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RESUMEN EJECUTIVO.

ENFI tours, es un tour operador salvadorefio que cuenta con catorce afios de experiencia
en el mercado turistico, inicialmente ofrecia sus servicios a nivel nacional, sin embargo, la
significativa cantidad de competidores en este rubro, lo condujo a identificar un nuevo mercado

siendo este los salvadorefios que realizan turismo a nivel centroamericano.

El proposito esencial de la investigacion, es el desarrollo de una propuesta de plan de
marketing digital; que pueda ser aplicado y le generarle beneficios como el reconocimiento y
posicionamiento de la marca, con costos relativamente bajos en comparacion a los medios

tradicionales.

En el capitulo uno se detalla la situacién actual que la empresa muestra, generando asi
un diagnostico amplio que permita a los investigadores identificar aspectos que influyen en el
desarrollo de la misma. Considerando el rubro de la marca es importante destacar conceptos
esenciales, haciendo énfasis en el area de marketing digital que dara paso a un analisis mas
certero y confiable; para ello se utilizara el estudio de investigacion descriptiva haciendo uso de
las técnicas: encuesta y entrevistas que proporcionaran los resultados base para la creacion de

estrategias.

En el capitulo dos se muestran los resultados de la investigacion, vaciado de la
informacion con su respectiva interpretacion y analisis, conociendo asi los gustos y preferencias
de los clientes potenciales que conllevan a conclusiones especificas e identificacion de la

situacion actual en el ambito digital de ENFI tours.

Finalmente, el capitulo tres, muestra a partir de los resultados obtenidos la propuesta
del grupo de investigacion, enfocada a fortalecer e incursionar en las plataformas digitales y
mejorar el sistema-cliente, tomando en cuenta procesos de evaluacion y control que permitan
el desarrollo constante de la marca y lograr un mayor nivel de posicionamiento en el mercado

meta y ante sus competidores principales.



INTRODUCCION.

Con el transcurrir del tiempo las empresas tour operadoras nacionales comienzan a
explorar y promover destinos externos en la region, lo que ha hecho necesario que las empresas
que se dedican a este rubro deben evaluar diversos elementos que ocurren y que influyen de

manera positiva o negativa en el funcionamiento integral de la empresa.

En el estudio denominado “Disefio de Plan de marketing digital. Caso practico: Tour
Operador ENFI tours”. Se analiza los principales factores que describen la situacion actual de
la empresa a través de diferentes herramientas, se identifican objetivos internos y los que se
pretende alcanzar con el trabajo de investigacion. Considerando la importancia de la
implementacion de los activos digitales se realiza un diagnostico de la marca en comparacion a

sus competidores, evaluando asi las plataformas mas convenientes de acuerdo al mercado meta.

La recopilacion de datos a través de clientes potenciales dara a conocer los gustos y
preferencias, permitiendo la creacion de estrategias enfocadas a satisfacer las necesidades de los
mismos. Para ello se construyd una encuesta online que fue distribuida a una muestra de la

poblacion que cumple las caracteristicas del segmento objetivo de la entidad.

El auge de los activos digitales ha impactado en el desarrollo y crecimiento de las
empresas tanto a nivel financiero como en el posicionamiento dentro de los mercados. Sin
embargo, es necesario hacer uso adecuado de estas plataformas para obtener resultados
favorables. En vista de lo anterior, se construye una propuesta de plan de marketing digital para
ENFI tours tomando en cuenta los aspectos que influyen en su negocio; asi también el periodo

para realizar actividades y elaborar el presupuesto que supone desarrollar dicho plan.

La propuesta es de caracter digital con el fin de impulsar la imagen de ENFI tours y crear
vinculos de fidelizacion a largo plazo con los clientes, convirtiéndose ellos mismos en los

difusores de la marca.



CAPITULO I: DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1.1 Descripcion del problema.

La dinamica de algunos sectores econdmicos, ha tenido cambios sustanciales y el sector
turismo ha sido uno de ellos, se ha dado una tendencia importante de desarrollo hacia el turismo
que ha presentado indicadores muy favorables, tanto el turismo interno como el turismo regional

hacia el pais y desde el mismo a la region centroamericana (turismo emisor).

Considerando que el mercado turistico emisor presenta una tendencia de crecimiento del
7.5% registrado hasta el primer semestre (CORSATUR, 2017) ENFI tours, tiene una
oportunidad de negocio en este rubro, asi como empresas similares; en ese entorno, ENFI tours,
se sitlla como operador turistico; ha desarrollado actividades de turismo local y especializandose
en la creacion de paquetes de viaje a Centroamerica y Panama4; sin embargo, sigue sin lograr un
despegue significativo. De acuerdo al diagnéstico empresarial ENFI tours tiene un bajo nivel de

gestion para destacar su servicio y su valor agregado.

El problema principal identificado es que, a pesar de tener la experiencia necesaria, en
el rubro turistico fuera del pais; carece de posicionamiento en el segmento especifico de
mercado, el cual es rentable y poco competido, de tal manera que la empresa presenta bajo nivel
de crecimiento, por tanto, ENFI tours debe contar con herramientas modernas de mercadeo que

contribuyan a su posicionamiento y consecuentemente al crecimiento.

A través de la entrevista inicial realizada con el propietario se han detectado otros
problemas bastante frecuentes en las microempresas del pais: cuentan con potencial de
crecimiento, carece de estrategias de captacion de nuevos clientes, asi como de un sistema
cliente que le permita mejorar el servicio y comunicacion con ellos, tampoco disponen de un
plan de medios digitales que le permita explotar todos los beneficios que hoy en dia brindan a

las empresas.



Se identifica ademas la falta de un manual de funciones que permita la distribucion de
las actividades a cada uno de los colaboradores, provocando que el duefio asuma en un 90% las

responsabilidades, incluso operativas, que conlleva el desarrollo de la empresa.

Se observa la falta de induccion en atenciédn al cliente que les permita a los colaboradores
transmitir emocion a los interesados e impulse al cierre de la venta de algunos de los paquetes

turisticos.

ENFI tours, tampoco genera una proyeccion anual que le permita medir sus resultados
al final del afio, sino mas bien crea paquetes turisticos de acuerdo a la ocasién o a las fechas

vacacionales.

Por todo lo anteriormente descrito en la problematica de ENFI tours, el trabajo a realizar
sera un aporte significativo para la entidad y mostrara un hilo conductor de acciones sucesivas
que la empresa debe realizar para lograr el crecimiento. Son los clientes quienes dan vida a la
empresa y mejoran su nivel de ingreso y por ello el enfoque principal es proveerle de una
herramienta “Plan de Marketing Digital” como medida de impacto inmediato para captar mas
clientes y ademas se orientara integralmente en la solucion técnica de los otros problemas

sefalados.

1.1.2 Formulacién del problema.
¢Cudl es la situacion actual del tour operador ENFI tours?
¢Cudles son los factores internos que influyen en el bajo crecimiento de la empresa ENFI tours?

¢Qué beneficios tendra ENFI tours al desarrollar un plan de marketing digital para el

posicionamiento de su marca en el afio 2019?
¢Cudl es el nivel de desarrollo de los activos digitales que posee actualmente ENFI tours?

¢Qué tan efectivo es el sistema-cliente que maneja actualmente ENFI tours?



¢Cudles son las estrategias que ENFI tours utiliza para la captacion de clientes?

¢Cudles son las estrategias que debe desarrollar ENFI tours, para mejorar su posicionamiento y

lograr un crecimiento financiero?

1.1.3 Enunciado.

¢Cuéles son las estrategias que debe desarrollar ENFI tours para mejorar su

posicionamiento de marca y el sistema cliente que les permita crecer financieramente?

1.1.4 Objetivos de la Investigacion.

a) General.

Proponer un Plan de Marketing Digital para impulsar la imagen y posicionamiento de ENFI

tours, potenciando un mejor nivel de competitividad dentro del mercado meta para el afio 2019.

b) Especificos.

e Fortalecer el Sistema-Cliente que facilite la atencion oportuna en promocion y
comunicacion permanente.

e Plantear Estrategias de marketing 360° que construyan una experiencia Unica a los
clientes actuales y potenciales.

e Reforzar las plataformas digitales con que cuenta ENFI tours ampliando su alcance hacia
nuevos clientes.

e Diseflar contenido digital de valor que genere impacto en los clientes actuales y
potenciales y recomendar una calendarizacion de publicaciones periodicas.



1.2 MARCO TEORICO.

1.2.1 Conceptualizacion del marketing.
a) Conceptos de marketing.

El marketing es definido por muchos bajo dos unicos enfoques, el de realizar ventas y
crear anuncios. Sin embargo, estos son solo una parte de lo que abarca el marketing en la

actualidad.

Para Ferrell y Hartline la AMA! a lo largo de su historia ha brindado tres grandes

conceptos de marketing (2014).

e “El proceso de planear y ejecutar la idea, la fijacion de precios, la promocion y la
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los

objetivos individuales y organizacionales”. (AMA 1985)

e “Marketing es una funcion organizacional y un conjunto de procesos para crear,
comunicar y entregar valor a los clientes y para administrar las relaciones con los
clientes de maneras que beneficien a la organizacion y a sus grupos de interés”. (AMA
2005)

e "El marketing es la actividad, conjunto de instituciones y procesos para crear,
comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tengan valor para clientes,

consumidores, socios y la sociedad en general” (AMA 2013)

La primera definicion se centra en la mezcla de marketing y la transaccion econémica
que se genera entre la empresa y el cliente. La segunda destaca dos factores importantes que se
consideran el éxito del marketing en la actualidad: el valor para los clientes y las relaciones con

los mismos, en cambio la tercera definicion que a su vez es la Gltima aprobada por el Consejo

L AMA, siglas de la American Marketing Association, conocida en espafiol como, Asociacion Americana de
Marketing.



de Administracion de la AMA incluye a la sociedad en general, es decir que busca satisfaccion

de su publico meta sin dejar a un lado el bienestar del ser humano.

1.2.2 Marketing Turistico.

a) Concepto.

“El Marketing turistico es la parte del marketing encargada de guiar la comercializacion de

los productos o servicios de las empresas y organizaciones que integran el sector turistico.”

(Ojeda y Marmol, 2016, p. 8).

Dicho marketing busca las estrategias para evaluar el mercado turistico que le
permita identificar nichos, conocer los intereses y asi crear un producto o servicio que sea

atractivo y competitivo para los potenciales consumidores.

Segun Bigné et al. (2000)

El marketing de destinos no es solamente una herramienta para atraer mas visitantes a una
region, en su lugar debe considerarse como un mecanismo para satisfacer las necesidades y
deseos de los turistas y facilitar los objetivos de desarrollo regionales (p.34)

b) Diferencia entre marketing de destinos y marketing turistico.

Para comprender mejor el marketing turistico es necesario establecer la diferencia

que existe entre el marketing de destinos y el marketing turistico.

El Marketing de Destinos hace referencia a la promocion de un pais o regién. Su
objetivo es definir e identificar las tipologias del turista objetivo y desarrollar productos y
servicios especificos para satisfacerlas. A su vez se utiliza para comunicar caracteristicas

turisticas determinadas para atraer a un mercado turista externo.



En cuanto al Marketing Turistico se puede decir que abarca desde los organismos
publicos, la promocion de localidades, asi como de todas las empresas que forman parte del

sector turistico: hoteles, empresas de transportes, gastronomia, comercio, ocio, etc.

c) Marketing mix del sector turistico.

Tradicionalmente se conoce que el marketing mix estd compuesto por 4 P’s, sin
embargo, los estudios realizados por los grandes pensadores creativos del marketing, quienes
desarrollaron mas la teoria enfocada a las empresas de servicio, dando como resultado segun su
analisis la necesidad de agregar: personas, procesos y prueba o evidencia fisica (Kotler, Bloom
y Hayes, 2002).

El desarrollo del marketing mix para empresas turisticas dependera de su naturaleza, sus
mercados objetivos y el entorno que lo rodea para construir las estrategias mas apropiadas a
cada organizacion. ENFI tours, siendo una empresa en el rubro de servicios se consideran las 7

variables para guiar el producto al mercado objetivo.

Segln Bigné (2000) el marketing mix enfocado al servicio de turismo se describen en

las principales 4 variables:

e Producto.

Los destinos son combinacion de servicios e infraestructuras turisticas (alojamiento,
transporte, restaurantes, entretenimiento entre otras) asi como recursos publicos (paisajes,

playas, lagos, ciudades entre otros).



La integridad del concepto destino conlleva a que el producto turistico para cada cliente

potencial sea muy subjetivo y dependa en gran medida de la imagen y expectativas del lugar
que la empresa genere.

e Precio.

La fijacion del precio de un tour es un proceso muy complejo en el que intervienen los
distintos agentes publicos y privados. Los primeros trasladan su politica turistica bajo la
perspectiva global de los intereses sociales y posicionamiento deseado. Los segundos persiguen
mas bien un interés particular que se centra en la obtencién de rendimientos positivos.
Adicionalmente las politicas econdmicas nacionales y condiciones econdémicas en los mercados
internacionales también influyen en el precio.

e Plaza o Distribucion.

El objetivo principal del canal de distribucidn puede resumirse en la entrega de la calidad
y cantidad adecuada de un producto turistico en el lugar, tiempo y precio para el cliente
adecuado; convirtiéndose asi en intermediarios entre proveedores, clientes y asesores de viajes.
La comodidad de compra es un punto clave, por eso se vuelve necesario elegir los canales de
distribucion en base a las preferencias de los usuarios.

Las agencias mayoristas o tour operadores constituyen un eslabén fundamental de la

distribucion de la mayor parte de destinos turisticos.



e Publicidad.

La publicidad constituye un metodo de comunicacién, cuyo emisor (organismo o
empresa que gestiona el destino turistico) controla totalmente el mensaje y lo hace llegar a través

de diferentes medios al conjunto de clientes actuales y potenciales.

Las fases para desarrollar una campafia publicitaria de turismo pueden resumirse de la

siguiente manera:

o Anadlisis del mercado y turistas.
o Definicion de los objetivos publicitarios.
o Establecimiento del presupuesto.

o Determinacion de las bases del mensaje y la creatividad.

De acuerdo a Kotler, Bloom y Hayes (2002), se agregan 3 variables necesarios para los

servicios.

e Personas.

Las personas que representan la marca y las que adquieren los productos o servicios
juegan uno de los papeles mas importantes para el desarrollo de relaciones entre cliente y

empresa. De esto dependera en gran medida el crecimiento constante de las organizaciones.

Los colaboradores son quienes construyen en conjunto las estrategias de organizacion
de tours, comunicacion de los mismos y desarrollo del viaje. Contar con un mercado objetivo
es de vital importancia para las empresas dedicadas al turismo, permitiéndoles llegar a las
personas que les interese la oferta y asi obtener mayor nimero de respuestas positivas de parte
de ellos.



e Prueba fisica.

Los clientes son especialistas en hacer una evaluacion antes y después de adquirir un
producto, pero sobre todo después de hacer uso de un servicio; encaminado a realizar una
conclusion ya sea positiva 0 negativa de la marca. La entidad tiene en sus manos proyectar una
excelente imagen institucional y brindar un servicio de calidad, enfocado a satisfacer las

expectativas de los usuarios.

Posibles aspectos a considerar por el turista ante un servicio de viaje:

a) Previo al viaje: imagen de la marca en el mercado, en los centros de atencion los clientes
consideran la fachada de instalaciones, mobiliario, afiches publicitarios, imagen del
personal que atiende, atencion recibida, desenvolvimiento y seguridad por quien son

atendidos.

b) Durante el viaje: los turistas toman en cuenta principalmente la comodidad, la higiene,
equipo, accesorios, indicaciones, la seguridad y la interaccion que generen los guias

turistas.

e Procesos.

El establecimiento formal de mecanismos para brindar el servicio en la empresa, es de
suma importancia, que permite cumplir altos niveles de calidad, orden, responsabilidad y
contribuyen a la idealizacion de los clientes quedando totalmente satisfechos sobre lo que han

adquirido.

El servicio de turismo debe ser integral, desde el primer contacto con los interesados
para dar la informacién, seguimiento, cerrar contrato, realizar tour, hasta retroalimentacion

posterior al viaje.
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1.2.3 Marketing Digital.

a) Concepto de Marketing Digital.

El marketing digital tiene el mismo objetivo que el marketing tradicional, con la
diferencia que se usan las nuevas tecnologias y la red. Es un sistema organizado que permite
promocionar los productos o servicios de una marca, mediante plataformas digitales y

herramientas paralelas a la estrategia general de marketing de la empresa.

De acuerdo a: Arias, Durango y Navarro (2016)

El marketing online se basa en uso de tecnologias de la informacion y la
comunicacién (TIC) para crear, comunicar y entregar valor a los clientes y la
gestion de proceso de relacion con los clientes en forma que beneficie a la

organizacién y sus grupos de interés (p. 37).

Es importante tomar en cuenta que el marketing digital es un complemento del

marketing tradicional no un sustituto.

b) Importancia del Marketing Digital.

La herramienta digital en la nueva era es de suma importancia para las empresas que
tienen como objetivo alcanzar las nuevas generaciones que estan inmersas en el ambito digital
(e-mail, redes sociales, compras en lineas, identificacion de productos en linea entre otros,)

por consiguiente las marcas deben seguir los pasos de sus clientes para no perderlos.

Los beneficios que generan a la empresa son:

e La medicion de las estrategias de marketing digital es mas facil de aplicar
que las estrategias de marketing tradicional.
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e Permite establecer una relacidn personalizada con los clientes a un bajo
costo.

e Si una empresa esta en Internet es mas facil para las personas conozcan
sobre sus productos y/o servicios.

e Le permite atraer y captar clientes potenciales y fidelizar los clientes
actuales.

e Aumento en las ventas; por medio de su posicionamiento puede convertirse
en la opcién de compra de clientes potenciales.

e Crear una interaccion constante con los clientes.

e Logra un mayor alcance del mercado con un menor costo.

e Permite probar tacticas y ajustar las estrategias en tiempo real para

optimizar los resultados.

Sin embargo, el Marketing digital puede presentar desventajas; algunas de ellas son:

(Convicciones, 2015).

e Existen clientes que no tienen acceso a internet, por tanto, existe cierta limitante
para llegar a estos clientes potenciales.

e Fallas de internet; el usuario puede presentar ciertos inconvenientes, por ende,
puede generar una mala experiencia creando asi una mala imagen de la marca.

e Ignorar los anuncios publicitarios; siempre existe personas que no siguen la
publicidad, mas bien la evaden o la cierran.

e Abre paso a la publicidad engafiosa; puede generar descontento en los usuarios
por no recibir lo que vieron en las pantallas.

e El internet aun puede generar desconfianza; debido a la cantidad de personas que
han sido estafadas o engafiadas.

e Uso inadecuado de los datos brindados por las redes; las empresas aun presentan

debilidad en el campo de analisis de datos.
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¢) Principales plataformas del Marketing Digital.

e EIl sitio web: conjunto de paginas bajo una tematica relacionada, alojadas en el
ciberespacio y que son accesibles desde un mismo dominio (Nafria, 2008).

El sitio web brinda informacion relevante sobre las bases de la empresa, asi como los
productos y/o servicios que ofrece.
Algunos puntos importantes a considerar para la creacién del sitio web empresarial son:

o La informacién brindada debe ser veridica para que genere confianza al
consumidor.

o Debe contener un menu para navegar de manera facil.

o Contar con un alto atractivo visual, utilizando fuentes legibles con un tamafio
adecuado y cuyos colores contrasten bien con los colores de fondo, utilizar
imagenes que vayan acorde a la informacion descrita.

o Enelsitio web debe incluir redireccion a sus redes sociales, asi como el nimero

de teléfono para pedir informacién o comprar el producto.

e EIl blog empresarial: sitio web, frecuentemente actualizado, compuesto de articulos
generalmente breves que se disponen en orden cronoldgico inverso donde uno o varios
autores escriben temas de diversa indole y los lectores pueden brindar su opinion a través

de un comentario y/o compartirlo es sus redes sociales. (Garcia y Cortés, 2009).

e Redes sociales: “Las redes sociales son el medio para consolidar, restablecer y crear
relaciones con otras personas e interactuar con ellas mediante la mensajeria virtual”.

(Rissoan, 2016, p.34).

El objetivo principal de las redes sociales no es la venta de productos y servicios, sino la

interaccion y creacion de relaciones a largo plazo con el pablico objetivo.
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En esencia las redes sociales buscan convertir a los extrafios en amigos, a los amigos en

clientes y a los clientes en promotores de la marca.

Segun Javier Celaya (2000) las redes sociales se clasifican en tres importantes grupos.

o Redes sociales profesionales: se enfocan principalmente a las actividades
empresariales y comerciales. Su funcién principal no es el establecer conexiones
personales, si no, servir de portal de empleo, conectar con posibles clientes, socios o
inversores, por ejemplo, LinkedIn.

o Redes sociales generalistas: son aquellas que no poseen una tematica en concreto,
estableciendo conexiones con diferentes tipos de usuarios con distintos tipos de perfil.
Ejemplo de ellas son Facebook y Twitter.

o Redes sociales especializadas: son aquellas que tienen una tematica especifica y sus

usuarios tienen intereses y perfiles similares.

e Email marketing: es el envio de comunicacion comercial a través del correo electronico,
por ejemplo, anuncios, catalogos, ofertas, lanzamiento de productos entre otros. (Mejia,
2017).

Los correos electronicos pueden dividirse en 3 tipos (Liberos et al., 2014).

o Newsletter (boletin): publicacion digital periddica informativa. Regularmente
contiene informacién de interés de la marca para los suscriptores. Su objetivo
principal es la estimulacion de ventas a través de la generacién de nuevos clientes y

fidelizaciéon a los antiguos.

o Eventos: la invitacion a eventos es la forma de marketing por email que menos
molesta a los leads. Generalmente este tipo de correos llevan una landing page donde
el usuario se registra y recibe una entrada al evento, acompafiada muchas veces por

contenido adicional como la descarga de libros o informes.
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o Promociones: es la forma de correo més utilizada, y la que mas puede llegar a

molestar a los leads, debido al exceso de envio por parte de las empresas.

Apps: el término “app” es la abreviatura de la palabra inglesa Application. La app, es
una aplicacion de software disefiada para realizar una actividad especifica y ejecutarse

en los Smartphone (teléfonos inteligentes), tabletas y otros dispositivos maviles

Los principales tipos de aplicaciones son (Liberos et al., 2014).

o Aplicaciones de entretenimiento: dedicadas para el tiempo libre donde destacan
los videojuegos, reproductores de musica y video, editores de imagenes, asi como
las aplicaciones para acceder a redes sociales. Algunas aplicaciones con mayor
nimero de usuarios son: Facebook, WhatsApp, Spotify, YoutubePlayer,
Photoshop Mobile, Angry Brirds, Candy Crush, entre otros.

o Aplicaciones empresariales: son aquellas que buscan mejorar el servicio con el
cliente, asi como facilitar las transacciones con el mismo. Ejemplos de estas

aplicaciones son: Uber, Starbucks, AliExpress y BBVA.

o Aplicaciones organizacionales: permiten al usuario organizar la informacion que
almacena el teléfono, tal como contactos, correos, archivos entre otros. Algunas
aplicaciones organizacionales son: Evernote, Wunderlist, ES Explorador de

archivos, Mega.

o Aplicaciones de Video llamadas: ofrecen la posibilidad de comunicarse a traves
de videoconferencia siempre y cuando el usuario esté conectado a internet.

Algunas aplicaciones que destacan en esta division son: Skype, Fring y Viber.
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o Aplicaciones de realidad aumentada: combinan imagenes reales con virtuales
satisfaciendo la necesidad del cliente de manera diferente sin gastar por la
experiencia, algunos ejemplos de estas aplicaciones son: Augment, Star Walk,
Measure Kit, Inkhunter, IKEA Place.

1.2.4 Herramientas para el diagnostico digital.

Con el desarrollo de las plataformas digitales, que hoy en dia son una herramienta de
gran utilidad sobre todo para las empresas, poco a poco hubo la necesidad de ir integrando
programas o instrumentos que permitan evaluar una marca a partir del uso que realiza en los
perfiles digitales y mostrar estadisticamente sus movimientos y resultados, por ejemplo: nimero
de seguidores, interesados, reacciones de sus seguidores, tiempos de respuesta, alcance de
publicaciones, nivel de interés de las publicaciones, cuantos comparten las publicaciones; con
dicha informacion la entidad puede monitorear, evaluarse e identificar cuales son las fortalezas

y las debilidades que puede mejorar con un planteamiento de estrategias mejor dirigidas.

Algunas herramientas para la evaluacion de paginas se mencionan a continuacion:

a) Fanpage Karma: es una herramienta de pago que ofrece una version gratuita que permite
hacer un andlisis detallado de la pagina en Facebook y otras redes utilizadas, ademas
puede comparar ante las paginas de los competidores que sean de interes. Algunas
métricas que emite son: crecimiento de la pégina, total de me gusta, nimero de
interacciones, el indice de compromiso de la entidad, reacciones de seguidores al
contenido publicado, comentarios de los seguidores, actividades de la pagina etc. Dicha
herramienta proporciona un cuadro de mando comparativo con todos los indicadores

dando la opcién de exportar la informacion en formato EXCEL.

b) Link Inspector: es una herramienta de analisis gratuito de paginas de Facebook que

permiten generar informes de acuerdo la actividad que tiene la pagina de forma sencilla
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y que puede ser de utilidad para una marca en sus acciones y seguimiento de marketing

digital.

c) LikeAlyzer: es una herramienta destinada a medir y analizar la pagina de Facebook de
cualquier negocio de comercio electronico de manera gratuita proporcionando
estadisticas actualizadas diariamente y algunas recomendaciones con el fin de optimizar

el rendimiento de la Fanpage.

Indicadores de medicién.

o Pégina de inicio.

La pagina de inicio brinda la primera impresion para el visitante, LikeAlyzer toma en

consideracién los siguientes aspectos al analizar la pagina de inicio:

o Foto de perfil y foto de portada.

o Nombre de la Fanpage.

o Informacion principal de la pagina, por ejemplo: la descripcion, objetivos, mision
y vision.

o Botones de llamada a la accion.

° Acerca de.

Toma en consideracion la informacion adicional sobre la empresa, como los hitos, la

ubicacion en mapa y la informacién de contacto.
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° Actividad.

Mide las publicaciones de la empresa, por ejemplo: el porcentaje de fotos y videos por

publicacion, las publicaciones por dia, asi como la vinculacion con otras paginas.

Otro punto importante que toma en cuenta LikeAlyzer para medir la actividad es la
cantidad de caracteres utilizados en la publicacién. Segun esta herramienta las publicaciones
deben contener entre 40 y 100 caracteres en promedio para generar mayor impacto en el

visitante.

. Respuesta.

Mide la comunicacion entre la Fanpage y los visitantes. Dentro de este indicador se
incluyen: si el usuario o visitante pueden publicar en la Fanpage, la tasa de respuestay el tiempo

de respuesta.

o Compromiso.

En este indicador analiza tanto a los visitantes como los usuarios y la participacion de

los mismos.
o Total de me gusta.

o Personas hablando sobre esto (PHDE): mide cuéntas personas han
interactuado con una pagina o su contenido de alguna forma en los dltimos

siete dias.

o Tasa de participacion: la tasa de interaccion se calcula dividiendo el PHDE

de la pagina con el nimero total de me gusta.
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1.3 DIAGNOSTICO DIGITAL.

1.3.1 Analisis de activos digitales de la competencia.

Es importante realizar una evaluacion general de la competencia directa de ENFI tours
en el area digital (benchmarking) con el fin de hacer una comparacion de fortalezas y

debilidades, razon por la cual se eligio la herramienta de analisis digital LikeAlyzer.

a) Analisis del activo digital de Mauretours S, A de C.V.

(&] | @ Esseguro | https://www.facebook.com/Mauretours/

Mauretours S A De C.V

Mauretours S.A De
CcV

@Mauretours

Inicio = - 5 G = =
Informacion i Megusta | X\ Seguir 4 Compartir = «-+
Fotos
#' Escribe una publicacion. v~ Agencia de viajes
Eventos
Videos e Escribe una publicacion &
- i Comunidad Ver todo
Publicaciones @
2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Comunidad 8 Fotolvideo ;0 Etiquetar am... ° Estoy aqui e esta pagina
s A 22924 personas les gusta esto
-
23.080 personas siguen esto
Fotos N P .
2L ABrenda Cruzy 4 amigos mas les gusta esto
e eBPdw

PR
Figura 1. Pagina principal de Fanpage de Mauretours S.A. de C.V.
fuente: fanpage de Mauretours S.A. de C.V.



Tabla 1. Informe de LikeAlyzer sobre Mauretours

Indicador Resultados
Pagina de inicio 100%
Acerca de 94%
Actividad 83%
Imagenes 100%
Notas 0%
Videos 0%
Publicaciones por dia 0.8
Cantidad de caracteres por publicacion 1152
Paginas que le gusta 15
Videos nativos en Facebook 0
Respuesta 100%
Compromiso
Gente hablando de esto 527
Total de me gusta 21706
Tasa de participacion 2%

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de la herramienta LikeAlyzer

Ventajas
e Posee un alto nivel de seguidores.
e Tiempo de respuesta excelente.
e Publica gran cantidad de contenido.
e Genera impacto significativo a los visitantes.

e Brinda informacion completa de la empresa, asi como las formas de comunicarse.

Desventajas

e Desaprovecha los eventos de Facebook.
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b) Anthony Tours y su andlisis de activo digital.

C | 8 Esseguro | https;//www.facebook.com/www.anthonytours.net/

Anthony TOURS Inicio Buscar amigos

:’ Anllu.m ‘ /
Experiencias unicas con la naturaleza v -
B a

Anthony TOURS

@www.anthonytours.net

Inicio

Informacion
o Megusta = X\ Seguir 4 Compartir |«
Fotos
Videos N Qf\ “"‘
PAQUETE INCLUYE
Blbicacknes R TRANSPORTE EJECUTIVO CON AIRE
g ACONDICIONADO

Comunidad
Eventos 3 NOCHES DE HOTEL EN LA ISLA
Ver mas
Comunidad Ver todo

2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
esta pagina

Figura 2. Pagina principal de Fanpage de Anthony Tours
Fuente: Fanpage d’Anthony Tours.

Tabla 2. Informe de LikeAlyzer sobre Anthony Tours

Indicador Resultados
Pagina de inicio 100%
Acerca de 100%
Actividad 67%
Imagenes 92%
Notas 8%
Videos 0%
0.8

Publicaciones por dia

Cantidad de caracteres por publicacién 628

Paginas que le gusta 0

Videos nativos en Facebook 0.02
Respuesta 0%
Compromiso

Gente hablando de esto 2421

Total de me gusta 20210

12%

Tasa de participacion
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de la herramienta LikeAlyzer




Ventajas.

e Posee una cantidad significativa de seguidores.
e Brinda a los visitantes una excelente impresion.

e Proporciona la informacion necesaria para comunicar la propuesta de valor.

Desventajas.

e Los seguidores no pueden publicar contenido.
e Poca interaccion con otras paginas de Facebook.

e Carece de excelente capacidad de respuesta.

Recomendaciones.

Mejorar la calidad de su contenido.

c) Fanpage de Sophia Tours y su anélisis.

c i @ Esseguro | https://www.facebook.com/sophiatours.destinos/

n Sophia Tours

Inicio  Buscar amigos

Desde

$265

VIA AEREA

iRESERVA YA!

Sophia Tours
@sophiatours.destinos

* — |
ViAa TENRESTRE
Inicio

Publicaciones
i Me gusta X\ Seguir 4 Compartir

. © Enviar mensaje
Informacion
Fotos = ) N
) i Escribe ama puhlicacion, ¥~  Agencia de viajes en San Salvador
Videos
z . Cerrado ahora
Comunidad % Escribe una publicacion
Ofertas ' comunidad Ver todo
Fotolvideo ;’ Etiquetar am... ° Estoy aqui s 2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
Crear una pagina e
esta pagina
Ny Wl A 14.096 personas les gusta esto
Publicaciones
S\ 14.181 personas siguen esto
';. Sophia Tours soe AL Thali Climaco y 3 amigos mas indicaron que
(R4
- = g 5

Figura 3. Pagina principal de Fanpage de Sophia Tours
Fuente: Fanpage de Sophia Tours



Tabla 3. Informe de LikeAlyzer sobre Sophia Tours

Indicador Resultados
Pagina de inicio 100%
Acerca de 94%
Actividad 67%
Imagenes 73%
Notas 14%
Videos 14%
Publicaciones por dia 1.2
Cantidad de caracteres por publicacion 392
Paginas que le gusta 9
Videos nativos en Facebook 8
Respuesta 100%
Compromiso
Gente hablando de esto 440
Total de me gusta 13972
Tasa de participacion 3%

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de la herramienta LikeAlyzer

Ventajas.
e Posee una cantidad significativa de seguidores.
e Publica contenido a una velocidad excelente.
e Brinda a los visitantes una excelente impresion en su primera visita.
e Proporciona informacidn relevante sobre su empresa y los servicios que ofrece.

e Niveles de respuesta satisfactorios.

Desventajas.
e Poca interaccion con otras paginas de Facebook.

e Desaprovecha los eventos de Facebook.

Recomendaciones.

Mejorar la calidad de su contenido.
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d) Evatours Vacation El Salvador y el analisis correspondiente a su activo digital.

C | 8 Esseguro | https://www.facebook.com/EvaTours/

| £ || Evatours vacation Ei Saivacor

evatours

VACATIONS

Evatours Vacation

El Salvador | 11 - ¢
@EvaTours
Inicio

Fotos

Fotos
Videos Agencia de viajes

Publicaciones

=== ~ { Comunidad Ver todo
Comunidad P 5
) 2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
= esta pagina

s A7.464 personas les gusta esto

2\ 7.503 personas siguen esto

AL A Xochilt Luna le gusta esto

Figura 4 Pagina principal de Fanpage de Evatours vacation
Fuente: Fanpage de Evatours

Tabla 4. Informe de LikeAlyzer sobre Evatours Vacation

Indicador Resultados
Pagina de inicio 100%
Acerca de 50%
Actividad 50%
Imagenes 82%
Notas 0%
Videos 18%
Publicaciones por dia 0.4
Cantidad de caracteres por publicacién 244
Paginas que le gusta 1
Videos nativos en Facebook 5
Respuesta 0%
Compromiso
Gente hablando de esto 268
Total de me gusta 7464
Tasa de participacion 4%

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de la herramienta LikeAlyzer
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Ventajas.

Brinda a los visitantes una excelente impresion en su primera visita.

Desventajas.
e Los seguidores no pueden publicar contenido.
e Poca interaccion con otras paginas.

e Carece de respuesta inmediata.

Recomendaciones.
e Debe mejorar la frecuencia de publicaciones.
e Podria diversificar su contenido.
e Aumentar la duracién de publicaciones de intereés.

e Fortalecer la informacién de contacto.

1.3.2 Analisis del activo digital de la empresa ENFI tours.

& Esseguro | https://www.facebook.com/Enfi-tours-1475929092732630/
g P

Inicio Buscar amigos

Enfi tours
Inicio

Publicaciones

F

Videos
Opiniones #' Escribe una publicacién. v~ Empresa en San Salvador
Informacién = Cerrado ahora

Pos ¥,

‘%" Escribe una publicacion
Comunidad : -

- Comunidad Ver todo
Crear una pagina < 7

_ B3 Fotonideo ;’ Etiquetar am.... ° Estoy aqui 2L Invita a tus amigos a indicar que les gusta

esta pagina
5 18 W A1.663 personas les gusta esto
Publicaciones
2\ 1.682 personas siguen esto

A Enfi tours g AL Sarai Amaya y una persona mas indicaron

Figura 5 Pagina principal de Fanpage de ENFI tours
Fuente: Fanpage de ENFI tours
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En la investigacion para ENFI tours se utiliz6 la herramienta de analisis digital Fanpage

karma debido a que brinda informacion precisa y detallada en comparacion a otras similares.

Tabla 5. Informe de Fanpage karma sobre ENFI tours

Indicador Resultado
Compromiso 2.50%
Interaccion de las publicaciones 11%
Publicaciones al dia 0.20%
Actividad ponderada 2.90%
Publicaciones imagen 6
Publicaciones video 0
Publicaciones enlaces 0
Publicaciones de fans 0
Comentarios en publicaciones 0
Total de rfeacciones, compartidos y 913
comentarios
Numero de fans 1652
NUmero de me gusta 745
Visita por dia 1.1
Evolucion semanal 5.60%
Evolucion de pagina desde su inicio 24%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de la herramienta Fanpage karma

En la tabla anterior se puede observar algunos aspectos importantes de la empresa que

esta desarrollando en su Fanpage: se identifica bajo nivel de seguidores que corresponde a 1,652

de los cuales ha generado en su trayectoria de publicaciones 913 repartidos en reacciones,

compartidos y comentarios que los usuarios han generado, se rescata también un dato importante

pues la pagina desde su creacion ha tenido solamente un 24% de evolucion y actualmente genera

a la semana un 5.6% de evolucién, sin comentarios de los fans situacion desfavorable. Se

visualiza que ENFI tours publica en su totalidad imagenes exclusivas de los paquetes, y falta de

publicaciones de videos, enlaces, u otro contenido que pudiera ser de interés para los usuarios.
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1.3.3 Comparacion de ENFI tours con la competencia en plataformas digitales.

Al haber evaluado a ENFI tours y su competencia por medio de herramientas digitales,

es importante realizar una comparacion entre ellas para identificar fortalezas y debilidades.

En la siguiente tabla se muestra resumen de algunos indicadores de ENFI tours con su

competencia.

Tabla 6. Comparacion de Fanpage de ENFI tours y su competencia

Indicador Evatours  Sophiatours Maure tours Anthonytours ENFI tours

Pagina de inicio 100% 100% 100% 100% 78%
Acerca de 50% 94% 94% 100% 69%
Actividad 50% 67% 83% 67% 42%

Imagenes 82% 73% 100% 92% 100%

Notas 0% 14% 0% 8% 0%

Videos 18% 14% 0% 0% 0%

Publicaciones por dia 0.4 1.2 0.8 0.8 0.2

. ;ajntidad de caracteres por 244 392 1152 6.28 658

Publicacién

Paginas que le gusta 1 9 15 0 0

Videos nativos en 5 8 0 0.0 6
Facebook
Respuesta 0% 100% 100% 0% 100%
Compromiso

Gente hablando de esto 268 440 527 2421 133

Total de me gusta 7464 13972 21706 20210 1651

Tasa de participacion 4% 3% 2% 12% 8%

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de la herramienta LikeAlyzer

Puede observarse en el primer indicador “pagina de inicio” el cual mide la impresion o
el impacto que da al individuo al ingresar a la pagina, su competencia segun el instrumento
tienen una excelente imagen y ENFI tours muestra un 78%; indicador “acerca de” el cual
muestra la informacién adicional y de contacto que la empresa pone a disposicion de los
sequidores, ENFI tours presenta 64% a diferencia de la competencia que presentan entre un 90%
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y 98%; respecto a la actividad en la pagina ENFI tours tiene un 42% y su competencia presenta
entre un 50% a 85%, situacion desfavorable para la marca; los seguidores son una base muy
importante para el conocimiento de la marca, en la comparacion con otras empresas ENFI tours

posee el menor nimero de seguidores, cantidad que varia poco al final de cada afio.

1.3.4 Determinacion del “Target”.

Conocido en espafiol como el publico objetivo al que una marca realiza sus esfuerzos de

marketing para lograr su atencion.

“La segmentacion del mercado implica visualizar un mercado heterogéneo como
conformado por un numero de mercados homogéneos mas pequerios, en respuesta a diferentes
preferencias atribuibles, a los deseos de los clientes de obtener satisfacciones mas precisas antes

sus necesidades cambiantes”. (Smith, 1995, p.63).

Para poder identificar el “target”, la empresa debe realizar una investigacion del mercado
en general y conocer a la perfeccion lo que ofrece y hacer una relacion entre oferta y demanda;
obteniendo asi una clasificacion de grupos por sus gustos, preferencias, edades, sexo, intereses,

clases sociales y otras caracteristicas, generando una segmentacion de mercado.
a) Demogréfico.

e Nivel Socioeconémico media-alta: este nivel estd compuesto por hogares donde el jefe
de familia tiene estudios profesionales, destina cierta cantidad de su salario al ahorro y

para realizar actividades recreativas.

e Ingresos: nivel de ingreso promedio US$1,000.00 a US$2,500.

e Edad: 30 a 55 afios.
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b) Tipo de Industria.

ENFI tours esta desarrollado en el sector turistico emisor.

c) Geografia.

Para el servicio que brinda ENFI tours sus clientes se encuentran en los catorce

departamentos de El Salvador.

d) Generacién y Motivaciones.

e (Generaciones.

o Baby Boomers: es un término utilizado para describir personas que nacieron
entre el afio 1946 y 1964. Aunque existia la creencia en marketing que esta generacion no
era un segmento que valiera la pena. Hoy en dia, las cosas han cambiado y las empresas

han visto el gran potencial de este grupo.

Por ello, empresas de planes de seguros, farmacéuticas, cirugia estética, tratamientos
anti edad, coches de lujo, alimentos saludables...realizan cada vez mas estrategias y campanas

de publicidad enfocadas en este sector.

Principales caracteristicas: Les gusta ver, escuchar y leer noticias a través de la TV o
periodico impreso. A nivel tecnoldgico han vivido el nacimiento de la television y el cambio de
blanco y negro, la lavadora eléctrica, el fax, los moviles, ordenadores e Internet.

o Generacién X: también Ilamados inmigrantes digitales, Gen X, Generacion
MTV o Generacién Jones, son aquellos nacidos entre los afios 1965 y 1979 y actualmente

son los que mueven el mundo a nivel laboral y econémico.
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Tienen un poco de su generacion anterior, Baby Boomers, y otro poco de su generacion

venidera por su vida analdgica en su infancia y digital en su madurez.

La Generacion X si considera el ser emprendedor, gracias a que su nivel educativo es
mayor que el de los Baby Boomers y muestran normalmente cierta rebeldia hacia modelos
clasicos de negocio. CoOmo su generacion anterior son responsables, trabajadores y con alta

referencia de la familia.

o Millennials o Generacion Y: nacidos entre 1980 y 1999. Es una generacion

liberal desde el punto de vista familiar.

Prefieren aprender de manera autodidacta, por ello los tutoriales de internet son su fuente de
conocimiento. Les encantan los videos ya que pueden visualizarlos en cualquier momento. Y ya

no les gusta tanto ni laradioni la TV.

Nacieron con Internet, y por ello les encanta comunicarse a través de redes sociales,

videos, blogs o entretenerse con video juegos o juegos en linea a través de Smartphone y tablets.

Son emprendedores que buscan abrir sus propias empresas o trabajar desde casa, ya que
no se sienten comodos con los horarios de las oficinas. Duran poco en el trabajo, por las

expectativas que se hacen de él.

o Generacion Z: también conocidos como los Centennials son aquellos

nacidos a partir del 2000.

Es la generacion multicanal, capaz de interactuar con las marcas y realizar el proceso de
compra utilizando varios canales. Internet es parte de su vida y de su rutina diaria, estando

conectados durante aproximadamente 20 horas a la semana.
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Reconocen que pasan demasiado tiempo al dia conectados a los dispositivos
electronicos. Por ello, es sencillo llegar a ellos, pero también es vital diferenciarse de la
competencia e imprescindible contar con un buen posicionamiento e imagen de marca. Sus redes

favoritas son Instagram, Snapchat o YouTube (Alas, Cruz y Méndez, 2018).

e Motivaciones.
La motivacion son los estimulos que mueven o impulsan a las personas a realizar
actividades y persistir en ellas hasta lograrlas, por tanto, dirigir estrategias que generen interés
en el segmento correcto sera clave para el crecimiento de ENFI tours. Entre las motivaciones

que deben enfocarse las estrategias son:

o Vivir una experiencia inolvidable.
o Fortalecer lazos familiares o de amistad.
o Lograr una distincion de un grupo.

o Informacion recibida o recopilada sobre lugares atractivos.

e) Aspiraciones y objetivos.

Las aspiraciones y objetivos reflejan los deseos mas intensos que tienen para conseguir
algo, un suefio, realizar algo. Es importante para la empresa el conocimiento de las aspiraciones
y objetivos de su “target”; generandole un insumo valioso para la creacién de un producto o

servicio que pueda cumplir el deseo de sus clientes actuales y potenciales.

La investigacion en torno a ENFI tours, define las aspiraciones y objetivos que los

turistas tienen, en este rubro se encuentran una caracteristica muy peculiar que es viajar.
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Cuadro 1. Aspiraciones y objetivos del “target”.

ASPIRACIONES OBJETIVOS

Lograr la autorrealizacion al conocer nuevos

paises Compartir experiencias

Integracidn de costumbres de otros paisesala Viajar a un costo que se ajuste a su
cotidianidad presupuesto

Disfrutar el viaje
Tomar fotos de recuerdo

Conocimiento de nuevas culturas
Fuente: Elaboracion propia, segun criterio del investigador

f) Actitud y Comportamiento.

Las actitudes y comportamientos de los consumidores, brindan un pardmetro para
desarrollar diferentes acciones de marketing dirigidas a las variadas reacciones de los
individuos.

Cuadro 2 . Actitudes y comportamiento del “target”.

ACTITUDES COMPORTAMIENTO
Sociables Apatia hacia personas introvertidas
Positivos Dinémicos
Se adaptan a diferentes situaciones o inconvenientes
Aventureros
Joviales y alegres Buscan siempre generar un ambiente agradable
De mente alegre Participativos en las dinamicas de grupos

Gustan de la compafiia familiar ~ Se integran sin distincion alguna

Fuente: Elaboracion propia, segun criterio del investigador
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1.4 INVESTIGACION.

1.4.1 Sondeo de la Marca (test).

a) Disefio de investigacion.

“Es un plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacién que se requiere

en una investigacion” (Sampieri, Collado y Lucio, 2003, p.185)

Es importante mencionar y definir los pasos que guiaran al investigador para lograr
recopilar y recopilar toda la informacion necesaria para su estudio o tema de investigacion. Esta
serie de pasos o epatas ayudan a cumplir los objetivos deseados y a obtener los datos que se

necesitan.

Dentro del mismo disefio se encuentran dos tipos de investigacion: experimental y no
experimental, este estudio se enfocara en el tipo de no experimental, porque se realiza sin la
manipulacion de variables y solamente se observa y describe la informacion para llevarla a una

interpretacion y analisis de la misma.

e Tipo de investigacion.

Para poder determinar el tipo de investigacion a realizar detallaremos cuales son los mas

relevantes y utilizados en los diferentes estudios realizados. Por ello se describen a continuacion.

o Investigacion exploratoria: “El objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado del cual se tienen muchas dudas o se ha abordado antes.

Es decir, cuando existen solo ideas vagamente relacionadas con el tema” (Hernandez et

al, 2006, p.100, 101).
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o Investigacion descriptiva: “Busca especificar las propiedades, caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos, o cualquier otro fendmeno

que se someta a un andlisis” (Hernandez et al., 2006, p.102).

o Investigacion correlacional: “Tiene como proposito conocer la relacion que exista entre
dos 0 més conceptos, categorias 0 variables en un contexto en particular” (Hernandez et
al., 2006, p.105).

o Investigacion explicativa: “Su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno
y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables”

(Hernéndez et al., 2006, p.108).

Dado que el objetivo de la investigacion es referido a identificar las caracteristicas que
definan el perfil de los Clientes potenciales de ENFI tours, se tomard como parte del estudio la

investigacion descriptiva.

e Enfoque de la investigacion:

Es necesario que para realizar una investigacion se defina el enfoque a utilizar como la
forma en la que el investigador se acerca o aborda el tema de estudio. Los principales enfoques

de investigacion pueden ser de tres maneras:

o Cualitativo: utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar

preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion. ( Sampieri et al,2010)
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o Cuantitativo: usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la medicion
numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias. ( Sampieri et al,2010)

o Mixto: “es un proceso que recolecta; analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos
en un mismo estudio, o una serie de investigadores para responder a un planteamiento
del problema. Asimismo, el enfoque mixto puede utilizar los dos enfoques para
responder distintas preguntas de investigacion de un planteamiento de un problema”
(Rivas, 2007, p.2).

En esta investigacion el enfoque a utilizar serd mixto (Cualitativa-Cuantitativa) tomando
en cuenta ambos datos para brindar un mayor acercamiento al objeto de estudio y al analisis de

la informacion obtenida.

b) Tipo de muestra.

“La muestra es el subgrupo del universo o poblacién del cual se recolectan los datos y
que debe ser representativo de ésta” (Sampieri et al, 2014, p.173).

Existen dos tipos de muestreo que a continuacion se detallan.

o Muestreo probabilistico: “cada elemento de la poblacion tiene una posibilidad

conocida de ser seleccionado para la muestra” (Kinnear y Taylor, 1998, p.404).

Dentro del muestreo probabilistico se divide en el siguiente tipo: muestreo aleatorio

simple, estratificado, por conglomerado, sistematico.
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o Muestra no probabilistica: “Subgrupo de la poblacién en la que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion”
(Sampieri, 2014, p.176).

También este tipo de muestreo se divide en cuatro: muestreo por cuotas, por

conveniencia, bola de nieve, casual o accidental, discrecional.

c) Determinacion de la muestra.

Para la obtencion de la muestra se tomara como poblacién a los habitantes de la zona
metropolitana de San Salvador que se encuentren en edades de 30 a 55 afios y que posean
ingresos entre US$1,000.00 a US$2,500.00.

Formula a utilizar:
De acuerdo al pardmetro poblacional hecho por Vivanco (2005).
Se considera poblacion finita a aquella que tiene un nimero, limitado y conocido de unidades.

Se considera poblacion infinita a aquella cuyo tamafio es indefinidamente grande o a pesar de ser
conocido no es posible su consideracién total debido a su magnitud. En la practica profesional, se

establece como poblaciones infinitas a aquellas con un tamafio superior 100000 unidades. (p. 135).

Por tanto, se utilizara la formula finita para el calculo de la muestra de estudio.

n= Z2PQN
E2(N-1)+(Z?PQ)
Donde:
n: Muestra
Z: Nivel de confianza
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Probabilidad de éxito
Probabilidad de fracaso

Nivel de error

Z mo T

Poblacion

Sustituyendo en la formula los valores:

n: Interrogante (?)

Z: 95% nivel de confianza; Z = 1.96
P: 0.50

Q: 0.50

E: 5% =0.05

N: Poblacion de 13,803 habitantes.

Sustituyendo:

(1.96)2(0.50)(0.50)(13803)
" (0.05)2((13803)—1)+((1.96)2(0.50)(0.50))

_13256.4012
35.4654

N=373.7840 =~ 373

d) Muestreo por cuotas.

Se utiliza cuando se necesita que la muestra sea representativa de la poblacién, por lo se
utilizan categorias (cuotas) donde los individuos relinen caracteristicas o variables demograficas
similares (Bizquerra et al, 2009).

Debido al objetivo de la investigacion se toma el muestreo por cuotas debido a que las
unidades de estudio poseen caracteristicas especificas del “target” de la empresa, y se carece de

una base de datos exactos sobre informacion personal de la poblacién.
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Tabla 7 Muestreo por cuotas.

oa Porcentaje de Muestra
Ingresos Poblacidn

poblacién por cuota
$1000-51499 10444 76% 282
$1500-51999 2150 15% 58
$2000-52500 1209 9% 33
TOTAL 13803 100% 373

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de la Encuesta de Hogares de Propdsitos Mdltiples 2017

1.4.2 Definicidn de instrumento.

El término sondeo se refiere a la accion de recopilar informacion, a través de preguntas
de opinion realizadas a un determinado sector del mercado que reune las caracteristicas del

publico meta.

Por tanto, la técnica a utilizar sera la encuesta, y el instrumento para obtencion de los
datos seré el cuestionario online para enfocarse en datos cualitativos, que permita recopilar la
opinién y percepcion real del mercado sobre la marca. La fuente de informacion seran las

personas que cumplan con los requisitos del segmento de la empresa.

El cuestionario constara de 13 preguntas cerradas desglosadas de la siguiente manera: 7

preguntas de opcidén multiple, 5 politémicas y 1 dicotomica.

Adicional se tomaré en cuenta la técnica de la entrevista la cual puede definirse como

una conversacion cuyo objetivo es recabar informacion vital sobre un determinado tema.
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La clasificacion mas usual de las entrevistas de acuerdo a su planeacion corresponde a

tres tipos:

o Entrevistas estructuradas o enfocadas: las preguntas se fijan de antemano, con un
determinado orden y contiene un conjunto de categorias u opciones para que el sujeto
elija. Se aplica en forma rigida a todos los sujetos del estudio. Tiene la ventaja de la
sistematizacion, la cual facilita la clasificacion y andlisis, asimismo, presenta una alta
objetividad y confiabilidad. Su desventaja es la falta de flexibilidad que conlleva la falta
de adaptacion al sujeto que se entrevista y una menor profundidad en el analisis.

o Entrevistas semiestructuradas: presentan un grado mayor de flexibilidad que las
estructuradas, debido a que parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los
entrevistados. Su ventaja es la posibilidad de adaptarse a los sujetos con enormes
posibilidades para motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar ambigtiedades y

reducir formalismos.

o Entrevistas no estructuradas: son mas informales, més flexibles y se planean de manera
tal, que pueden adaptarse a los sujetos y a las condiciones. Los sujetos tienen la libertad
de ir mas alla de las preguntas y pueden desviarse del plan original. Su desventaja es que
puede presentar lagunas de la informacion necesaria en la investigacion (Diaz et al,
2013).

Para la investigacion, se utilizara la entrevista semiestructurada por medio de un guion
de preguntas, dirigidas al propietario, para obtener mayor informacion sobre el desarrollo de la

empresa y toma de decisiones.
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a) Cuestionario.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR %
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS "y

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Cad. 01

Gustos y preferencias de los turistas salvadorefios

La presente encuesta esta elaborada por las estudiantes egresadas de la Universidad de El
Salvador de la carrera Mercadeo Internacional, encaminada al estudio de los actuales y
potenciales usuarios que hacen uso de servicios turisticos, con la finalidad de identificar los
gustos y preferencias que le permitiran a laempresa crear estrategias de valor para captar nuevos
clientes y posicionarse como tour operador.

Objetivo: Identificar los factores que influyen en el comportamiento de clientes potenciales de
ENFI tours.

Indicaciones: Marque por favor con una X la respuesta indicada:

DATOS GENERALES

Género

Hombre ~ Mujer
Edad (Rango)

30-40

41-50

51-55
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Nivel de Ingreso (Rango)
$1,000a $1500
$1,501a$2,000
$2,0010%$2,500

‘ Obijetivo: Distinguir las personas que han realizado viajes a paises Centroamericanos.

1. ¢Qué pais centroamericano ha visitado con mayor frecuencia? (elija una opcién)

Guatemala
Honduras
Nicaragua
Costa Rica
Panama

Objetivo: Detectar los paises que las personas estdn mas interesadas en conocer, que fortalecera
las propuestas de viajes para el empresario.

2. ¢Mencione dos de los paises centroamericanos en que le gustaria hacer turismo?

Guatemala
Honduras
Nicaragua
Costa Rica
Panama
Belice
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Obijetico: Listar los meses de mayor frecuencia que las personas disponen de tiempo para poder
ser tomados en cuenta por el empresario en fechas de programacion de viajes.

3. ¢En qué meses tiene mayor disponibilidad de tiempo para viajar? (puede elegir mas de

una opcion)
Enero Mayo Septiembre
Febrero Junio Octubre
Marzo Julio Noviembre
Abril Agosto Diciembre

Objetivo: Valorar las actividades de preferencia para los turistas, para que sean considerados en
la planificacion de viajes del empresario.

4. ;Qué actividades le gustaria realizar al visitar otro pais de Centroamérica?

Acampar en bosques, montafias o volcanes
Disfrutar la playa

Visitar la ciudad por la noche

Hacer compras

Conocer sitios arqueoldgicos o historicos

Objetivo: Corroborar el grupo social que las personas prefieren para realizar un viaje turistico,
y permita al empresario crear un ambiente acorde.

5. Cuando realiza un viaje turistico hacia otro pais; regularmente ¢quién lo acompafia?
(elija una opcion)

Familia

Amigos o compafieros de trabajo
Pareja

Nadie

Grupo de la Iglesia
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Obijetivo: Estimar la apreciacion de los turistas en un viaje terrestre a un pais Centroamericano,

que permita idear estrategias que disminuyan dichas desventajas.

6. ¢Cual cree que es la mayor desventaja de visitar paises Centroamericanos via terrestre?

(elija una opcion)

La incomodidad de pasar sentado muchas horas

Tiempo de espera en las fronteras

La inseguridad en carreteras

Menos tiempo de estadia en el lugar de destino

Inconvenientes inesperados durante el transcurso del viaje

Obijetivo: Detectar aspectos que las personan toman en cuenta para elegir un tour operador y

sean consideradas por el empresario

7. ¢Qué factores tomaria en cuenta para elegir un tour operador?

Precio

Comodidad

Reconocimiento del Tour operador

Transporte que dispone dependiendo el destino

Lugares a visitar

Nivel de confianza y atencién por parte del tour operador

Objetivo: Describir los aspectos que el empresario debe dar prioridad para satisfacer lo que

desean los usuarios.

8. ¢Qué condicion seria las mas importante para usted en un servicio de transporte

turistico? (elija una opcion)

Comodidad (asientos reclinables, aire acondicionado)

Atencion y cortesia

Aspectos tecnoldgicos disponibles (Pantalla de TV, Wifi, bocinas, conexiones para

dispositivos moviles)

Disponibilidad de contenedores para equipaje

Uso de un guia experto
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Obijetivo: Valorar la informacién que prefieren los usuarios para elegir por un destino turistico,
permitiendo la creacion de contenido a publicar para la empresa en sus medios de comunicacion.

9. ¢Cuales de los siguientes aspectos inciden para elegir un destino turistico?

Videos de lugares turisticos

Fotografias atractivas de lugares

Contenido textual sobre la descripcion de lugares
Videos sobre experiencias reales

Las recomendaciones de familiares y amigos

Obijetivo: Identificar cual es el medio digital que ENFI tours debe fortalecer como medida para
llegar a sus clientes potenciales.

10. Si tiene interés en realizar un viaje, por medio de un tour operador, ¢por cual de los
siguientes medios digitales se informaria?

Facebook
Instagram
Twitter
Pagina Web
YouTube

Obijetivo: comprobar la aceptacion de los posibles usuarios que desean recibir notificaciones y
asi crear estrategias de comunicacion pagadas en los medios mas convenientes.

11. ;Le gustaria recibir noticias y anuncios de algin tour operador cuando dispongan de
viajes 0 promociones?

Si
No
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Obijetivo: Determinar cual es el medio que los usuarios prefieren como medio de pago, y asi
poder ser considerado por el empresario.

12. ;Qué medio de pago preferiria utilizar para comprar un paquete turistico? (elija una
opcion)

Efectivo

Tarjeta (Débito o Crédito)
Deposito a cuenta bancaria
En linea (PayPal u otros)

Objetivo: Observar el posicionamiento que existe en alguna medida de un tour operador y
especificamente de ENFI tours.

13. ¢ Cual de los siguientes tour operadores ha escuchado hablar?

ENFI tours
Maure tours
Sophia tours
Anthony tours
Evatours
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b) Guion de preguntas para el propietario de ENFI tours.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR %

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL

Céd. 02
Objetivo de la entrevista: Analizar la situacion interna de ENFI tours, asi como la relacién

entre la empresa y el cliente.

Indicacién: responda a las siguientes interrogantes de acuerdo a su experiencia y opinion.

Datos generales

Fecha: hora;:

Edad del entrevistado: Sexo:

Obijetivo: Identificar las razones que llevan a la eleccion de los destinos turisticos que posee
actualmente la empresa y si estos impiden la diversificacion de los mismos.

1. ¢Qué elementos son determinantes para seleccionar un destino a visitar?

Obijetivo: Evaluar si existe comunicacion abierta con los clientes al considerar sus opiniones en
temas que son decision del propietario.

2. ¢Toma en cuenta la opinion de sus clientes para la creacion de nuevos paquetes
turisticos?

Obijetivo: Evaluar si existe comunicacion abierta con los empleados al considerar sus opiniones.

3. ¢Toma en cuenta la opinion de sus empleados para la creacion de nuevos
paquetes turisticos?

Obijetivo: Identificar las fortalezas que posee la empresa que pueden ser destacadas y convertirse
en una ventaja competitiva en el mercado.

4. ¢Cuadles son las fortalezas que posee su empresa al brindar el servicio turistico?
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Objetivo: Describir la vision empresarial.

5. ¢Cudles son sus proyecciones como empresa a largo plazo?

Obijetivo: Establecer si el propietario brinda informacién adicional luego de haber vendido el
servicio.

6. ¢Da seguimiento a sus clientes actuales?

Objetivo: Detectar si el empresario fideliza a sus clientes.

7. ¢Cultiva relaciones a largo plazo con sus clientes?

Obijetivo: Identificar si el propietario se resiste a cambiar sus destinos turisticos por simple
comodidad o existen otros motivos.

8. ¢Ha pensado en diversificar los destinos turisticos a corto plazo, o considera
rentables los que ofrece actualmente?

\ Obijetivo: Determinar si el medio que el propietario utiliza mas es el tradicional o digital.

9. ¢Cual o cudles de los medios que utiliza le genera mayor efectividad en ventas?

\Objetivo: Determinar si la empresa posee un sistema de atencion al cliente.

10. ¢Cual es el procedimiento que utiliza para atender al cliente y cerrar una venta?

Objetivo: Establecer si el propietario ha obtenido los resultados esperados al utilizar este activo
digital o debe realizarse estrategias para un mejor uso.

11. ;Qué beneficios ha obtenido con la creacion de su Fanpage?

Obijetivo: Evaluar si el contenido posteado por ENFI tours es relevante para el pablico
objetivo

12. ¢ Qué tipo de contenido postea en Facebook?
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CAPITULO II: RESULTADOS Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION.

2.1 RESULTADOS DE LA INFORMACION.

2.1.1 Sistematizacion de la investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion se construyd una encuesta en linea en la plataforma
Google Drive la cual consta de 13 preguntas cerradas, con el objetivo de conocer la opinion de
las personas en cuanto a los viajes terrestres hacia paises centroamericanos y qué influye para
poder realizarlos. Dichas encuestas se pasaron a criterio del investigador tomando en cuenta los

parametros que definen el “target” de la empresa ENFI tours.

2.1.2 Interpretacion y analisis de la informacion.

a) Encuesta realizada a clientes potenciales.

Género
GENERO F % Muier \ 3
Hombre 221 55.2%
Mujer 179 44.8%
TOTAL 400 100%

Hombre 221

Interpretacion: De las 400 personas encuestadas 221 fueron hombres y 179 mujeres.

Anédlisis: Esta variable no influye directamente en la investigacion debido a que la
empresa no esta enfocada a un género en especifico; por lo tanto, ambos sexos son aptos para

ser sujetos de investigacion.



Edad
EDAD F %
30-40 205 51.2%
41-50 107 26.8%
51-55 88 22.0%
TOTAL 400 100%
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51-55 88

41-50 ‘ 107

30-40 205

Interpretacion: de las 400 personas encuestadas en el rango de 30 a 40 afios fueron 205

personas, de 41 a 50 afios fueron 107 personas y de 51 a 55 fueron 88 personas

Anadlisis: el rango de edades es una variable importante debido a la capacidad econémica

y madurez de adquisicion, la cual esta definido dentro del “target” de la marca.

Ingresos
INGRESO F %
$1000 a $1500 284| 71.0%
$1501 a $2000 66| 16.5%
$2001 a $2500 50| 12.5%
TOTAL 400| 100%

$2001 a $2500 50

$1501 a $2000 66

$1000 a $1500 284

Interpretacion: de las 400 personas encuestadas en el rango de $1,000.00 a $1,500.00

dolares fueron 284 personas, de $1,501.00 a $2,000.00 dolares fueron 66 personas y de
$2,001.00 a $2,500.00 dolares fueron 50 personas.

Analisis: Esta variable es una de las méas importantes; de acuerdo al analisis previo de

los investigadores, las personas que generan un ingreso entre $1,000.00 a $2,500.00 délares

tienen mayor posibilidad de adquirir los paquetes de viajes ofrecidos por ENFI tours.



49

PREGUNTA 1.
¢Qué pais centroamericano ha visitado con mayor frecuencia? (elija una opcién).

Obijetivo: Distinguir las personas que han realizado viajes a paises Centroamericanos.

PAIS F %
Guatemala 296 74.0%
Honduras 32 8.0%
Nicaragua 18 4.4%
Costa Rica 37 9.3%
Panama 17 4.3%
TOTAL 400 100%

Panama
Costa Rica 4.3%
Nicaragua 9'3%)), e
4.4% I
P ~

Honduras
8.0%

Guatemala
74.0%

Interpretacion: ElI 74% de las personas sujetas de analisis han visitado con mayor
frecuencia el pais de Guatemala correspondiendo a 296 personas, Costa Rica con un 9.3% y
Honduras 8% de la poblacién encuestada.

Analisis: Guatemala se posiciona en primer lugar debido a la cercania territorial, por
tanto, se convierten en menos horas de viaje y asi mismo el precio méas accesible caso contrario
Panama por su ubicacion y algunos requisitos de ingreso se convierte en el pais con menor

frecuencia de visita en transporte terrestre.
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PREGUNTA 2.
¢Mencione dos de los paises centroamericanos en que le gustaria hacer turismo?

Objetivo: Detectar los paises que las personas estan més interesadas en conocer, que

fortalecera las propuestas de viajes para el empresario.

PAIS F %

Belice 113 14.1% Ty
Guatemala 45 5.6% e
Honduras 119 14.8%
Nicaragua 46 5.8%
Costa Rica 198 24.8%
Panama 279 34.9%

TOTAL 800 100%

Interpretacion: El 34.9 % de la poblacion sujeta de andlisis tiene interés en realizar
turismo en el pais de Panama, el 24.8% Costa Rica, Honduras con un 14.8% y Belice con un
14.1%.

Analisis: Dentro de los paises Centroamericanos se destaca Panama como uno de los
mejores atractivos turisticos, siguiendo Costa Rica y Honduras; es importante mencionar que
Guatemala en este caso se convierte en el pais con menor interés de visita, porque ha sido el
mas frecuentado; Belice por su lado presenta un porcentaje significativo de nueva opcion
turistica, tomando en cuenta que es un pais colindante a Guatemala. Por tanto, ENFI tours podria
optar a largo plazo por una alianza con empresas &rea para ofrecer paquetes con destinos a paises

con mayor distancia geografica como es el caso de Panama y Costa Rica.



PREGUNTA 3.
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¢En qué meses tiene mayor disponibilidad de tiempo para viajar? (puede elegir mas de

una opcion)

Obijetivo: Listar los meses de mayor frecuencia que las personas disponen de tiempo para

poder ser tomados en cuenta por el empresario en fechas de programacion de viajes.

MES F %
Enero 49 7.4%
Febrero 16 2.4%
Marzo 54 8.3%
Abril 73 11.1%
Mayo 24 3.6%
Junio 47 7.1%
Julio 33 5.0%
Agosto 143 21.8%
Septiembre 14 2.1%
Octubre 17 2.6%
Noviembre 39 5.9%
Diciembre 149 22.7%

TOTAL 658 100%

Diciembre ] 22.7%

Noviembre : 5.9%
Octubre 7] 2.6%
Septiembre :| 2.1%
Agosto | 21.8%
wlio T ) 5.0%
Junio. T ] 7%

Mayo T ] 3.6%
Abril ] 11.1%
Marzo ] 8.3%
Febrero ] 2.4%
Enero ] 7.4%
0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0%

Interpretacion: Los meses con mayor disponibilidad de tiempo para hacer viajes

turisticos son: diciembre con un 22.7%, agosto con 21.8% y abril con 11.1%.

Anadlisis: Diciembre se posiciona con el mayor porcentaje de disponibilidad de tiempo

donde las personas puedan optar por viajes turisticos; este mes tiene particularidades como

pagos de aguinaldo, bonos, indemnizaciones, vacaciones entre otros que permiten a la poblacion

destinar recursos al rubro turistico. Agosto por su lado tiene representacion significativa que

corresponde al periodo vacacional; los meses restantes varian su porcentaje por que las personas

poseen diferentes periodos de vacacion laboral.
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PREGUNTA 4.

¢Qué actividades le gustaria realizar al visitar otro pais de Centroamérica?

Objetivo: Valorar las actividades de preferencia para los turistas, para que sean

considerados en la planificacion de viajes del empresario.

ACTIVIDAD F %
Acampar en bosques, montafias o volcanes 118 12.9%
Disfrutar la playa 246 26.8%
Visitar la ciudad por la noche 268 29.3%
Hacer compras 146 16.0%
Conocer sitios arqueoldgicos o historicos 137 15.0%
TOTAL 915 100%

Acampar
12.9%

Arquitectura
15.0%

Compras
16.0%

Interpretacion: Las actividades de mayor interés a realizar en otros paises
Centroamericanos es visitar la ciudad por la noche con un porcentaje de 29.3% seguido de
disfrutar de las playas con un 26.8% y realizar compras disminuye al 16% al igual que las otras

actividades descritas.

Anédlisis: Debido a la implementacion de actividades nocturnas que han tenido un mayor
auge en los ultimos afos las personas prefieren disfrutar de las ciudades disminuyendo el interés
en zonas naturales y arqueologicas, generando para ENFI tours una oportunidad de explotar
actividades como: visita a discotecas, bares, teatros, actividades bohemias entre otras. Por otra

parte, las playas mantienen su atractivo turistico por las diferentes actividades.
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PREGUNTA 5.

Cuando realiza un viaje turistico hacia otro pais; regularmente ¢quién lo acompafia?

(elija una opcion)

Obijetivo: Corroborar el grupo social que las personas prefieren para realizar un viaje

turistico, y permita al empresario crear un ambiente acorde.

COMPANIA F %

Familia o amigos cercanos 240 60.0%
Pareja 128 32.0%
Compaiieros de trabajo 13 3.2%
Nadie 19 4.8%
TOTAL 400 100%

Compafieros de
trabajo
3.2%

.

Familia o amigos
cercanos
60.0%

32.0%

///
/ Pareja

Interpretacion: En cuanto a los acompafantes para realizar un viaje turistico, la familia
0 amigos cercanos presenta el 60% de acuerdo a las personas encuestadas, con la pareja el 32%,

compafieros de trabajo el 3.2% y el 4.8% indica que prefiere viajar solo.

Analisis: La familia y amigos cercanos son el grupo social que las personas prefieren
para hacer viajes turisticos por su estrecha relacion, mayor confianza y carifio, por otro lado, en
pareja es el siguiente grupo de preferencia sea esta sentimental o de amigos; ademas se destaca
la inclinacién a viajar sin compafiia por la razon que muchos prefieren socializar en su totalidad

con nuevas personas generando experiencias diferentes.



PREGUNTA 6.
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¢Cual cree que es la mayor desventaja de visitar paises Centroamericanos via terrestre?

(elija una opcion)

Objetivo: Estimar la apreciacién de los turistas en un viaje terrestre a un pais

Centroamericano, que permita idear estrategias que disminuyan dichas desventajas.

DESVENTAJAS F %
Muchas horas

sentado 118 29.5%
Espera en

fronteras 32 8.0%
Inseguridad en

carreteras 175 43.7%
Disminucién en el

tiempo de

estadia 24 6.0%
Eventos

inesperados 51 12.8%
TOTAL 400 100%

Eventos
inesperados
12.8%

Disminucionenel
tiempo de estadia
6.0%

Muchas horas
sentado
29.5%

Inseguridad en
carreteras
43.7%

Esperaen
fronteras
8.0%

Interpretacion: De acuerdo con los resultados, la mayor desventaja que visualizan las

personas es la inseguridad en las carreteras con el 43.7%, la incomodidad por el nimero de horas

sentado con un 29.5%, los eventos inesperados con un 12.8%.

Analisis: EI mayor nimero de personas considera que la inseguridad es una de las

desventajas que mas afecta en el viaje terrestre, tomando en cuenta la situacion actual del pais,

también se destaca la incomodidad que puede generar por la cantidad de horas sentados, los

eventos inesperados tienen un menor porcentaje porque pueden variar tanto naturales, como

personales, los cuales estan fuera de control de las dos partes. Razén por la cual la creacién de

una alianza con agencia de viajes aéreos podria ayudarle a disminuir dichas desventajas.



PREGUNTA 7.

¢Qué factores tomaria en cuenta para elegir un tour operador?
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Objetivo: Detectar aspectos que las personas toman en cuenta para elegir un tour

operador y sean consideradas por el empresario.

FACTORES F %
Prestigio del Tour
operador 85 9.3%
Destinos turisticos 93 10.2%
Unidades de
transporte 159 17.5%
Confianzay
atencidn al cliente 179 19.7%
Precio 189 20.8%
Comodidad 205 22.5%
TOTAL 910 100%

Comodidad | 2259
Precio | 20.8%
Confianzay atencion al cliente | 19.7%
Unidades de transporte | 17.5%

Destinos turisticos 10.2%
Prestigio del Touroperador 9.3%

00% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0%

Interpretacion: los factores principales que las personas toman en cuenta para elegir un

tour operador en primera instancia la comodidad representa el 22.5% seguidamente el precio

con un 20.8% asi también la confianza y atencion al cliente un 19.7%, unidades de transporte el

17.5% vy los restantes conforman entre si el 19.5%.

Analisis: Las personas consideran de mayor importancia la comodidad que proporcione
el tour operador, debido a que es un factor imprescindible para el bienestar fisico y mental; sin
embargo el precio tiene una minima diferencia en contraste con el anterior convirtiéndose en un
factor primordial para la decision de compra de acuerdo a la disponibilidad monetaria, abriendo
a ENFI tours la oportunidad de ofrecer paquetes con diferentes tarifas a un mismo destino,

ademas el nivel de confianza y atencion al cliente a pesar de ser un factor complementario juega

un papel muy importante para la eleccion del tour operador.
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PREGUNTA 8

¢Qué condicion seria la mas importante para usted en un servicio de transporte turistico?
(elija una opcion)

Objetivo: Describir los aspectos que el empresario debe dar prioridad para satisfacer lo

que desean los usuarios.

OPCIONES F %

Comodidad 276 69.0%
Atencidn al cliente 37 9.2%
Disponibilidad tecnoldgica 64 16.0%
Contenedores para equipaje 3 0.8%
Uso de un guia experto 20 5.0%
TOTAL 400 100%

Uso de un guia

Contenedores
ara equipaje experto
P 5.0%
Disponibilidad 0.8% A

tecnologica _— —
16.0%

Atencion al
cliente

9.2%
‘ Comodidad

69.0%

Interpretacion: La comodidad presenta el 69% en cuanto a la condicion para elegir un
servicio turistico, la disponibilidad tecnoldgica en las unidades con el 16% y la atencion la

atencioén al cliente el 9.2%.

Anédlisis: Existe una relacion estrecha entre la eleccidn del tour operador y el servicio de

transporte siendo de esta manera el mas representativo la comodidad que ofrece el tour operador

junto al servicio de la unidad de transporte.
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PREGUNTA9
¢Cuéles de los siguientes aspectos inciden para elegir un destino turistico?

Objetivo: Valorar la informacion que prefieren los usuarios para elegir por un destino
turistico, permitiendo la creacion de contenido a publicar para la empresa en sus medios de

comunicacion.

OPCIONES F % I
Publicidad en Anecdotas en Recomendacion
video 161 26.3% video de confianza
" - o 12.9% 22.0% Publicidad en

Fotografias 193 31.5% T video
Descripcidn g
textual 45 7.3% 0

~ Descripcion |
Anécdotas en textual | Fotografias
video 79 12.9% 7:3% 31.5%
Recomendacidén
de confianza 135 22.0%
TOTAL 613 100%

Interpretacion: Las fotografias representan el 31.5% para elegir un destino turistico, la
publicidad en video con un 26.3%, las recomendaciones el 22% vy las anécdotas en video un
12.9%.

Analisis: Considerando la evolucion de la tecnologia en cuanto a los dispositivos
moviles y la difusion de contenido por medio de plataformas, puede notarse que las fotografias
de calidad generan mayor impacto en las personas tal es el caso que tiene mayor preferencia por
su rapida forma de captar el intereses, también la publicidad através de video de lugares, tienen
una significativa aceptacion para la toma de decision del destino a visitar; es importante
mencionar que las recomendaciones siguen siendo una de las formas que inciden en la eleccion

por parte del turista.
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PREGUNTA 10.

Si tiene interés en realizar un viaje, por medio de un tour operador, ¢por cual de los

siguientes medios digitales se informarian?

Objetivo: Identificar cual es el medio digital que ENFI tours debe fortalecer como

medida para llegar a sus clientes potenciales.

MEDIOS DIGITALES F %
Facebook 303 46.6%
Instagram 58 8.9%
Sitio web 232 35.6%
Twitter 8 1.2%
YouTube 50 7.7%
TOTAL 651 100%
Twitter Youtube
1.2% 7.7%

-

T

Sitio web

Facebook
46.6%

Instagram
8.9%

Interpretacion: Facebook tiene un 46.6% en cuanto a la preferencia de buscar

informacion, sitio web con el 35.6%, Instagram con un 8.9%

Analisis: Facebook sigue siendo el lider de los medios sociales para obtener informacion
de las marcas o los servicios de interés, sin embargo, el sitio web también tiene un papel

importante para las personas, donde se puede recopilar informacion mas detallada.



PREGUNTA 11.

¢Le gustaria recibir noticias y anuncios de algun tour operador cuando dispongan de

viajes 0 promociones?

Objetivo: Comprobar la aceptacién de los posibles usuarios que desean recibir

notificaciones y asi crear estrategias de comunicacion pagadas en los medios mas convenientes.

OPCION F %

Si 364 91.0%
No 36 9.0%

TOTAL 400 100%

Interpretacion: el 91% de las personas confirman que les gustaria recibir notificaciones

sin embargo el 9% restante no les gustaria.

Analisis: La mayor parte del pablico meta les gustaria recibir notificaciones, invitaciones

y/o promociones que les pueda incentivar a realizar un viaje turistico o aprovechar promociones

que puedan estar a su alcance.
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PREGUNTA 12.

¢Qué medio de pago preferiria utilizar para comprar un paquete turistico?

Obijetivo: Determinar cudl es el medio que los usuarios prefieren como medio de pago,

y asi poder ser considerado por el empresario.

FORMA DE PAGO F %
Tarjeta (crédito o débito) 217 54.2%
Efectivo 127 31.7%
Deposito a cuenta 37 9.3%
En linea 19 4.8%
TOTAL 400 100%
Deposito a
cuenta

_— 9.3%

En linea
4.8%

Efectivo
31.7%

Tarjeta (credito o debito)
54.2%

Interpretacion: el medio de pago con mayor preferencia son las tarjetas de débito o

crédito con un 54.2% seguido del pago en efectivo con 31.7% Yy el depdsito a cuenta con el

9.3%.

Anadlisis: Actualmente las personas prefieren el medio de pago con tarjetas debido al
estatus que puede generar, facilidad y seguridad al realizar las transacciones, dejando en segunda
instancia el pago tradicional en efectivo en gran parte por la inseguridad que les genera a las

personas disponer cantidades grandes en sus bolsillos.
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PREGUNTA 13.
¢Cual de los siguientes tour operadores ha escuchado hablar?

Obijetivo: Observar el posicionamiento que existe en alguna medida de un tour operador

y especificamente de ENFI tours.

TOUR OPERADOR F %
ENFI tours 37 9.3%
Maure tours 49 12.2%
Sophia tours 95 23.8%
Evatours 86 21.4%
Anthony tours 70 17.5%
Ninguna 63 15.8%
TOTAL 400 100%
Sophia tours 23.8%
Evatours 21.4%
Anthony tours 17.5%
Ninguna 15.8%
Maure tours 12.2%
ENFI tours 9.3%
0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0%

Interpretacion: En cuanto al posicionamiento la empresa Sophia tours presenta un
23.8%, Evatours con 21.4%, Anthony tours con un 17.5%, ninguna con 15.8%, Maure tours el

12.2% y ENFI tours se posiciona con un 9.3%.

Andlisis: La empresa con mayor reconocimiento en el mercado en este rubro lo
constituye el tour operador Sophia Tours, quienes tienen una imagen digital innovadora que
genera mayor impacto, caso contrario ENFI tours tiene una diferencia significativa en cuanto al
posicionamiento ante sus potenciales clientes incluso ante los demas competidores, situacion

debido al poco gestionamiento de impulso de marca y la falta de innovacion en sus paquetes.
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b) Entrevista realizada al propietario.

PREGUNTA 1.

¢Qué elementos son determinantes para seleccionar un destino a visitar?

R1. Los tours se definen por las temporadas vacacionales, sin embargo, cuando se quiere
hacer un nuevo tour se realiza un viaje de reconocimiento en el que asisten los guias y el
propietario, se toman videos y fotografias y una posible ruta, y se publica para ver la reaccién

de las personas.

Analisis: la razon principal de eleccion de un destino son las temporadas vacacionales,
convirtiéndose en repetitivos, esporadicamente estudian un nuevo lugar que puede visitarse; sin
embargo, no se hace un lanzamiento intensivo del nuevo lugar para atraer el interés de las

personas, limitando que exista diversificacion de su servicio.

PREGUNTA 2.

¢Toma en cuenta la opinion de sus clientes para la creacion de nuevos paquetes

turisticos?

R2. Si toma en cuenta la opinion o sugerencia de los clientes, incluso ha realizado un

viaje de reconocimiento incluyendo a los clientes que estan interesados.

Analisis: existe comunicacién abierta con los clientes, toma en consideracién las

sugerencias de los usuarios por tanto puede catalogarse como una fortaleza de la marca.
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PREGUNTA 3.

¢Toma en cuenta la opinion de sus empleados para la creacion de nuevos paquetes
turisticos?

R3. Si se toma en consideracion los comentarios de los empleados, segun el propietario,
ellos también estdn informados de diferentes tours que pueden realizarse, y que pueden
considerarse.

Andlisis: existe comunicacion abierta con los empleados, tomando en cuenta sus
opiniones y sugerencias para poder ser evaluadas.

PREGUNTA 4.

¢Cuéles son las fortalezas que posee su empresa al brindar el servicio turistico?

R4. De acuerdo al propietario la mayor fortaleza que dispone es que brindan al usuario
todo lo que se ha prometido en el contrato incluso en algunas ocasiones un poco mas de lo
pactado.

Analisis: la mayor fortaleza que se identifica ser una empresa responsable que cumple
con lo establecido en sus paquetes, convirtiéndola en una marca seria y de valor; fortaleza que
puede destacarse para la confianza y seguridad de los usuarios.

PREGUNTA5.

¢ Cuéles son sus proyecciones como empresa a largo plazo?

R5. Ser una de las mejores tour operadoras y reconocidas a nivel de El Salvador, y

ademas poder delegar a una persona que esté a cargo de toda la operatividad de la empresa.
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Analisis: se proyecta ser una empresa reconocida a nivel nacional, teniendo como Unica
funcién la supervision de la marca, situacion que debe trabajarse intensivamente para
descentralizar las funciones.

PREGUNTA 6.

¢Da seguimiento a sus clientes actuales?

R6. Al finalizar un tour el propietario a través de un mensaje consulta que les parecié el

viaje, o si existe alguna queja.

Andlisis: es importante conocer como se sintieron los usuarios durante el viaje, sin
embargo, es una funcién que deben realizar de igual manera los colaboradores tomando

protagonismo en el seguimiento a sus clientes.

PREGUNTA 7.

¢Cultiva relaciones a largo plazo con sus clientes?

R7. Normalmente con los mas antiguos, utilizando los beneficios que tiene en diferentes
hoteles, como descuentos, estadias entre otros; entregandolas para que ellos puedan hacer uso
independiente.

Analisis: la creacion de relaciones a largo plazo es de suma importancia y sera la clave
para mantener la marca en el mercado; se identifica que debe fortalecerse este proceso
incrementando la cartera de clientes fieles, permanentes y que los mismos hagan crecer la
comunidad de usuarios.
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PREGUNTA 8.

¢Ha pensado en diversificar los destinos turisticos a corto plazo, o considera rentables

los que ofrece actualmente?

R8. Se considera en un largo plazo implementar nuevos lugares a visitar, y ademas

realizarlo a través de avion por medio de una aerolinea.

Andlisis: la empresa tiene la expectativa de poder llegar a un mercado mas selectivo,
ofreciendo paquetes aéreos, también desea incluir nuevos lugares en Centroamérica para ofrecer
otras opciones a los clientes, sin embargo, el mayor obstaculo es dedicarse el mismo para todos

estos procesos haciendo que sea un poco minucioso y tradicional.

PREGUNTA 9.

¢Cual o cuales de los medios que utiliza le genera mayor efectividad en ventas?

R9. El unico medio que utiliza es Facebook donde publica los paquetes disponibles y

WhatsApp, envia mensajes con la informacion.

Analisis: La empresa tiene la oportunidad de explotar otros medios de comunicacién que

le permitira llegar a un mayor porcentaje de mercado.

PREGUNTA 10.

¢Cudl es el procedimiento que utiliza para atender al cliente y cerrar una venta?

R10. Puede resumirse en 3 pasos:

Via teléfono: algunas personas hacen llamadas para consultar sobre los paquetes y los

detalles, pueden en ese momento decidir si adquirirlo o no.
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Deposito en banco: los clientes frecuentes simplemente al recibir mensajes responden

que desean reservar y de inmediato realizan la trasferencia de fondos a la cuenta para cancelar.

Visita a la oficina: los nuevos clientes normalmente llegan a la oficina para conocer si

realmente son un tour operador.

Analisis: ENFI tours, no dispone de un sistema cliente establecido formalmente, mas
bien es manejado de acuerdo con la confianza que ya existe entre los clientes, razén que debilita

la captacion de nuevos clientes.

PREGUNTA 11.

¢Qué beneficios ha obtenido con la creacién de su Fanpage?
R11. Seguidores, nuevas personas que consultan por el servicio, algunos que han
concretado la contratacion de paquetes por dicho medio solo realizan la transferencia, sin

embargo no se ha obtenido resultados esperados.

Anadlisis: laempresa cuenta con un perfil bajo en Facebook incluso ante sus competidores
directos, razon por la cual muestra la necesidad de fortalecer las estrategias de posicionamiento
de marca en dicho medio y otros que puedan impulsar su imagen.

PREGUNTA 12.

¢Qué tipo de contenido postea en Facebook?

R12. Solamente se publican los paquetes disponibles.

Analisis: el contenido que se publica son Gnicamente los paquetes, se identifica que la

empresa debe incluir informacion de interes, publicaciones que puedan generar impacto en los

seguidores actuales y potenciales.
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2.1.3 Infograficos.

a) Conceptualizacion.

Es la abreviatura de “informacién grafica” y su objetivo principal es presentar la
informacion de manera iconica (imagenes, fotos entre otros) y textual; con la finalidad que el
usuario pueda comprender sin dificultad y les genere mayor interés o impacto (Jason Lankow,
2013).

b) Caracteristicas.

Los Infograficos se caracterizan por:
e Las ilustraciones
e Tipografia grande

e Orientacion larga y vertical (Lankow et al , 2013)

c) Clasificacion.

Las infografias pueden clasificarse segun su composicion o su finalidad.

e Clasificacion segun la composicion.

Cronoldgica: Conocida como linea de tiempo, utilizada mayormente en biografias de

personajes o marcas.

Secuencial: Presenta la informacion en pasos o etapas. Normalmente se utiliza para

visualizar procesos en las empresas.
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Estadistica: Generalmente muestra métricas, ventas, estudios de mercado, encuetas,

tendencias o resultados.

Jerérquica: Establece un orden de la informacion, asi como, la division de un conjunto
de objetos en clases y subclases.

Comparativas y descriptivas: Destacan los aspectos fundamentales y comparables de un

determinado item o valor.

e Clasificacion segun la finalidad.

Periodistica: Conocida como infografia narrativa o articulo visualizado. Es id6neo en

aquellos articulos donde la informacion sea mejor entendida en forma gréafica que textual.

Didactica: Sirve para ayudar al usuario a comprender el funcionamiento de cualquier
elemento, por ejemplo, la forma correcta de utilizar un producto, o describir un proceso de

produccion.

Informativa: Presenta datos relevantes de una investigacion. Este tipo de infografia
puede combinar datos nuevos con los obtenidos en investigaciones anteriores. (Alcalde Perea,
2015)
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2.1.4 Conclusiones generales de percepcion de la marca.

El pais de mayor interés turistico a nivel centroamericano es Panama.

Se identifica la oportunidad para ENFI tours de crear paquetes turisticos que incluyan
actividades nocturnas en diferentes ciudades.

Los meses en los cuales se genera incremento en viaje son aquellos que tienen un periodo
vacacional mas prolongado y en los cuales las personas poseen ingresos adicionales que
les permite destinarlo a este tipo de actividades.

Los encuestados prefieren realizar sus viajes turisticos acompafiados de su familia o
amigos.

La inseguridad en carreteras es uno de los factores mas influyentes, que condicionan la
decision de viajar en los turistas via terrestre.

La comodidad es el principal atractivo para los turistas al momento que deciden viajar
de forma terrestre por medio de un tour operador.

Las personas muestran interés de recibir contenido promocional sobre paquetes
turisticos para informarse sobre los destinos y lugares a visitar, ventaja que ENFI tours
puede aprovechar para dar a conocer sus servicios.

Las personas eligen la opcion de realizar sus pagos por medio de tarjetas (crédito o
débito) en mayor porcentaje.

ENFI tours se posiciona en ultimo lugar en comparacion a sus principales competidores
a nivel de imagen digital.

Facebook es la plataforma digital que las personas mas utilizan como medio informativo,
siendo la fotografia la principal herramienta que motiva al usuario a visitar diferentes
lugares turisticos.
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2.2 MAPA DE LA SITUACION.

2.2.1 Descripcion general de la situacion digital actual de la entidad.

Actualmente la empresa ENFI tours en el ambito digital posee Unicamente un perfil en

Facebook y en Instagram.

Las publicaciones se realizan en forma esporadica, siendo en su mayoria imégenes
publicitarias de paquetes turisticos que son repetitivas y de poco atractivo visual, causando bajos
niveles de interaccion (reacciones y comentarios) por parte de sus seguidores, los cuales son

minimos en comparacion a los competidores.

La empresa escasamente comparte videos de sus viajes turisticos y carece de publicad

pagada en Facebook lo cual disminuye el alcance y expansion de su marca en esta plataforma.

2.2.2 Descripcion de las oportunidades identificadas.

Creacion de sitio web.

e Brinda un disefio mas profesional y atractivo para los clientes.

e Facilita la presencia en los motores de busqueda.

e Categoriza la informacién como men(, informacion de contacto, contenido multimedia,
promociones, entre otros.

e Crear temas de interés por medio del blog dentro del sitio web.
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Creacion de blog empresarial.

Comunicacién efectiva y de interés al cliente.

Plataforma de uso a bajo costo. (Gratis).

Identificacion y personalizacion de marca empresarial.

Creacion de nuevos contenidos diariamente.

Permite realizar marketing de contenidos de la mano con la originalidad.

Mejorar el SEO en la web de la marca.

Creacion de una App.

Permite ser utilizado como canal de venta.

Se puede utilizar tanto para ventas, publicar promociones o informaciones sobre tu
empresa.

Crea imagen y posicionamiento de marca.

Forma de diferenciar el negocio y expandirlo de manera digital.

La interaccion con los clientes en muy efectiva y aumenta la fidelizacion de los mismo.
Medible y efectivo.

Bajo costo.

Manejo facil y rapido.

Creacion de Perfil en WhatsApp Business.

Permite crear grupos de contactos por sus gustos, clientes frecuentes, entre otros.
Agregar en perfil informacion mas detallada de la empresa.

Comunicacion personalizada con cada cliente.

Respuesta automatica al momento que un usuario envié un SMS.

Envio de mensaje al momento que el duefio no esté disponible por un lapso de tiempo.
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e Plataforma muy utilizada y reconocida por los usuarios.

e Acceso por medio de aparato telefénico o por medio de una PC.

Creacion de e-mail marketing.

e Accesibilidad: los correos electronicos los pueden leer por una computadora o teléfono
celular con acceso a internet.

e Bajo costo para el uso de la plataforma y envié masivo de mensajes, entre otro.

e Todo contenido se puede enviar como la empresa lo desee conveniente. De preferencia
es necesario que toda informacion enviada sea original por el tipo de herramienta
utilizada.

e Esuna herramienta que permite medir los resultados obtenidos en un periodo de tiempo
que estime la empresa.

e Laprogramacion a enviar al cliente se puede hacer automatizada.

e Dentro de los correos enviados la informacion puede ser interactiva con imagenes,

videos, gifs, entre otros.

Refrescamiento de los perfiles actuales (Facebook e Instagram).

e Innovacion en la imagen.

e Mayor atraccion de los seguidores actuales y potenciales.
e Mejora en el contenido que se publica.

e Mejora la competitividad.

e Se adapta a las nuevas tendencias.

e Refuerza el posicionamiento en la mente de los clientes.
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2.3 IDENTIFICACION DE OBJETIVO REAL DE LA EMPRESA.

2.3.1 Objetivo general identificado.

Posicionar a ENFI tours en el mercado salvadorefio por medio de estrategias digitales

gue permitan incrementar su demanda de servicios turisticos.

2.3.2 Objetivos especificos.

e Mejorar el proceso de atencion al cliente que satisfaga cada una de las necesidades de los

clientes.

e Redisefiar la imagen digital que refleje la personalidad de la marca y crear conexién con
los clientes.

e Reforzar el contenido en la plataforma digital Facebook e Instagram para incrementar el

interés en sus seguidores actuales y atraer nuevos usuarios de las redes.

e Incursionar en nuevas plataformas digitales que permitan la expansion a un nuevo

segmento de mercado.

2.4 DEFINICION DE ACTIVOS DIGITALES A UTILIZAR.

2.4.1 Descripcion general del activo digital.

Los activos digitales (redes sociales) juegan un papel muy importante a nivel
internacional y no solo como perfiles personales, sino también se han convertido en una
herramienta para las empresas que les permite dar a conocer su marca con un mayor alcance en
menos tiempo; considerando que un volumen significativo de personas cuenta con acceso a

internet y las redes sociales se convierten en clientes potenciales que estan navegando en la red.
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Segun el séptimo estudio de redes sociales en Centroamérica y el Caribe realizado en
septiembre 2017 por la organizacién llifeBelt; las personas estan en las redes sociales alrededor

de 3 0 mas horas diarias por 4 principales razones:

a) Enterarse de noticias y eventos.
b) Ver que hacen amigos y familiares.
c) Buscar entretenimiento.

d) Mantenerse en contacto con las personas.

La introduccion de las empresas en el ambito digital ha hecho que las personas tengan
mas informacién con mayor rapidez y mas facilidades de acceso, eleccion, formas de pago,
entregas entre otros aspectos que hacen una compra mas comoda para los clientes; de acuerdo
al estudio de llifeBelt 2017 un 63% de las personas siguen a las marcas en redes sociales para
estar informados y el 13.4% para darse cuenta de ofertas. Concluyendo, que hoy en dia es vital

importancia contar con activos digitales que den a la marca un realce dentro del mercado.

A continuacion, se describiran los activos a utilizar para el caso de estudio ENFI tours.

a) Facebook.

Es la red social que mayor impacto tiene en las personas actualmente, donde se puede
compartir diversidad de contenido (anuncios, videos, imagenes, texto entre otros), donde los
seguidores pueden interactuar y opinar ya sea por medio de comentarios 0 solo reacciones;

ademas la facilidad de enviar mensajes de consulta personalizados.
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El estudio realizado por IlifeBelt revela que Facebook es la red favorita por los usuarios
actualmente y que minimo tienen 100 personas como amigos, el 25% tienen mas de 500

contactos.

Caracteristicas generales identificadas de una Fanpage:

e Disefio Unico (no puede personalizarse como un sitio web).

e (Capaz de llegar al mercado meta por medio de filtros que el empresario defina.
e Publicaciones programadas.

e Interacciones con los seguidores.

e La publicidad es relativamente es de menor costo.

e Pueden realizarse transmisiones en vivo.

Para el caso especifico de ENFI tours ya cuenta con una pagina de Facebook en la que
se realizan publicaciones con la informacion general de los paguetes disponibles; se postea una
imagen que contiene la informacion importante sobre los paquetes y se reciben mensajes de
consulta. Por tanto, de acuerdo a la investigacion realizada se considera dar un refrescamiento
a la fan page que pueda generar una nueva imagen manteniendo sus seguidores y atraer nuevos

que generen impacto significativo.

b) Instagram.

Esta red es una de las mas nuevas en el ambito digital, pero muestra un alto nivel de
aceptacion en el mercado sobre todo en la poblacion mas joven. Segun llifeBelt su mayor
fortaleza es su contenido visual (videos, iméagenes de alta resolucion), por tanto, la creacion de
un perfil adecuado para las empresas y el buen uso de contenido ilustrativo serd la clave para

destacar la marca en el mercado.
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Caracteristicas identificadas de Instagram.

e Disefio genérico a excepcion de las imagenes utilizadas.
e Se publican mayormente fotografias.
e Las imagenes tienen una mejor resolucion.

e Publicaciones de videos.

ENFI tours dispone de una cuenta en Instagram donde publica fotos sobre los lugares a

visitar y las programaciones de los proximos paquetes turisticos.

c) WhatsApp Business (WhatsApp de negocios).

Es una aplicacion de Android gratuita que se ha desarrollado especialmente para
pequefias empresas, con la finalidad que puedan interactuar de manera fécil y directa con los

clientes.

Caracteristicas generales identificadas de WhatsApp Business.

e Red de mensajeria.
e Se muestra como perfil empresarial.
e Comunicacion directa y sencilla con los clientes.

e Pueden crearse mensajes de bienvenida y respuestas genéricas automaticas.

En el caso de estudio ENFI tours cuenta con WhatsApp que es manejado por el
empresario a través del nimero personal, donde recibe consultas sobre sus servicios y ademas
tiene ya establecido grupos de clientes que estan dispuestos a participar frecuentemente en sus

tours.
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d) Sitio web.

El sitio web es un espacio digital personalizado el cual dispone de contenido textual,
iméagenes, videos, enlaces, es decir, en este espacio propio las marcas pueden colocar
informacion mas detallada, ordenada y sistematica que les permita a los clientes interesados
llegar a la informacion que ellos desean de forma amigable. Para poder contar con un sitio web
se necesita de una inversion tanto para poder tener el espacio en la red como en el disefio de la

pagina.

Caracteristicas:

e Disefio personalizado.
e Contiene informacion més detallada sobre la empresa y los servicios que ofrece.
e Historial de sus actividades realizadas.

e Capaz de contener la informacion de manera creativa, ordenada y sistematizada.

En el caso de ENFI tours, se considera que debe contar con un sitio web que contribuird
a crear una imagen mas soélida y formal, sin embargo, se pretende realizar en un largo plazo

debido a los costos que debe evaluar el propietario.

e) Email Marketing.

Mailchimp es una plataforma de automatizacion de marketing que ayuda a compartir
campafias de correos electronicos y publicitarios con clientes y otras partes interesadas. El
enfoque del marketing se centra en practicas saludables de administracion de listas, campafias

minuciosamente disefiadas y un potente analisis de datos.
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Caracteristicas:

e Comunicacién afectiva para las personas que manejan mas el correo electrénico.
e Se puede enviar cualquier tipo de informacion.
e Menor costo en el uso o0 manejo.

e Envi6 de mensajes ilimitados.

f) App empresarial.

Es un programa que puede ser utilizado por distintos tipos de empresas segun su rubro
para diversas formas de uso, se ha convertido en una de las plataformas mas recientes y con
mayor namero de usuarios por su acceso rapido, su costo gratuito al descargarse, la manera de

andarlo siempre activo por su singular uso celular.

Caracteristicas de una app empresarial.

e Disponible todo el tiempo.

e Capacidad de uso y de opciones que elegir dentro de la plataforma para el usuario.
e Se actualiza en el momento que el duefio lo prefiera.

e Uso de manejo sencillo y rapido.

e Confiable tanto para la empresa como al usuario.

e Descargable en cualquier aparato Android o iPhone.

e Crea una conexion mas personal con el cliente.

e Los accesos de busqueda dentro de la plataforma para el usuario.
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g) Blog empresarial.

Esta plataforma permite la interaccion por medio de los comentarios u opciones que los
usuarios agreguen en articulos, imagenes, noticias que se publiquen para dar mayor realce al

posicionamiento de la marca.

Caracteristicas.

e Creacion de contenidos de manera facil.

e El blog refleja propiedad y personalidad de la marca.

e Puedes agregar cualquier tipo de contenido: imagenes, videos, noticias, articulos
dirigidos a tu marca.

e Mejora del posicionamiento web de la empresa.

e Esun canal de comunicacion directo de doble via con el cliente.

e Permite realizar varias reacciones del cliente al ver o leer lo publicado.

e Consigue nuevos leads para la empresa.

2.4.2 Justificacion del uso de las aplicaciones para la empresa.

De acuerdo al estudio realizado y tomando en cuenta el rubro de la empresa, es necesario
que ENFI tours tenga un refrescamiento de su Fanpage porque en comparacion de sus
competidores es quien menos alcance e interacciones tiene, por tanto, sera de suma importancia
gue se renueve la imagen y se haga un calendario de publicaciones. Facebook siendo la red méas
utilizada por las personas sin importar edades, ocupacion, sexo, profesion entre otros, pasan
buena parte de su tiempo en esta red, lo que lleva a ENFI tours a buscar las estrategias de valor
que incentiven a los potenciales clientes y les genere interés por los productos que ofrece.

Por otro lado, el seguimiento al perfil en Instagram se puede aprovechar de la mejor

manera haciendo ver mas atractivos sus servicios, creando estrategias de incentivo a los
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seguidores y asi también conocer mas a los competidores que actualmente desarrollan en cuantia

la publicidad por las redes sociales.

La creacion de un perfil en WhatsApp Business le permitira generar también una imagen
maés formal en comparacion a tener la aplicacion de uso personal, con esta aplicacion le permitira
brindar la informacion general de la empresa, horarios de atencidn, la ubicacion y que los

interesados puedan conocerla de forma sencilla y rapida a través de medio altamente utilizado.

La creacion de la pagina web es de suma importante para ENFI tours para tener a
disposicion informacién detallada sobre la empresa, paquetes disponibles, viajes realizados,

videos y otros aspectos que puedan ser de interés para los visitantes.

Es relevante mencionar que la competencia directa tiene mayor reconocimiento e
interacciones con sus seguidores, permitiéndoles tener mejor posicionamiento a nivel de imagen

digital por el buen manejo de su pagina web.

La creacion de un correo institucional permitird a ENFI tours hacer llegar informacion
como paquetes disponibles de viajes, articulos de interés sobre los destinos a visitar, a todos los

clientes que poseen correo electronico.

Para ENFI tours el uso del blog empresarial dara mayor realce para la marca, pues dentro
del mismo tiene diferentes opciones de contenido a publicar y puede extenderse desde una
imagen o videos hasta noticias o articulos; que brinden al cliente o usuario un mejor servicio de
turismo. Los consejos para viajar, los temas de interés sobre proximos destinos a visitar, entre

otras noticias que son de ayuda para los turistas.
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La creacion de una app empresarial para ENFI tours es un paso significativo para
expandir su mercado y alcanzar un posicionamiento efectivo en los clientes. El uso de la app
para el publico se encuentra disponible las 24 horas del dia y el acceso por medio de dispositivos
moviles es una ventaja que el usuario cuente con la aplicacion descargada, ademas brinda
opciones de navegacién para que el cliente elija lo que desea realizar dentro de la app. El

contenido puede variar y se actualiza constantemente generando oportunidades para la empresa.

2.4.3 Recomendaciones generales de uso.

Para poder tener mejores resultados es importante tomar en cuenta que las redes sociales
son una oportunidad de posicionamiento en los consumidores actuales y potenciales, esto llevara
a la comunicacion mas rapida y sencilla y a la realizacion de ventas gracias a ellas; razon por

cual debe trabajarse constantemente cada perfil de la manera adecuada.

Algunas recomendaciones de uso general se describen a continuacion:

e EIl manejo de las plataformas digitales debe realizarse por una persona encargada que
verifique constantemente las notificaciones, comentarios, reacciones y mensajes de los

seguidores; conocido como Community manager.
e Analizar contenidos que puedan ser de interés para el publico meta.
e Construir un calendario de publicaciones para las diferentes plataformas.

e En los viajes realizados pueden tomarse algunos videos cortos que se publiquen

posteriormente en las redes.

e Cada mensaje o comentario recibido de los seguidores debe responderse a la brevedad

posible.
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Las respuestas a comentarios tanto positivos o negativos deben ser de manera cortes y

educada, dando la imagen de profesionalismo.

En el caso del sitio web debe construirse un disefio creativo y amigable para todas las

personas.

El contenido debe actualizarse constantemente en las diferentes plataformas,

principalmente la disponibilidad de paquetes turisticos.
Crear grupos de caracteristicas similares (WhatsApp, Email Marketing).

Programar envio de mensajes masivo dentro del email marketing, se recomienda hacerlo

2 por semana.

Compartir experiencias de los viajes realizados que refleje el ambiente ameno, divertido

e interesante que es el viajar con ENFI tours y conocer nuevos lugares turisticos.

Es de suma importancia crear mensajes de respuesta automatica para una mejor atencion
al cliente.

Recomendaciones de uso especifico en las plataformas digitales:

Facebook e Instagram:

e Publicaciones de fotografias propias que tengan buena resolucion y sean atractivas.

WhatsApp Business y email marketing:

Crear grupos con caracteristicas similares.

Envio masivo de boletines o tips de interés 1 0 2 veces por semana.

App empresarial

La app empresarial debe contener diferentes opciones de navegacion para crear mayor

interaccion con el usuario.
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CAPITULO IIl. PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN DE
MARKETING DIGITAL.

3.1 METODOLOGIA.

3.1.1 Metodologia de la formulacion de estrategias.

La metodologia utilizada para la formulacion de estrategias de ENFI tours estd basada
en la mejora de los hallazgos débiles de la empresa, identificados en la investigacion realizada
en capitulo uno y dos del trabajo; partiendo de los objetivos plateados para la empresa, que
buscan mejorar significativamente su imagen, servicios ofrecidos a los clientes actuales y

expandir su mercado objetivo de manera gradual.

Las estrategias se generan por cada uno de los objetivos especificos tomando en cuenta
todos los aspectos externos e internos de la empresa; se detallan las tacticas que lograran cumplir
dichas estrategias con el plazo y el presupuesto estimado en el periodo de un afio, se considera
de uno a tres meses un corto plazo, de tres a seis meses mediano plazo y de seis a doce meses

largo plazo.

Ademas, se establecen indicadores de medicion (KPI1's) los cuales brindaran resultados
por cada estrategia desarrollada, mostrando parametros de eficiencia que permitan evaluar y
realizar mejoras continuas, tomando en cuenta que el mundo digital es amplio y de constante
cambio, por esto se convierte en una fortaleza para la empresa el manejo adecuado y la

innovacion oportuna de dichos activos.
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3.1.2 Justificacion de la metodologia.

Para poder realizar una propuesta de valor a la marca es importante tomar en cuenta
todos los aspectos que influyen tanto directa como indirectamente, asi también fortalecer los
objetivos que persigue el propietario y generarle por medio de estrategias concretas y accesibles

mejores resultados.

La metodologia se basa en estrategias para el cumplimiento de los objetivos de la marca
ENFI tours, los cuales derivan de una investigacion previa realizada a una muestra de su

segmento.

Las estrategias buscan generar una experiencia grata con los seguidores y clientes de la
marca con el fin de mejorar la comunicacion, interaccion y la confianza con ellos, a través de
los medios digitales que posee la empresa y la propuesta de incursion y aprovechamiento de
nuevas plataformas para ser una marca reconocida y brindar contenido de calidad a sus clientes

0 seguidores siendo estos los mejores difusores de la marca.

Se realzan las plataformas digitales considerando que son el medio de comunicacién mas
comun vy atractivo para las personas hoy en dia; por esta razon ENFI tours, debe buscar
continuamente como incursionar en estos medios para poder llegar a los clientes que estan una
gran parte de su tiempo navegando, sin embargo, para atraer publico de manera positiva es
necesario crear diferentes estrategias que permitan a los clientes potenciales sentirse atraidos,
identificados y generar el deseo de saber mas sobre la marca y los servicios que ofrece,
elementos que han sido considerados en la creacion de propuestas por el grupo de investigacion.
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3.2 FORMULACION DE ESTRATEGIAS.

3.2.1 Estrategias, tacticas y KPI’s.

a) Estrategias de objetivo especifico 1.

e Obijetivo especifico: Mejorar el proceso de atencion al cliente que satisfaga cada una de

las necesidades de los clientes.

Cuadro 3. Desglose de la estrategia 1.

Estrategia: Desarrollar un sistema cliente

Etapas Tacticas KPI's
e Consultar el proceso de atencidn al cliente

e Comprobar proceso por grupo de
investigacion
» |[dentificar las debilidades y fortalezas

E1. Diagndstico de
atencién al cliente
actual e Aumento de clientes frecuentes
e Incremento de ventas en las

diferentes temporadas.

existentes

e recomendar tips generales de atencion al
E2. Propuesta de mejora |cliente.

al servicio de atencidon | Detallar las fortalezas y beneficios
al cliente. » Recomendaciones de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.
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Situacion actual del proceso general de atencion

_
_

Figura 7. Esquema del sistema cliente actual de ENFI tours.
Fuente: Informacidn otorgada por la empresa.

e Propuesta.

Actualmente la empresa carece de una distribucion de funciones especificas y estables
para los empleados, por tal razon puede decirse que todos los colaboradores hacen diferentes
actividades por inercia dejando de lado brindar el mejor servicio a los clientes previo a una

compra.
Las quejas y reclamos se reciben, sin embargo, no tienen una evaluacion y control que

permita la mejora del servicio.

El grupo de investigacion plantea algunos tips para mejorar el servicio al cliente, se

detallan a continuacioén:
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o Establecer un organigrama y delegar funciones permanentes y especificas a cada
colaborador.

o Monitorear el trabajo de cada colaborador.

o ldentificar instituciones que brinden capacitaciones gratuitas o seminarios sobre técnicas
de ventas, Servicio al cliente y Marketing.

o Construir base de datos con los clientes que han viajado al menos una vez, esto para
mantenerlos informados sobre los nuevos paquetes y ademas crear una relacion a largo
plazo.

o Desarrollar la comunicacion por medios actuales que permitirdn un mayor alcance y el
reconocimiento de la marca.

o Crear incentivos para los clientes frecuentes.

o Mantener la interaccion que actualmente realizan durante el viaje.

o Dar seguimiento a los clientes frecuentes por medio del envio de informacién de interes.

Se propone un Organigrama inicial para la marca.

Gerente

General

Community
manager

Gerente Finanzasy
Administrativo contabilidad

Figura 8. Propuesta de organigrama empresarial para ENFI tours.
Fuente: Elaboracién propia por el grupo de investigacion



Cuadro 4. Fortalezas y Beneficios de implementar un sistema cliente.

FORTALEZA

BENEFICIOS

Mejorar capacidad de
brindar un servicio
previoy despues de la

Al recibir un excelente
servicio, los clientes
estan satisfechos e

establecer unarelacion a
largo plazo.

venta. incluso recomiendan por
sus experiencias. A
-
Control de los clientes |Permitird mantener s
frecuentes. clientes frecuentesy haat] <

Fuerza de ventas
capacitado.

El crecimiento de tréafico
por medio de las redes
sociales podra ser mejor
aprovechado.

Supervision a los
colaboradores.

Mejorara la eficiencia
sobre larelacién de
personas interesadas vs
nuimero de ventas.

Incentivo para clientes.

Fortalecera la fidelidad
de los clientes y atraera
nuevos.

AR A
';ﬂ MM’

AAAA

A 0

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion con informacion del libro Gestion de la
atencion al cliente (1992)
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b) Estrategias de objetivo especifico 2.

e Objetivo Especifico: Redisefiar la imagen digital para reflejar la personalidad de la

marca y crear conexién con los clientes.

Cuadro 5. Desglose de la estrategia 3.

Estrategia: Mejorar la imagen digital de la marca
Etapas Tacticas KPI's

e Eleccién de un logo adecuado
E1. Identidad de la ¢ Uniformar los colores en las publicaciones.
marca * Inclusién de un slogan que acompafie al logo de la|* Ndmero de “likes” por

marca publicaciones.

e Numero de Clics

e Creacion de plantillas para publicaciones y * Aumento de seguidores
E2. Estandarizacion de |publicidad « Ndmero de compartidos
publicaciones e Determinar el uso de las plantillas

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

En la etapa uno se busca impulsar la imagen de la marca por medio de la estandarizacion
de recursos visuales, que armonice la personalidad empresarial con sus servicios y genere mayor

acercamiento con los clientes actuales y potenciales.

Es importante el establecimiento de un logo y slogan exclusivo que logren de manera

mas facil el posicionamiento en la mente de los consumidores.

La etapa dos pretende que la empresa disponga de un formato inmediato para realizar

sus publicaciones.
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e Propuesta.

Etapa 1:

Propuesta de logo:

Es importante que la empresa cuente con una linea grafica que permita brindar un

reconocimiento de marca para la empresa en la mente de los clientes actuales y potenciales.

Tipos de logo:

e Logotipo: Nombre institucional de una firma o producto y esta representado por un

“signo o simbolo capaz de diferenciar, personalizar y potenciar una marca.”

e Isologo: “esta formado por una imagen y un logotipo, y €S una combinacion

inseparable”.

e Imagotipo: “combinacion de una imagen y un logotipo de manera independiente”.
(Lozano, 2010, p.105).

Se propone la utilizacién del siguiente isologo que destaca un destino turistico que ENFI tours

realiza, ademas se resalta el nombre la empresa y slogan.



'
‘ENFI tours

iNo es un sueno... Es un viaje!

Figura 9. Propuesta de isologo para la marca ENFI tours
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

iNo es un sueno... Es un viaje!

Figura 10. Propuesta de isologo para uso en miniatura de la marca ENFI tours
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.
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Sugerencia de slogan:

“Slogan es una frase breve que expresa alguna cualidad del producto, que acompaiia
siempre a la marca” (Curto y Rey, 2008, p.35).

La propuesta de utilizar un slogan servird como un iméan para atraer el interes de los
clientes y resaltar su principal atributo que es crear una experiencia unica y convertir el suefio

de viajar en una realidad.

Se recomienda que el slogan sismpre acomparie al logo en sus publicacidnes impresas y
digitales.

iNo es un suefo... Es un viaje!

Figura 11. Propuesta de slogan para ENFI tours
Fuente: Elaboracién propia por el grupo de investigacion.
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Etapa 2:

Propuesta de plantillas para publicar frases, tips y recomendaciones.

VIAJA..POR QUE UNA VEZ
AL ANO NO HACE DANO...

Figura 12. Plantilla para publicaciones #1
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

NO ViVO para viajar
VIAJO PADRA VIVIDR

o di.
. ‘ENFI tours
iNo es un sueiio... Es un viaje!
Figura 13. Plantilla para publicaciones #2.

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.



sean mas
grandes que tu
equipaje.

ENFI tours

No es un sueno... Es un viaje!

Figura 14. Plantilla para publicaciones #3
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

Plantillas para promocionar sus paquetes disponibles:

Figura 15. Plantilla promocional #1
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.
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DEL 5 AL 10 DE DICIEMBRE

Figura 16. Plantilla promocional #2
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

Figura 17. Plantilla promocional #3
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.
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c) Estrategias de objetivo especifico 3.

97

e Objetivo especifico: Reforzar el contenido en la plataforma digital Facebook e Instagram
para incrementar el interés en sus seguidores actuales y atraer nuevos usuarios de las

redes.

Cuadro 6. Desglose de la estrategia 3.

Instagram

Estrategia: Redisefiar el contenido digital que se promueve en las redes sociales: Facebook e

Etapas

Tdacticas

KPI's

El. Refrescamiento de
Fan Page y perfil de
Instagram

e Eleccidon de Logo

e Innovacion de imagen de portada para Facebook
* Innovacién de imagen de perfil para Instagram

e Construccion de nuevo contenido

e Publicaciones programadas de acuerdo a
calendarizacion

E2. Atraccion del
servicio ofrecido

e Descripcion eimagenes atractivas de los destinos
turisticos

¢ Videos sobre experiencias y recomendaciones de la
marca

e Transmisiones en vivo de los tours

e Publicaciones de noticias o articulos de interés

e Tips de ahorro para tu viaje, recomendaciones, frases
de motivacién entre otros diferentes a promocionar
paquetes.

E3. Publicidad pagada

e Evaluar temporadas altas

eDeterminar el contenido a publicitar

¢ |[dentificar el segmento al que se quiere llegar
e Eleccidn de plan de anuncio publicitario

e Alcance de las
publicaciones

e NUmero de reacciones
por publicaciéon

e Comentarios en
publicaciones

e Compartidos

* Mensajes

e Aumento de
seguidores

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

Es necesario que la empresa cuente con una Fan Page y un perfil en Instagram que

proyecten una imagen formal, amigable y atractiva, que brindara a la empresa beneficios como

mayor alcance en sus publicaciones y conocimiento de marca; ademas de generar mayor trafico

de usuarios interesados en los servicios en menor tiempo.

Por medio de estas redes, la empresa logra establecer una interaccion reciproca con sus

seguidores a través de comentarios, reacciones, publicaciones, mensajes privados que
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contribuye a la difusion de contenido (contenido compartido) convirtiéndose en publicidad boca

a boca; dandole cualidades virales y de generacion organica de seguidores.

Es importante que la empresa cuente con imégenes y videos propios, originales y de
buena calidad que sean capaces de captar la atencidn del pablico objetivo. Para lograr una mayor
relacion con los usuarios las publicaciones deben realizarse de forma periddica y evitar ser

repetitiva.

e Propuesta.

Refrescamiento en perfil de Facebook.

Inicio &&3

ENFI tours

Inicio

Opiniones 2> W N o <fa Vil = 3 =ik b
Fotos = =
Publicaciones
AR T #' Crear publicacién . 3 Ty
AUn no tiene calificacion
Comunidad
Escribe una publicacion

Informacion y anuncios a' Eserive una pubAcaciin ,

Comunidad Ver todo
. . . < 3L Invita a tus amigos a indicar que les gusta

Foto/video 8 Etiquetar a... ’ Estoy aqui esta pagina
Informacion Ver todo

Fotos

&> 89 av norte senda florida #180 Col.
Escalon (1,20 km)
CP1101 San Salvador
Como llegar

(*) Enviar mensaje

Figura 18. Refrescamiento de Fan Page de ENFI tours.
Fuente: Elaboracion propia de la cuenta de ENFI tours en la plataforma Facebook.



Refrescamiento en Perfil de Instagram.

. publicaci... seguidores seguidos
_E_ Itours . ) °
Es wn via YA *

No Enviar mensaje

enfitours

Empresa

Empresa dedicada al turismo nacional e
internacional. Contacto 503 21019618 WhatsApp.
503 75917494 503 76310051

VER TRADUCCION

69 av Norte, senda Florida #180 colonia Escaldn,
San Salvador, EL Salvador 503

Llamar Correo electr... Ubicacién

VIAJA_POR QUEUNAVEZ B
AL ANO NO HACE DANO.

Figura 19. Bosquejo de perfil en Instagram
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

Contenido a publicar.

* ERHTFIULE & ~§

{3 Lve S News

Wei oma 33 Moncay’ 1ae0 Te umerela Sardy Sty

Good Morming everyore

mornng Camers rem

‘Flgura 20. Propuesta de transmision en vivo del tour
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.
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Figura 21. Videos de experiencia o recomendacion de la marca
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

Lo mas itil: todo lo que

querias saber sobre tu viaje egjr:fggss para
no te atrevias a preguntar Al
i) pistas que evitan prlt))bleingl:llsl, ég’]gt:'lacla

ahorran dinero y abren nuevas
posibilidades viajeras

000 ®

Figura 22. Noticias o articulos de interés para publicar en Facebook.
Fuente: blog elpais.com y blog viajesycosasasi.com.



Cuadro 7. Propuesta de calendarizacion para contenidos en Facebook.
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. Tipo contenido Tipo de publicidad
. . Etiquetas / R R
Semana Dia Tema (Mensaje) Hashtags T T Texto video €curso | Recurso
& imag v Solo texto |propio |pagado
Incentivo de inicio de Cada Semana es un viaje Colocar laimagen a
Lunes semana nuevo... ENFI TOURS te #Disfrutatusemana | utilizar en pequefio X
desea que lo disfrutes para guiarse
ENFI TOURS... viajando por
Recordatorio de - ! P
centroamerica! Conozcamos
marca/ o cuando haya . L -
Martes R adetalle los mejores lugares| #viajesturisticos Colocar Imagen X
programacion de
. de nuestra bella Centro
viaje .
America
Tips para viajar/o
P P p( . jar/ Para todo viaje debes tener - .
Miércoles | compartir articulo de #viajeseguro Colocarimagen X
. presente algunos aspectos
interes
Para Viajar feliz... 1. precios
. accesibles, 2. comodidad, 3. N
éPorque viajar con ) ) #noesunsuefioesun .
Jueves diversion segura. ENFI o Colocar imagen X
ENFITOUR? . viaje
TOURS lo tiene todo!! No es
S1 un suefio...Es un viaje!!
un viaje relaja tu cuerpo y
tu mente, nivela el estrés,
Beneficos de realizar ayuda a distraer tu mente
Viernes un viaie de la vida cotidiana y te #fueraestres Colocar Imagen X
) deja como nuevo.
"ENFITOURS, no es un
suefo...Es un viaje!!
Asi se disfruta con ENFI
Sabado | Transmision en vivo Tours jNo es un #likeguatemala Video X
suefo...Es un viaje!
sigue disfrutando con ENFI
P . Tours te dejamos los
. rogramacion de N . . .
Domingo paquetes disponibles!! #reservatuviaje Colocar imagen X
paquetes )
Animate!! iNo es un
suefo...Es un viaje!

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

El Community Manager podra analizar con anticipacion las publicaciones de acuerdo a

la necesidad que tenga la marca, debera evaluar que contenido e informacion desean dar a

conocer a sus seguidores.

Publicidad pagada:

El propietario debe definir las temporadas altas, elaborando un calendario anual y
aprovechar por medio de Facebook tener un mayor alcance en la promocion de sus paquetes, se
deberd analizar a quien quiere dirigir su promocién asi mismo segmentar y filtrar en la

plataforma y cancelar lo correspondiente. También se recomienda pagar publicidad



102

periddicamente para hacer recordatorio de marca, serd importante que las personas reciban

directa o indirectamente mensajes de los servicios o la empresa.

Vacaciones para
iniciar el afio
relajado.
Playa y montafia

Viaje dedicado a
las madres, visita a
la ciudad dia y
noche

Reconectarse con
lo espiritual.
Recorrido por

diversas iglesias

Figura 23. Propuesta de calendarizacion anual

Tour del amor.
Viajes para parejas
y amigos

Viaje dedicado a
los padres, viajes
nocturnos a la
ciudad

Tour de la
independencia.
Museos y ciudades
representativas a
la fecha

i

SEPTIEMBRE s

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

Disfrutar de
playas, visita a los
atractivos de la |
ciudad

Simulacro antes de
las vacaciones.

Salir de la rutina, |

deportes extremos |

Fin de afio.
despidamos el afio
con alegria. Ciudad

NOVIEMBRE (£}
DICIEMBRE (&%
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d) Estrategias de objetivo especifico 4.

e Objetivo especifico: Incursionar en nuevas plataformas digitales que permita la

expansion a un nuevo segmento.

Cuadro 8. Desglose de la estrategia 4.

Estrategia: Proponer el uso de WhatsApp Business, Email marketing, sitio web, blog empresarial y app empresarial.
Etapas Técticas KPI'S

Descargar la aplicacion y registrar la cuenta

Crear una base de datos de los clientes actuales » Nimero de mensajes leidos por los

El. Aprovechamiento de WhatsApp Business o . . usuarios
Organizacion de los contactos por sus caracteristicas e intereses , -
« Numero de respuestas recibidas

« Envio de mensajes de informacion de paquetes
Envio esporadicos de mensajes de tips de interes

« Construir grupos de acuerdo a los intereses o caracteristicas « Numero clic en los enlaces
« Envio masivo de las promociones disponibles * Tasa de conversion (quienes completan
E2. Aprovechamiento de E-Mail marketing « Realizar test la accion solicitada en el correo)

« Porcentaje de rebote

Envio de agenda de viajes mensuales

Adquirir dominio para sitio

Eleccion y pago de un Hosting « Numero de sesiones (personas que

Desarrollo del sitio web (Informatico) visitarén la pagina)
» Nimero de leads

E3. Construccion de Sitio Web

Disefio visual del sitio web (disefiador)

Mantenimiento constante

Actualizacién de informacion

Elegir plataforma de creacion de blog.
« Origen geogréfico de las visitas.

« Seleccionar una plantilla de disefio. « Datos demogréficos de las visitas.
. « Informacion del comportamiento de
* Registro de la cuenta. clientes en tu sitio.

E4. Creacién de blog empresarial . .
« Tiempo de permanencia.

Disefio de contenidos (Disefiador grafico). « Porcentaje de nuevas visitas.
« Numero de reacciones.
» Nimero de comentarios.

Actualizacién de contenidos constante.

« Contratar un desarrollador de sistema para la creacion de dicha
plataforma.

« Decidir que plataforma se usara para la creacion de la app.

« Crear un disefio segun las ideas de la empresa.

« Numero de descargas de la app por
« Crear un disefio segun las ideas de la empresa. clientes.
» Nimero de desinstalaciones.

« Tiempo de navegacion.
ES5. Desarrollar una app empresarial « Elegir la categoria de app a crear segun el rubro de la empresa. * Usuarios activos.

« Duracion de sesion.

« Cantidad de sesiones por usuario.
« Registrar los datos personales de la empresa. * Retencion de clientes.

« Elegir el nombre y la imagen que se mostrara en el icono de inicio.
« Agregar el contenido para la navegacion del cliente dentro de la
plataforma.

« Actualizar constantemente los contenidos y las opciones de
busqueda.

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.



e Propuesta.

WhatsApp Business.

O O ®adl22006:38PM
<« ENFI TOurs

en linea

tours por Centroamérica

@ 69 Av. Nte. Col. Escalon, San
Salvador

¥ Viajes y Transporte

jueves 9:00 AM - 6:00 PM
viernes 9:00 AM - 6:00 PM
sébado 8:30 AM-12:30
PM
) Cuenta de empresa _
domingo Cerrado
¥ Empresa dedicada a los mejores lunes 9:00 AM - 6:00 PM
tours por Centroamérica martes 9:00 AM - 6:00 PM
© 69 Av. Nte. Col. Escalon, San miércoles 9:00 AM - 6:00 PM
Salvador

ENFI TOurs

en linea

# Empresa dedicada a los mejores &4 enfitours@hotmail.com

& https:/enfitours.com.sv

Silenciar notificaciones
Notificaciones personalizadas

Visibilidad de archivos multimedia

Cifrado

Info y nimero de teléfono

No es un suefio...es un viaje!! ss%* ¥y

S

Figura 24. Cuenta de ENFI tours en la plataforma WhatsApp Business.
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion en la plataforma WhatsApp Business.

Email marketing.

@ Campaigns Templates Lists Reports

Keep itup! Draft
Edited on dom., octubre 21st 4:59 p. m.

Costa Rica

Edit name

To
Send your postcard to contacts in up to 27 countries. Don't have mailing addresses? With
a monthly plan, we'll help you find addresses for your contacts.

Content
Nice job! Preview your postcard to see how it will look when it prints.

.i 5 : Visita Costa Rica

BASICO Charter de Verano  TOTAL B

!

- o
E

[FSEnrse

Figura 25. Cuenta de ENFI tours en la plataforma MailChimp

%_ Eliezer P
£ ENFItours ep

Finish later

Add Recipients Estimated delivery within

5-9 business days

) Your account doesn’t have any billing
Edit Content
information

Add a payment method

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion en la plataforma MailChimp.
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Pagina web.

0y .

esztin-sueno... Es un viaje!

Paquetes turisticos Experiencias  Asistencias de viaje Galeria de fotos Videos f ©

Disfruta de nuestros viajes turisticos

Paquetes turisticos Experiencias  Asistencias de viaje Galeria de fotos Videos f ©

Visitanos: Suscribete para
21 Bis Colonia La Palma San Martin. San recibir promociones
de viaje y noticas de

interes

Figura 26. Bosquejo pagina web de ENFI tours
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion en la plataforma es.wix.com
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Blog.

) 4 im
I ENFI tours NOSOTROS (ONTACTO

iNo es un sueo... Es un viaje!

a ENFI tours W

hace 2 horas - 1 min.

Los mejores lugares para acampar

iCada dia al despertar mas de alguna vez
quisieras amanecer, abrir tus ojos y ver un
hermoso paisajel. Centro América te
deleita con sus maravillosos sitios turisticos
que tu nunca te imaginaste encontrar
como...

Ovistas  Escribir un comentario <o

ENFI tours w
hace 2 horas - 2 min.

Destinos mas visitados en ciertas
épocas del afio

Cada tiempo y época hay una serie de
actividades como festivales por costumbre o
tradiciones y en algunas ocasiones hay paises
que por las estaciones del afio sus paisajes son
de diferente manera. Detallaremos cada uno de
los paises como...

Ovistas Escribir un comentario ()

Figura 27. Parte superior del blog empresarial de ENFI tours.
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion en la plataforma es.wix.com
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a ENFI tours W

éCuando deseas salir a pasear, pero no sabes
a donde ir?.

Conoce con nosotros cada uno de los pasos
que debes tomar en cuenta al momento de
armar tu viaje de ruta. Alista tu lapicero y
empecemaos...

@ E Galeria de fotos

Name Email ~

Age

Visitanos:
Pasaje 16 casa #21 Bis Colonia La Palma,
San Martin. San Salvador, El Salvador.

Write your answer here

(© 7285-9706 / 22545000 ©] f!

Send

Figura 28. Parte inferior del blog empresarial de ENFI tours.
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion en la plataforma es.wix.com



Aplicacién empresarial.

¢Que desearias hacer?

“essssssssssnne

a \"isitarpla_vas.
O Actividades en [Agos.

O Recorver la ciudad

por las noches.

O Visitar sitios arqueoldgicos
queolog

¢ historicos.

@ “ENFI tours

Pk pia dosensy ¢Forma de pago que
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") ;[ o8l
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(',ua.tc el

o°.
[, O ENFI tours

Figura 29. App empresarial ENFI tours.
Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion en la plataforma Mobincube
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3.2.2  Presupuesto general.

Cuadro 9. Presupuesto general del desarrollo de estrategias para la empresa ENFI tours.

PRESUPUESTO GENERAL
Presupesto
Estrategia Etapa Plazo estimado Periodo Resultado esperado
Estrategia 1 Fidelizacién y satisfaccion de los clientes,
Etapa 1 Corto plazo $ - recomendaciones de la marca por parte de los
Etapa 2 Corto plazo S - clientes.
Estrategia 2
Etapa 1 Corto plazo S - Posicionamiento por imagen de la marca.
Etapa 2 Corto plazo S -
Estrategia 3 . . .
Imagen mejorada a través de los medios que
Etapa 1 Cortc'> plazo > - tienen actualemente e incremento de trafico del
Etapa 2 Mediano plazo | $ - actual.
Etapa 3 Mediano Plazo | $ 15.00 | bimensual
Estrategia 4
Etapa 1 Corto plazo S -
Etapa 2 Mediano plazo | $ -
Etapa 3 Largo Plazo S 2,632.00 Presencia en nuevas plataformas digitales,
Dominio S 12.00 | anual generaran un mayor trafico, aumento de clientes,
Hosting S 120.00 | anual disponibilidad de base de datos.
Disefio de sitio S 1,000.00 | unasolavez
Creacidny
disefio de App $ 1,500.00 | unasolavez
TOTAL S 2,722.00

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.



3.2.3 Retorno de la inversion.

Cuadro 10. Retorno estimado de inversién para la empresa ENFI tours.
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INVERSION $2,722.00
Incremento de al menos 3 clientes

Indicador Actualmente nuevos en cada uno de los viajes
Clientes frecuentes 40
Viajes en el afio aproximado 20 20
Numeros de personas por viaje 10 3
Ganancia aproximada por viaje | $60.00 $60.00
Total de ganancia aproximada
por viaje $660.00 $180.00
Total de ganancia aproximada en
el afo $13,200.00 $3,600.00
Ganancia aproximada
considerando la inversién en un
afio $878

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.

Primer escenario: incluso si trabaja Unicamente con sus clientes actuales puede tomar el

monto de inversion de sus ganancias.

Segundo escenario: por los esfuerzos realizados en los activos digitales y la incursion en

algunos de ellos, permitira el conocimiento de un nuevo mercado, por tanto para que ENFI tours

recupere la inversion realizada debe al menos tener al menos 3 clientes nuevos en cada uno de

sus viajes que permite cubrir la inversion realizada en cada uno de las plataformas digitales.
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3.3 RESUMEN ESTRATEGICO (HOJA DE RUTA).

‘ v Mejorar el Servicio de
] Atencion al Cliente
_—y =

Redisehar la imagen
digital de la Marca

” Reforzar el Contenido en la
‘ plataforma digital Facebook e
Instagram
netee Sge
- o®/e

WhatsApp (]) plataformas digitales

Business
ﬂ

Emailing
Sitio Web
‘------------

www
|

Figura 30. Hoja de ruta
Fuente: Elaboracién propia por el grupo de investigacion.
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3.4 METODOS DE EVALUACION Y CONTROL.

Una vez se desarrolle cada una de las tacticas, se realiza una evaluacion a posteriori para

velar por que se hayan cumplido las metas propuestas e identificar puntos de mejora.

Se crea una hoja de evaluacién que esta divida por objetivo, estrategia y el nimero de
etapa. Las tacticas se detallan con las respectivas medidas asi también la herramienta utilizada

para obtener los resultados.

De acuerdo a la estrategia y las tacticas se proponen unidades de medidas que se
evaluaran a través resultados esperados en comparacion a lo realizado dando como resultado un
porcentaje de cumplimiento en un periodo determinado; dicho proceso permitird tener un

control de las acciones.

Cuadro 11. Evaluacion y control para la estrategia 1.

Objetivo 1:
Mejorar el proceso de atencion al cliente que satisfaga cada una de las necesidades de los clientes.
Estrategia:
Desarrollar un sistema cliente
Etapa 1:
Diagnéstico de atencién al cliente actual

P HERRAMIENTA A CLIENTES CLIENTES
TACTICA MEDIDA UTILIZAR ACTUALES ESPERADOS RESULTADOS

Consultar con el propietario el proceso « Aumento de clientes frecuentes | * Encuesta a los clientes
de atencion al cliente « Incremento de ventas en las (Semestral
Comprobar proceso por grupo de . « Informe de cartera de
. o diferentes temporadas. N

investigacion cliente (Semestral)

Identificar las debilidades existentes

Etapa 2: Propuesta de mejora al servicio de atencion al cliente.

TACTICA MEDIDA HERRAMIENTAA CLIENTES CLIENTES RESULTADOS
UTILIZAR ACTUALES ESPERADOS

Recomendar tips generales de atencion

al cliente . « Encuesta a los clientes
— * Aumento de clientes frecuentes
Detallar las fortalezas y beneficios (Semestral)
« Incremento de ventas en las
. « Informe de cartera de
» o diferentes temporadas. N
Recomendaciénes de capacitacién cliente (Semestral)

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.



Cuadro 12. Evaluacion y control para la estrategia 2
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Objetivo 2:

Redisefiar laimagen digital para reflejar la personalidad de la marcay crear conexién con los clientes.

Mejorar laimagen digital de la marca

Estrategia:

Etapa 1: Identidad de la marca

HERRAMIENTAA

Porcentaje de

UTILIZAR

TACTICA MEDIDA Met. tad Met. | L
UTILIZAR eta proyectada etared cumplimiento
Eleccién de un logo adecuado 3
. P Facebook Analitycs
- « Nimero de “likes” por
Uniformar los colores en las Co Cool-Tabs (Instagram)
o publicaciones. )
publicaciones. « Nimero de Clics WhatsApp Business
. Metric spot (Pagina Web)
B . » Aumento de seguidores . :
Inclusién de un slogan que acomparie « Nimeros de compartidos MailChimp (Email
al logo de la marca Marketing)
Etapa 2: Estandarizacion de publicaciones
o HERRAMIENTA A P j
TACTICA MEDIDA Meta proyectada Metareal orcentaje de

cumplimiento

Creacion de plantillas para
publicaciones y publicidad

Determinar el uso de las plantillas

* Numero de “likes” por
publicaciones.
* Nimero de Clics
» Aumento de seguidores
« NUumeros de compartidos

Facebook Analitycs
Cool-Tabs (Instagram)
WhatsApp Business
Metric spot (Pagina Web)
MailChimp (Email
Marketing)

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.




Cuadro 13. Evaluacion y control para la estrategia 3.
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Objetivo 3:

de lared

Reforzar el contenido en la plataforma digital Facebook e Instagram para incrementar el interés en sus seguidores actuales y atraer nuevos usuarios

Estrategia:

Redisefiar el contenido digital que se promueve por medio de las redes sociales: Facebook e Instagram

Etapa 1: Refrescamiento de Fan page y perfil de Instagram

TACTICA

MEDIDA

HERRAMIENTAA

Meta proyectada

Meta real

Porcentaje de

UTILIZAR cumplimiento
Eleccion del logo a utilizar
Innovacion de imagen de portada
para Facebook « Alcance de las publicaciones
Innovacion de imagen para Instagram|  * Numero de reacciones por
publicacion
« Comentarios en publicaciones | Facebook Analytics y Cool-
« Compartidos Tabs para Instagram
Construccién de nuevo contenido * Mensajes X
« Aumento de seguidores
Publicaciones programadas de
acuerdo a calendarizacion
Etapa 2: Atraccién del servicio ofrecido
P HERRAMIENTAA Porcentaje de
TACTICA MEDIDA Meta proyectada Meta real L
UTILIZAR proy cumplimiento
Descripcion e imagenes atractivas
de los destinos turisticos
Videos sobre experiencias y « Alcance de las publicaciones
recomendaciones de la marca « Numero de reacciones por
publicacion
Transmisiones en vivo de los tours « Comentarios en pybllcamones Facebook Analytics y Cool-
« Compartidos Tabs para Instagram
Publicacion de noticias o articulos de * Mensajes
interés. » Aumento de seguidores
Tips de ahorro para tu viaje,
recomendaciones, frases de
motivacion entre otros diferentes a
promocionar paquetes
Etapa 3: Publicidad pagada
TACTICA MEDIDA HERRAMIENTAA Meta proyectada Meta real Porcentaje de

Identificar el segmento al que se
quiere llegar

Eleccién del plan de anuncié
publicitario

« Compartidos
» Mensajes
» Aumento de seguidores

Tabs para Instagram

UTILIZAR cumplimiento
Evaluar temporadas altas
« Alcance de las publicaciones
« Numero de reacciones por
Determinar el contenido a publicitar p.ubl|caC|0n o )
« Comentarios en publicaciones | Facebook Analytics y Cool-

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.



Cuadro 14. Evaluacion y control para la estrategia 4.

Incursionar en nuevas plataformas digitales que permita la expansién a un nuevo segmento

Objetivo 4:

Estrategia:

Proponer el uso de WhatsApp Business, Email marketing, Sitio web, Blog empresarial, App empresarial.

Etapa 1: Aprovechamiento de WhatsApp Business

NUmeros de .
TACTICA MEDIDA HERSQTIZ’\;TAA Narmero de mensajes Nrmeros de P;J;i,?::ée
mensajes enviados leidos respuestarecibidas
Descargar la aplicacion y registrar la
cuenta
Crear una base de datos de los clientes
actuales . . .
— « Numero de mensajes leidos por
Organizacion de los contactos por sus ; .
caracteristicas e intereses . los usuarios - WhatsApp Business
— - = — Numero de respuestas recibidas
Envio de mensajes de informacién de
paquetes
Envio esporadicos de mensajes de tips
de interes
Etapa 2: Aprovechamiento de E- mail marketing
TACTICA MEDIDA HERRAMIENTAA Meta proyectada Metareal Porcentaje de cumplimiento
UTILIZAR
Construir grupos de acuerdo a los « Numero clic en los enlaces
intereses o caracteristicas « Tasa de conversion (quienes
Epwo masivo de las promociones completan la accién solicitada en MailChimp
disponibles el correo)
Realizar test « Porcentaje de rebote
Envio de agenda de viajes mensuales
Etapa 3: Construccién de Sitio web
TACTICA MEDIDA HERRAMIENTAA Meta proyectada Metareal Porcentaje de cumplimiento
UTILIZAR
Adquirir dominio para sitio
Eleccién y pago de un Hosting « NUmero de sesiones (personas
Desarrollo del sitio web (Informético) que visitarén la pagina) Metric spot
Disefio visual del sitio web (disefiador) * Numero de leads
Mantenimiento constante
Actualizacion de informacién
Etapa 4: Creacién de Blog empresarial
TACTICA MEDIDA HERRAMIENTAA Meta proyectada Metareal Porcentaje de cumplimiento
UTILIZAR
Elegir plataforma de creacién de blog.
Seleccionar una plantilla de disefio. « Origen geogréfico de las visitas.
« Datos demogréficos de las
visitas.
« Informacién del comportamiento
Registro de la cuenta. de clientes en tu sitio. Google Analitycs for Blog.
« Tiempo de permanencia.
Disefio de contenidos (Disefiador « Porcentaje de nuevas visitas.
gréfico). » Numero de reacciones.
« Nimero de comentarios.
Actualizacion de contenidos constante.
Etapa 5: Desarrollar una app empresarial
TACTICA MEDIDA HERRAMIENTA A Meta proyectada Metareal Porcentaje de cumplimiento

UTILIZAR

Contratar un desarrollador de sistema
para la creacion de dicha plataforma.
Decidir que plataforma se usara para la
creacion de la app.

Crear un disefio segun las ideas de la
empresa.

Crear un disefio segun las ideas de la
empresa.

Elegir la categoria de app a crear segin
el rubro de la empresa.

Registrar los datos personales de la
empresa.

Elegir el nombre y la imagen que se
mostrara en el icono de inicio.

Agregar el contenido para la navegacion
del cliente dentro de la plataforma.

Actualizar constantemente los
contenidos y las opciones de
busqueda.

+ Numero de descargas de la app
por clientes.
« Numero de desinstalaciones.
« Tiempo de navegacion.
« Usuarios activos.
« Duracion de sesion.
« Cantidad de sesiones por
usuario.
« Retencién de clientes.

Google Analitycs for Mobile
Apps

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.
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3.5 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE INVESTIGACION.

Cuadro 15. Resolucidn de los objetivos de investigacion.

CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO

RESOLUCION

Fortalecer el Sistema-Cliente que
facilite la atencién oportuna en
promocién y comunicacion
permanente.

Se analizé el sistema de atencidn actual y se
planted un organigrama para hacer una
correcta distribucién de funciones que
permita mayor eficiencia y mayor
aprovechamiento de los clientes actuales y
potenciales

Plantear Estrategias de marketing
36092 que construyan una experiencia
Unica a los clientes actuales y
potenciales

Se plantearon estrategias tradicionales
relacionadas con estrategias digitales que
permitirdn que la empresa diversifique sus
medios de distribucion de informacidn
organizada, con valor y calidad,

Reforzar las plataformas digitales con
que cuenta ENFI tours ampliando su
alcance hacia nuevos clientes.

Se realizé un bosquejo de muestra reflejando
un refrescamiento de marca en los perfiles ya
existentes, ademas la propuesta de publicidad
pagada que permitird tener un mayor alcance

4

Disefiar contenido digital de valor
gue genere impacto en los clientes
actuales y potenciales y recomendar
una calendarizacion de publicaciones
periddicas

Se realizaron plantillas para la publicacién de
paquetes promocionales y tematicos de
interés, se propone programar contenido a
través de un calendario semanal que este
sujeto a una calendarizacion tematica anual,
que permita aprovechar la coyuntura,
tradiciones o festejos de la sociedad.

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.
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ANEXOS.

Anexo 1: Matriz FODA de la empresa ENFI tours.

Fortalezas Di=hilidades

D, Carecs de manual dz funciones

F: La emprasa cuents con dientes leales C: Sinlinea grafica

Factores [nfernes
F: La empresa == actualza con los
requisitos legales pars |a enfrada a cada
pals
F. TUnidade: de framsporte aquipsdos e B C———.

PR ey i p=citacion al personal sobre
ﬁ;ﬂﬂ:gﬁﬂo.}ﬂﬁlimﬂuﬂ@sm atencén al chanta

O Ausencia de wna persona especifica para
manejar las redas sociales.

. I [; Falta de delegacion de responsabilidad
F. Diversos paguetes funsticos. dentro de la empresa [Dusfo multifumciones).
F: Ao grado de experizncis 2n 2l mercado
turisfico reqgional L. Sin papna web
Factores Externos
L. Carzoe dz diversas de forrnas de pago.

L, Pocos seguidorss en redes sociskes

Ly Sin publicidad tradicional
Crporhumidades

Q, Incursion en &l mercado furistics nusa 1Dy-04) Aumentar ba cartera de chentes can la
{F3-0, 03] Buscar la comodidad de las nuevos | creacitn de una pdgina web que brinde

4 Poca comoetencia directa cliemtes infarmaciin sohre sus paguetes turisticas
AP0 Utilizar i experiends adguirida coma ADy-0 ) Diversificar bas farmas de pago para la

(O, Amgliacion de cartera de clienfes nacionales | plataferma para ingresar a nueves destines comadidad de nuesas clisntes

2y Irgactar en los clientes por medio de {F 0,00 Pramacionar nuevos dientes con

blicidad creativa en medios digitales referidos y hermumientas digitales.

Fu a 1 ADy-04) Aumentar a cantidad de seguidones en

O Generar alianzas estrategicas con bances y rediess sotiales al craar publicidad de ahto impacto

cooperativas de cradite para ofrecer

financiarmiento de los paguetes tunsticos
T Aprovechar las heramientas de marketing

digital
Amenszas
& Com tia desleal en pracios {F..L-.ﬁ.,] L empreriencia inspira confianza en las
clisrtas
Aq Desconfianza de los clisntes por inseguridad | {F2-A3) Los clientes estin debidamente Dy, D, Oy, Du-A ) Realizar Benchmarking para
o mala imagen del pais centroamenicano oe | infarmadas schine reguisbtas legales de ingress | aprovechar la informacion que 1os madias
desfing  salida de Jos paises de desting digitales aportan

A; Restnccionss esiablecidas para el ingreso o

salida 3 cada pais. {Fu. Fof | Diwulgar v ofrecer valores agregados

o de sus unidad de trarsports,
Ay 5u competencis iens un mayor desamallo

en =l dmnbito digital

Fuente: Elaboracion propia por el grupo de investigacion.



Anexo 2: Publicidad de paquetes a Guatemala de ENFI tours.

Del 29 al 07 de Abril

» Xela

» Antigua Guatemala

» Panajachel

» Santiago y San Pedro Atitlan
» Tour en Lancha por el Lago

» Xocomil y Xetulul

o » Zoo La Aurora, Nais y Cayala
Incluye:

> Transporte confortable
> 3 noche de Hotel con desayunos
- » Tours en Lancha

» Entradas a sitios turisticos

Fuente: Fanpage de la Empresa ENFI tours.



