sobre estrategias de marketing y
como mejorar su presencia digital. https://blog.hubspot.com/marketing/digital-

strategy-guide

Jara, J. (2020). 5 férmulas para medir en engagement de tus acciones - Topicflower
BLOG. https://topicflower.com/blog/5-formulas-para-medir-en-engagement-de-

tus-acciones/

145



Jiménez. (2021). Importancia del Facebook.

https://www.importancia.org/facebook.php

KLAWTER. (2018, July 13). Estrategia de Marketing de Contenidos en Redes Sociales.

https://klawter.com/blog/estrategias-de-marketing-de-contenidos/

Latamclic. (2020, May 15). Significado de las reacciones de Facebook.

https://www.latamclick.com/reacciones-de-facebook/

Lavagna, E. (2018). ¢(Qué es Instagram y para qué sirve esta red social?
https://webescuela.com/que-es-instagram-para-que-sirve/

LIBERO. (2020, April 30). Facebook Reacciones | Como activar nueva reaccion Me
Importa de Facebook y como obtener en tu movil Guia FB | libero.pe.
https://libero.pe/ocio/redes-sociales/1556539-facebook-reacciones-activar-

nueva-reaccion-importa-facebook-obtener-movil-guia-fb

Loarca, A. (2019). Caracteristicas  del Marketing de  contenido.
https://www.questionpro.com/blog/es/marketing-de-contenidos-las-reglas-del-

juego-cambiaron/

Lépez, O., Beltran, C., Ricardo, M., & Cavero, O. (2018). Estrategias del marketing
digital por medio de redes sociales en el contexto de las pymes del Ecuador.

CienciAmerica. https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6553438

MARKETING CONTENT INSTITUTE. (2021). What is Content Marketing?

https://contentmarketinginstitute.com/what-is-content-marketing/

Martin, S. (2021, February 11). Las redes sociales mas utilizadas en el mundo y en
Espana. https://mkparadise.com/redes-sociales-mas-

utilizadas#Twitter 353 _millones_de_usuarios

Martinez, G., & Quepque, D. (2019). Estrategias de marketing digital y su relacion con
la fidelizacion de los clientes de las Boutiques de ropa para dama de la ciudad de

Trujillo — Peru, 2019. Universidad César Vallejo.

146



Medina, R. (2018, February 19). 5 Beneficios del marketing de contenidos para tu
empresa | Branch. https://branch.com.co/marketing-digital/5-beneficios-del-

marketing-de-contenidos-para-tu-empresa/

MEDIO DIGITAL. (2019, June 14). Las 5 Caracteristicas del Marketing Digital que
debes conocer - . https://www.mediodigital.com.uy/las-5-caracteristicas-del-

marketing-digital-que-debes-conocer/

Mego, M. (2019). Estrategias de social media marketing para la fidelizacion de clientes

del restaurante Marakos 490 en Chiclayo. Universidad Sefior de Sipan.

Mundaca, M. (2019, May 30). Caracteristicas de la pagina de Facebook.

https://www.webespacio.com/caracteristicas-pagina-facebook/

Navaldn, 1. (2020). ¢Qué es fidelizar al cliente y cual es su importancia? | Globalkam.

https://globalkamconsultoresretail.com/fidelizar-al-cliente/

Naveira, A. (2020, August 10). Historia de Facebook: nacimiento y evolucién de la red
social de los (mas de) 2.000 millones de usuarios - Marketing 4 Ecommerce - Tu
revista de marketing online para e-commerce.
https://marketingdecommerce.net/historia-de-facebook-nacimiento-y-evolucion-

de-la-red-social/

Newberry, C., & LePage, E. (2020, May 27). Como crear una estrategia de redes
sociales en 8 sencillos pasos (plantilla gratuita). https://blog.hootsuite.com/how-

to-create-a-social-media-marketing-plan/

Nieto, A. (2021). Marketing de contenidos. 10 tipos de contenido para generar visitas
y clientes por Internet. https://www.webempresa20.com/blog/marketing-de-
contenidos-10-tipos-de-contenido-para-generar-visitas-y-clientes-por-

internet.html

Nonato, L. (2021). Ticket promedio: entiende qué es y como aumentar el de tu

empresa. https://rockcontent.com/es/blog/ticket-promedio/

147



Numdea. (2021). ¢Qué es la Frecuencia de compra? | Como medir la frecuencia de

compra. https://numdea.com/frecuencia-de-compra.html

Ochoa, C. (2021). Las ventajas del marketing de contenidos para hacer mas grande tu
marca. https://www.ttandem.com/blog/lo-que-el-marketing-de-contenidos-puede-
hacer-por-ti-y-por-tu-marca/

Palacios, C. (2018). Estrategias de Marleting digital y la fidelizacion en los clientes de
una tienda por departamento, Santa Anita, 2018. Universidad César Vallejo.

Parera, E. (2019). 10 contenidos visuales para tus estrategias para redes sociales.

https://postcron.com/es/blog/contenido-visual-estrategias-para-redes-sociales/

Pecanha, V. (2019, February 25). Marketing Digital: guia completa del Marketing
Online [2020]. https://rockcontent.com/es/blog/marketing-digital/

Pendino, S. (2021). 7 Beneficios del Marketing de Contenidos para Tu Negocio.

https://sebastianpendino.com/beneficios-del-marketing-de-contenidos/

Peralta, E. (2020). Marketing De Contenidos: Todo Acerca de Cémo Aprovecharlo
[2020]. https://www.genwords.com/blog/marketing-de-
contenidos#_Tipos_de_contenido

Pereira, M. (2020, July 22). Marketing digital: qué es, estrategias y como usarlo.
https://blog.hotmart.com/es/que-es-marketing-digital/

POSTEDIN. (2020). Qué es marketing digital y cual es su importancia - Postedin.
https://www.postedin.com/marketing-digital/#h-caracter-sticas-del-marketing-

digital

PUROMARKETING. (2021, February 14). El gran lastre del marketing de contenidos
esta en que nadie vea lo que publicas.
https://www.puromarketing.com/103/35121/gran-lastre-marketing-contenidos-
esta-nadie-vea-publicas.html

Regaliati, M. (2019, November 16). Qué es Facebook Marketplace y como funciona -

148



Consupermiso. https://www.consupermiso.com/blog/facebook-market-place-

funciona/

Reichert, K. (2020, July 1). Como construir una estrategia de marketing en redes
sociales en 7 pasos | Tide Business. https://www.tide.co/blog/business-tips/social-
media-marketing-strategy/

Rubio, A. de J. (2019). Estrategia de marketing digital para fidelizar a nuevos clientes
y estrategias de Seo y Sem. Universidad de Piura.

Ruiz, B. S. (2018). Analisis del Fan Page de la red social Facebook como parte de una
estrategia de Marketing Digital en un Restaurante: caso Peke’s Grill Restaurant.

Universidad Peruana Union.

Saavedra, A. (2020, November 3). ¢ Qué es el Marketing de Contenidos? Beneficios y
caracteristicas. https://www.datatrust.pe/marketing-contenidos/que-es-marketing-

contenidos/

Sampieri, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2017). Metodologia de la investifacion. In
McGRAW-HILL (Ed.), Metodologia de la investigacion (5ta ed.).
http://www.casadellibro.com/libro-metodologia-de-la-investigacion-5-ed-incluye-
cd-rom/9786071502919/1960006

Sepulveda, R. (2021). 6 pasos para crear un plan de marketing de contenidos |
Andalucia Lab. https://www.andalucialab.org/blog/pasos-para-crear-plan-de-

marketing-de-contenidos/

Sherman. (2019, August 15). The Complete Guide to Creating a Social Media
Marketing Strategy. https://www.lyfemarketing.com/blog/social-media-marketing-

strategy/

Skaf, E. (2020). Marketing de Contenidos: definicion, ventajas y técnicas.

https://postcron.com/es/blog/marketing-de-contenidos/

Skaf, E. (2021). 5 Tips para Crear las Mejores Imagenes para Facebook.

149



https://postcron.com/es/blog/imagenes-para-facebook/

Tide Business. (2021, March 15). Como construir una estrategia de marketing en redes
sociales en 7 pasos . https://lwww.tide.co/blog/business-tips/social-media-

marketing-strategy/

Universidad para la Cooperacion Internacional. (2019). Sustento del uso justo de
materiales protegidos por derechosde autor para fines educativos (Vol. 0, Issue
0). https://n9.cl/gwqjp

Vargas, C. (2020, October 16). 9 tipos de contenido que puedes compartir en redes
sociales en 2021. https://blog.cliento.mx/tipos-contenido-para-redes-sociales-
2021

Venegas, E. (2018, February 8). ¢Por qué las Pymes deben invertir en Marketing

Digital? https://www.merca20.com/pymes-invertir-marketing-digital/

Zeler, 1. (2017). Facebook como instrumeto de comunicacion en las empresas de
América Latina [Universitat Rovira I Virgili]. In Tesis.
https://www.tesisenred.net/bitstream/handle/10803/462203/TESI.pdf?sequence=
1&isAllowed=y

150



ANEXOS:
ANEXO 1: Resolucién de titulo de tesis
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Tabla 50 Instrumento

Anexo 2: Instrumento

ESTRATEGIAS DE MARKETING EN FACEBOOK EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL TALLER MECANICA
“DON CARLOS”, CHICLAYO 2021

Los estudiantes de la Universidad Sefior de Sipan del IX Ciclo de la carrera de Ciencias de la Comunicacion, con la finalidad
de recaudar la informacion necesaria para el estudio de su proyecto que tiene por titulo” Estrategias de marketing en
Facebook en la fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don Carlos”, Chiclayo 2021”. Buscan el consentimiento de

forma voluntaria del encuestado con el objetivo de:

Determinar la relacion entre las estrategias marketing en Facebook vy fidelizacion de los clientes del taller mecanica “Don
Carlos”, Chiclayo 2021.
Si usted desea colaborar voluntariamente con la presente investigacién marque con una “X”;

S| |:|
no [ ]

Elaborado por: Gonzales Reluz, Jeffren Enrique y Flores Lituma, José Carlos Alexis

Instrucciones: Lea detenidamente las siguientes preguntas y margue con una X la respuesta que usted crea conveniente,
es importante que su respuesta sea con la mayor franqueza posible, ya que dicha informacién proporcionada sera vital para
el desarrollo de la investigacion. Asi mismo, si existiese alguna duda sobre la presente encuesta, no tenga duda en hacerle
llegar esa incégnita al encuestador quién le orientara en cada pregunta.

Escala de Likert

Siempre Generalmente Ocasionalmente Nunca No Observado

(S) (©) (©O) (N) (NO)

Edad

Estudiantes
Universitarios

Profesionales
Jubilados

Grado de instruccién | Amas de casa
Estudios no concluidos

Trabajadores
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ESTRATEGIA DE MARKETING DIGITAL

N° ITEM NO
DIMENSION ALCANCE DE PUBLICACIONES
(El portal de Facebook del taller mecéanica “Don Carlos” publica constantemente
1 contenido?
2 ¢En la seccion publicidad encontré de manera frecuente iméagenes del servicio que
realiza el taller mecénica Don Carlos?
¢En la seccion estados de Messenger encontrd informacién del taller mecanica Don
3 Carlos?
DIMENSION INTERACCION
(Usted reacciona con un “Me gusta” al ver una publicacion de la empresa Taller Don
4 Carlos?
5 ¢Considera usted que la empresa deberia tener eventos de promocién para ser mas
conocida por el consumidor?
6 ¢Comenta usted las publicaciones emitidas por la pagina de Facebook Taller Don
Carlos?
DIMENSION IMPRESION
7 ¢Usted es seguidor del portal de Facebook del Taller Don Carlos?
8
¢Has leido y compartido algiin evento de promocidn del taller mecénica Don Carlos en
Facebook?
INDICADOR Numero De Publicaciones en el muro
9 ¢ Visita usted constantemente el muro del portal de Facebook del Taller Don Carlos para
estar informado de las publicaciones que realiza?
¢Considera usted que ve frecuentemente publicaciones emitidas por el Taller Don Carlos
10 en Facebook?
DIMENSION COMENTARIOS NEGATIVOS
11 ¢Usted ha observado algiin comentario negativo por parte de un usuario en alguna
publicacion del Taller Don Carlos en Facebook?
¢Usted ha tenido alguna experiencia en particular que lo llevo a realizar un comentario
12 negativo en la pagina de Facebook del Taller Don Carlos?
13 ¢Suele usted denunciar como Spam las publicaciones realizadas por el Taller Don Carlos
en Facebook?
DIMENSION PORCENTAJE DE CLICK
14 ¢Usted selecciona alguna publicacién de imagen o anuncio cuando ingresa al portal de
Facebook del Taller Don Carlos?
DIMENSION SEGUIDORES
¢Usted ha observado comentarios por parte de algin fan destacado en alguna publicacion
15 del Taller Don Carlos en Facebook?
16 ¢Fue considerado en algin momento fans destacado del portal de Facebook del Taller
Don Carlos?
DIMENSION GENERADOR DE HISTORIAS
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¢Recomendaria usted a otras personas la pagina oficial de Facebook del taller Don

17 Carlos debido al servicio que brinda?
¢Considera usted que los contenidos publicados en Facebook de la marca Taller Don

18 Carlos son facil de recordar?

19 ¢Ha observado usted alguna publicacién en el portal de Facebook referente a la visita de
los clientes en el Taller Don Carlos?

VARIABLE FIDELIZACION

DIMENSION FRECUENCIA

1 ¢Acude usted a la pagina de Facebook del Taller Don Carlos para ver sus promociones?

DIMENSION PRESENCIA

2 ¢El contenido emitido por el Taller Don Carlos en su pagina de Facebook lo llevo a usted
a adquirir sus servicios?

3 ¢En las Ultimas semanas usted ha recurrido de manera frecuente usar el servicio debido
al contenido emitido por la pagina de Facebook del Taller Don Carlos?

4 ¢En las Gltimas semanas usted ha recurrido de manera frecuente al Taller Don Carlos
debido a que se enterd que existen descuentos en su pagina de Facebook?

5 ¢ Cuéndo piensa usted en un servicio de mecénica lo primero que se le viene a la mente
es la marca del Taller Don Carlos?

DIMENSION DINERO TOTAL INVERTIDO

INDICADOR Cantidad invertida

6 ¢Elige el producto porque usted considera que la marca va de acuerdo a su solvencia
econémica?
¢Considera que el servicio del Taller Don Carlos tiene relacion con el precio y la calidad

7 que ofrece?
¢ Observa usted a través de la pagina del Taller Don Carlos promociones o descuentos

8 en el servicio que brinda?

9 ¢ Esta de acuerdo con el precio de los servicios que brinda la empresa?

DIMENSION SERVICIO

INDICADOR Calidad de servicio

10 ¢Usted ha tenido alguna experiencia negativa con el servicio que ofrece el Taller Don
Carlos?

11 ¢Considera usted que el Taller Don Carlos cumpli6 su expectativa de un servicio
Optimo?

12 . L :
¢Considera usted que la atencion por parte de los trabajadores del Taller Don Carlos es
la mas adecuada?

13

¢ Cree usted que el servicio de atencion al cliente deberia mejorar en un porcentaje?
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14

¢El servicio que brinda el Taller Don Carlos al principio es bueno, pero a medida que
pasa el tiempo es deficiente?

15

¢Considera usted que la calidad y servicio del Taller Don Carlos se han mantenido
estables a lo largo del tiempo?

16

¢Considera usted que la calidad y servicio ha mejorado con el tiempo?
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hotiva la presente elsolicitarsu waliosa calaboracion enla revision d el
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alcanzado] La tesis et redactada adecuadamente.

6. Conslanc@da Juicio de s perto
El que suscrbe, . Estald Ur@rbe Dewmi idemificade con DML MO TS558 cenficn que realicé &l

juicio del experto al instumento dizefiado par el fos]tesisas

1-  Gonzaka Reluz, Jeffran Enrique
2- Fiorea Liuma, Jopé Carkd AkcB, &n 1z investigacion denominada; “ESTRATES 105 DE
MARKETING EN FACEBOOK EN L& FIDELEACKIN DE LOS CLIENTES DEL TALLER

MECANICA “D0 N CARLD ST, CHICLAYD 2021~

AN
'“""5}(&?_:?"_' _

— 7 —

Lic:. Estala Ur@rts Denm
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Solicitud

Estimado (a) Sra: Maria Sanchez Ques ada

hotiva la presente elsalicitarsu valios a colaboracion enla revision d e |
instrumento anexo, el cualtiene como objetive de abtenerlavalidaciaon del

instrumento de investigacidn: cuantitativa que se aplicaraparaeldesarrallo

de la tesi con fines de titulacidn, denominada "ESTRATEGIAS DOE
MARKETING EM FACEEOOK EM LAFIDELIZACIOM DE LOS CLIEMTES

DELTALLER MECANICA "DON CARLOS", CHICLAY O 2021

Acudo 3 usted debido 3 sus conocimientos v experiencias enla matens,

loz cuales apartarian una Otily completa informacionpara la culminacion

exitosa de estetrabajo de investigacion.

Fracias porsuvalioso aporte v paricip acion.

Gonzales Relue, Jeffrem Enrgue Flores Lituma, José Cardos Alexis
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GUIA, JUICIO DE EXPERTOS

1. Hentificacion deal Exparto
Mombre ¥ opellidos: Mana Sanchez Quesada,

Cemtro laborl: Universidad de Trijillo y Universidad César vallejo

Titulo prefesional: Ciencias de la Comunicacin

Grado: Magister en Ciencias de la Comunicacion

Institucion dende lo obtuwo: Universidad César valleji

2 Ingtrucsioned

Estimadafa] especialista, a comtinuacion, se muestm un conjumte de indicadones, el cual ienes que
eualuar con citero éico v estrictez ciemtifica, la wlidez del indumento propuesto Méaze anex Ne 1)
Pam evaluar dicho instumento, marca con un aspa(e] una de las cateqonas comempladas en el

Gladn:

1: Infenior al bazice 2 Bazico 3 Imemedio d Sobresaliemts 5 Muy sobrezalemnts
FoJuicio desaparto

IN D, Dk B T BES kL,
T2 ]3] 44
T. = dmewzbies & B UarEDE efpoider 3@ 11 COIELD ;
ROTK0 de ma ik ke ge ve @h
T Colerich erte dmeizn e dkadoms [ER gererah ;
3 El Wimero & Wdkadorez, euallan &5 dmeis owes oy por ;
coREVENE B uarEbk fekccionada ke gee@h
. L& TEmZ eftn redachde e bma chd y precea, & ;
anbigVedades  iErkEd v preck i
T. e TEmz giarday reBckn con ke hdkake: & & ;
uarkblks qoke e el
B, € TEmz a1 {00 miachde EVEID0 ey cleild @ prieta ;
plioio e e vl v encackh
T. L& TEMZ a1 00 edacide EVENDD & cleld & Ualkes ;
e CovE ko
T, Prezelld agniz pregiE JB0cDE pad coiooEr = ;
covtam hackn o B rezprestar qontal e sesqoh
9. Lo Tem: han fl0 nROoEchIE e B gewrd 3 b ]
partca 3riionda x
T [e Temz okl hEbimeiD, #o8 COIEMEVE: &1 EmNGE 0 ;
Ay BB E b i)
1. e Em# w0 cowdmyes  [Ezgo pad | el ;
& bchez oo kad
T Talied &1 @ el & e Tem? [E b geverah ;
T Grad & cel iad del e im e (B B qeverah ;
T, Gad & reklaich ] iime D JE b geterah ;
15 EhwiE B ka e el Emm e D e i ]
PONTE f pararal T
Pun@k 1ol 10
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4. BEacalm davalidacian

Wiy E33 B33 =T =] [ =] LTI =]
N s 21-410 Ba 4150 T B1-2 o 1-1000
ElNnztuments de inuesigacion et obzemado | ET instumemte de | Bl insgumenty e

inuestigacion  requiere

reajustes  pam
aplicaciin

U

inuestigacion esta apto
pam su aplicacion

IMOST PR3 H0 N ZLEUAMe Mas ¢ acenjue el coefclem: a e (U], may o emor

ghra &n la validez

5. Conclueian gena@l de B validacin 'y Bugersnc@d (en coherencia con el nivel de validacion

alcanzade] Doy mi confimacion parm validad tesis redactada de maner unifome

6. CongtEanca de Juicio de exparto
El que suscribe, .. Mar@ Sancher Queeada idemtficade con DML We 13131566  cenificn que

realicé el juicio del experto al instumento disefado por el (o5 tesida:

1- Ganzaka Raluz, Jeffran Enriqus
2- Fiorea Liuma, Jopé C3riol AkeaE, en la investiqacion denominada: "ESTRATES 1AS DE

MARKETING EN FACEBOOK EN L4 FIDELEACKIN DE LOS CLIENTES DEL TALLER
MECANICA 00N CARLOS™, CHICLAYD 2021~

Maq tar Mar@ Sanchez Queaada
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ANEXO 3: Operacionalizacion de variables.

Tabla 51 VARIABLE DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE DE OPERACIONALIZACION

VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICA Y CATEGORIA
RECOLECCION
DE DATOS
Alcance orgénico 1
ALCANCE Alcance pagado 2
Ndmero de me gusta 3
INTERACCION NUmero de comentarios | 4
Segun Nufiez (2019), Nﬂ;]l_ero_ | de | 5 Encuesta Escala de Lickert
para medir las publicaciones en el muro Cuest .
. uestionario
estrategias de Denuncias Spam 6
marketing en i
ESTRATEGIAS g e COMENTARIOS No e gusta - a. Siempre
DE MARKETING | Facebook miden el NEGATIVOS b. Generalmente
rendimiento relevante i
EN FACEBOOK . Ocultar publicacion 8 c. Ocasionalmente
de los contenidos entre d. Nunca
los mismos se PORCENTAJE DE | NUmero De | 9 e. No Observado
encuentran: alcance, CLICK visualizaciones del
interaccion, contenido
comentarios negativos, -
. g NUmero de seguidores 10
porcentaje de clic,
seguidores, NUMERO DE | Nimero de | 11
impresiones y IMPRESIONES comparticiones
generador de historias. _
Namero de me gusta 3
SEGUIDORES Fans de la pagina 12

165



NUmero de seguidores 0 | 13
suscriptores
GENERADOR DE P
HISTORIAS Numero de comentarios | 4
Personas que | 14
recomendaron la marca
(Compartir)
GENERADOR  DE | Recordacién de marca 15,16
HISTORIAS
Para Numdea (2021) en | FRECUENCIA Frecuencia de asistencia | 17
R su investigacion para
. PRESENCIA Compra 18
FIDELIZACION seguir un modelo de P
fidelizacion existen Ultima compra 19
ciertas dimensiones que _ i
miden dicha variable Posicionamiento 20
entre las cuales se DINERO TOTAL Cantidad invertida 21,2223
encuentran frecuencia | INVERTIDO
de compra, montos —
P Y "servicios Servicios 24,25,26

Servicios.
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ANEXO 4: Matriz de consistencia.
Tabla 52 Matriz de consistencia

TITULO: “ESTRATEGIAS DE MARKETING DE FACEBOOK EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DEL TALLER MECANICA “DON CARLOS”, CHICLAYO 2021”

PROBLEMA OBJETIVOS JUSTIFICACION MARCO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOG TECNICAS E
TEORICO iA INSTRUMENTOS

Medir la variable

PROBLEMA OBJETIVO ESTRATEGIAS DE | HIPOTESIS VARIABLE 1. VARIABLE 1 Enfoque: Técnica:
GENERAL GENERAL POR QUE MARKETING DE GENERAL Cuantitativo Encuesta
CONTENIDO Estrategias de contenido
Determinar la La mayoria de DIGITAL Existe una relacién ESTRATEGIAS Tipo: Instrumento:
¢ Qué relacion relacion entre las empresas  necesitan significativa entre las | DE MARKETING Caracteristicas de las | Aplicada Cuestionario
existe entre las estrategias tener conocimiento estrategias de | DE CONTENIDO estrategias de marketing
estrategias de marketing acerca del uso del | Estrategias de marketing en DIGITAL de contenido digital.
marketing en en Facebook vy | contenido digital que | marketing de Facebook y la Caréacter:
Facebook y fidelizacion de los | usan en sus redes | contenido fidelizacion de los Ventajas de las | Descriptiva
fidelizacion de clientes del taller | sociales para fidelizar clientes del taller | Dimensiones: estrategias de marketing | Correlacional
los clientes del mecanica “don | a sus clientes, ya que Definicion de mecanica “don de contenido digital causal
taller mecanica Carlos”, Chiclayo | en la actualidad el ) Carlos”, Chiclayo | Estrategias de
“don Carlos”, 2021” marketing  tradicional | estrategias de 2021” contenido Etapas de las estrategias
Chiclayo 2021” ha sido desplazado por | contenidos. de contenido digital Disefio:
el marketing digital y _ Redes sociales ‘ ‘ No experimental
es donde la audiencia | Importancia de Tipos de estrategia de
esta mayormente | estrategias de marketing de contenido
concentrada. marketﬁ‘g de HIPOTESIS Facebook digital
OBJETIVOS ] contenidos digital ESPECIFICAS ]
PROBLEMA ESPECIFICOS PARA QUE gral. Estrategias de | Estrategia de marketing
ESPECIEICO . ¢Existe una relacion | contenido en | de contenido digital en
Identificar la Las empresas | Caracteristicas del significativa entre las | Eacebook redes sociales
£ Qué relacion relacién que existe | necesitan aplicar | marketing de estrategias de
existe entre las entre las estrategias de | contenido digital. marketing en Instagram
estrategias de estrategias de contenido  digital ya Facebook y la Twitter
marketing en marketing en que se puede Ventajas de las FRECUENCIA de los Facebook
Facebook y la Facebook y la interactuar estrategias de clientes  del taller o
FRECUENCIA de | FRECUENCIA de | directamente con el ; mecanica Don Carlos? Caracteristicas de
los clientes del los clientes del usuario mostrando market'lng d.e' Facebook
taller mecanica taller mecanica contenidos que llamen | contenido digital
la atencion al Como funciona Facebook

consumidor y este se
sienta  tentado a
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Don Carlos?

¢ Qué relacién
existe entre las
estrategias de
marketing de
contenido en
Facebook y la
PRESENCIA de
los clientes del
taller mecanica
Don Carlos?

¢ Qué relacion
existe entre las
estrategias de
marketing de
contenido digital
y el DINERO
TOTAL
INVERTIDO de los
clientes del taller
mecéanica Don
Carlos?

¢ Qué relaciéon
existe entre las
estrategias de
marketing de
contenido en
Facebook y los
SERVICIOS de los
clientes del taller
mecanica Don
Carlos?

Don Carlos

Identificar la
relacion que existe
entre las
estrategias de
marketing de
contenido en
Facebook y la
PRESENCIA de
los clientes del
taller mecanica
Don Carlos

Identificar la
relacion que existe
entre las
estrategias de
marketing de
contenido en
Facebook y el
DINEROTOTAL
INVERTIDO de los
clientes del taller
mecanica Don
Carlos

Identificar la
relaciéon que existe
entre las
estrategias de
marketing de
contenido en
Facebook | y los
SERVICIOS de los
clientes del taller
mecanica Don
Carlos

atraerse por los
productos o servicios
de la empresa.

A QUIENES
BENEFICIA

El marketing de
contenidos en
Facebook beneficia a
todas las pequefas,
grandes o]
multinacionales
empresas pues se ha
convertido en un modo
de vida, las redes
sociales conviven con
nosotros y es donde la
audiencia queda
concentrada, los
medios tradicionales
como tv, radio, fueron
desplazados
ocasionando que hoy
en dia las grandes
marcas se posicionan
a través de estrategias
digitales que capturen
la atencion del
consumidor, por lo
tanto; el usuario
compra mas y el
empresario vende
mas.

A QUE BENEFICIA

Beneficia a toda la
sociedad, mientras
mas ingresos existan,
mayor crecimiento
econdémico existira en
un pais. En este caso
beneficia directamente
ala empresaya que se

Etapas de las
estrategias de
contenido digital

Tipos de estrategia
de marketing de
contenido digital

Marketing de
contenido digital en
redes sociales E

Redes sociales

Facebook

Caracteristicas de
Facebook

Cémo funciona
Facebook

Estrategias de
marketing de
contenido en
Facebook

Dimensiones de
para medir las
estrategias de
marketing en
Facebook.

¢Existe una relacion
significativa entre las
estrategias de
marketing de
contenido digital y la
PRESENCIA de los
clientes del taller
mecanica Don Carlos?

¢ Existe una relaciéon
significativa entre las
estrategias de
marketing de
contenido digital y el
DINERO TOTAL
INVERTIDO de los
clientes del taller
mecanica Don Carlos?

¢Existe una relacién
significativa entre las
estrategias de
marketing de
contenido digital y los
SERVICIOS de los
clientes del taller
mecanica Don Carlos?

VARIABLE 2

FIDELIZACION
DE CLIENTES

Frecuencia
Presencia

Dinero Total
Invertido

Servicio

Estrategias de
contenidos de Facebook

Fotos e imagenes
Videos

Memes

Texto

Albumes

VARIABLE 2
Fidelizacién de Clientes

Frecuencia

Cantidad de compra
Célculo de frecuencia de
compras

Célculo de tiempo de
compras

Presencia

Accién de compra.
Ultima compra
Posicionamiento

Dinero total invertido
Ticket promedio

Servicio
Calidad de servicio

Estrategias de marketing
de contenido

Objetivo

Buyer persona

Linea editorial

Creacion de contenidos
Compartir contenido
Escoger red social
Calendario

Medir

Facebook
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podra vender mas al
fidelizar a los clientes y
por ende posicionar la
marca del taller.

Herramientas para
medir las
estrategias de
contenido en
Facebook.

FIDELIZACION

Teoria del trébol de
fidelizacion

Conceptos de
fidelizacion

Importancia de la
fidelizacion

Tipos de fidelizacion

Dimensiones de
fidelizacién

Lista de amigos

Muro de pagina de
Facebook

Foto portada

Mensajes privados

Fotos de contenido
Reacciones del Facebook
Comunicacion

Alcance

Interaccién

Porcentaje de clic
Comentarios negativos

FIDELIZACION DE
CLIENTES

Frecuencia de asistencia
Compra
Ultima compra

Posicionamiento

Dinero total invertido
Cantidad invertida

Servicio
Calidad de servicio
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