PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR-MATRIZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA DE MERCADOTECNIA

TRABAJO TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE
LICENCIADA EN MERCADOTECNIA

PROPUESTA DE DISENO DE UN PLAN DE SOCIAL MEDIA PARA LA
PLATAFORMA MULTIPASAJES ECUADOR DE LA EMPRESA NIMBUSOFT
TECHNOLOGY A TRAVES DE INSTAGRAM

LINEA DE INVESTIGACION: PLAN DE MARKETING

ANDREA GABRIELA GONZALEZ ROMERO

DIRECTOR: MBA. JAVIER CARRERA VASCO

QUITO, JUNIO 2022



HOJA DE DIRECTOR Y LECTORES

Director: Mba. Javier Carrera VVasco
Lectores: Mba. Juan Carlos Latorre Oviedo

Mgtr. Leonardo Antonio Avila Proafio



DEDICATORIA

A hermana Anita Belén, mi mama Anita y mi papa Edgar
Familia materna y paterna

Amigos

Infinitas gracias por su apoyo en todo este tiempo.



AGRADECIMIENTOS

Dios, por permitirme culminar esta etapa de estudio.

La Pontificia Universidad Catolica del Ecuador por ser mi segundo hogar todos estos afos.
Mis profesores, que a lo largo de mi carrera universitaria supieron ensefiarme con carifio y
respeto todos estos anos.

Mi tutor del Proyecto de Integracion Curricular, que con su paciencia y sabiduria supo
acompafiarme en este proceso.

A mis comparieros de aula, con quienes nos convertimos en una familia y amigos.

A mis padres y hermana, mi principal fuente de apoyo y motivacion durante todo este tiempo.
A mi familia materna y paterna quienes fueron mis aliados en todo este camino.

A mis amigos quienes me apoyan y van conmigo incondicionalmente

Infinitas gracias a todos.



INDICE

RESUMEN EJECULIVO ...ttt VIl
Planteamiento del Problema ..........ooooiiiii i s 1
FOrmulacion de 12 PregUNTA ...........ccveiieiieie e ens 1
(@] o= LY ol 1= 1T - | SRS 1
ODjJetiVOS ESPECITICOS .....viivieiiiiecieee ettt neenne e 1
JUSTITICACION ...ttt b et 3
Voo T =T ot F OSSPSR 4

1. Introduccion a 1as Redes SOCIAIES...........ccuieirrieriiiicieseee s 4
2. Ventajas y desventajas del uso de redes SOCIales. ..........cooevereienciininieeeeees 5
3. ¢Qué es Instagram y por qué es importante para las marcas? .........c.ccceevevvervenene 6
6.  Marketing €N INSTAGIAM .......ccoiuiiiiiiieieee e 7
7. Tendencias de marketing digital y en redes sociales en el 2022 ............cccccccenenee, 8
8. ECOSIStEMA QIGITAL ....c.eeeeiiiiiisiieee e 10
9. Alcance de todas 1as redes SOCIAIES...........cceiiiiiiiiiieieeee e, 11
10.  ¢;Qué es el plan de social MEedia? ........ccooereiiiiiee e 12
11. Etapas para realizar un Plan de Social Media...........c.ccccooveviiieieciecie e 12

Capitulo 1: Analisis SItUACIONAL ............cceeiiiiiiiice e 15

1. ANALISIS SITUACIONAL ..o e 15

I S |V [ 13 o] PP PRRR 15

A V4 1 oo RS TPRPSSSRS 15

1.3, ANALISIS FODA ..ottt 15

LA, PESTEL oottt et eanre e 18

1.5, FUEIZAS A8 POIEN ...ooiieeieciieeie ettt e e aesnaenne s 23
Capitulo 2: Clientes POIENCIAIES ..........oiiiiiiiiiiieieie e 26



A O [ 12101 (=Tl R0 (=T g [ -1 [T 26

2.1.  Andlisis informacion Google ANAIYLICS.........cccviviiveiierieieie e, 26

2.2.  Andlisis hallazgos encuestas dir€Ctas ..........cocoverrereriieneneise e 32

2.3, Mapa d8 EMPALIA......eieeeeierieieiese e e 33

2.4, Formulacion del BUYer PErSONA..........coeieiiinirinenienieese e 35

2.5, Target de ElECCION .......ocveiiee e 38
Capitulo 3: Investigacion de mercados enfoque cuantitativo ............cccceevveveciiesiese e, 39
3. Investigacion de mercados enfoque cuantitativo ...........cccceeveeieevecieceese e 39
3.1, ODBJELIVO GENEIAL.......c.eiivieie et 39
3.2, ODbjetivos ESPECITICOS .....eccviiiiiicii et 39
3.3, Resultados de 18 BNCUBSTA ..........cveiriiiiiiieieciee e 39
Capitulo 4: Propuesta del Plan de Social Media...........cccooiieiineneineiee e 52
4.  Propuesta del Plan de Social Media...........cccoooeiiiiiiiiiiicccc e, 52
4.1, ODJEtIVO GENEIAL......cueiiiiieiie e 52
4.2.  ODbjetivos ESPECITICOS .....ccveviiiriiieiiiieeesie st 52
O R S i LT | - RSO PP PPV PR PR 52
A4, CONENIUOD....c.eiiiiiiiieiee ettt bbbt 55

4.5, ANAlISIS de PUDIICACIONES. .....c.ciiieiiirieicee e 56

4.6.  Interaccion con 10S SEQUILOIES ........ccveviirieiieeie ettt 58

4.7.  Analisis de gastos por publicidad ............ccccceeviiieiieic e 58

4.8.  Cronograma 0 POSEEOS. ......ccueeireiiiieitieiieeseeeteesiteateestae e e e sreeabeesraeenreesrneaees 60
Capitulo 5: Métricas de redes SOCIAIES..........ccvevuieieiieie e 64
5. MEtricas de redes SOCIAIES. ..........ooviiiiriiiiirieee s 64
5.1.  Como medir las métricas en INStagram..........c.cceveevreeiieiieie e 65
5.2.  Estadisticas disponibles para cuentas profesionales.............ccccceevveiieeveiicinennenn. 66



(O00] 16 (W10 011 68

RECOMEINUACIONES ...ttt 69
YN 415D (0T 70
BIDIIOGIATTA ...t 74

\



Resumen Ejecutivo
La presente investigacion se propuso con el fin de dinamizar las transacciones del portal
Multipasajes Ecuador de la empresa Nimbusoft Technology respaldandose en actividades de
marketing en la red social Instagram, que adicionalmente facilite el reconocimiento de esta
plataforma y se traduzca en el incremento de ventas.
Se inicio esta actividad realizando un andlisis de la situacion actual de la organizacion para
identificar sus fortalezas y debilidades, de igual manera las oportunidades y amenazas que
enfrenta en la actualidad este portal, luego se procedio a determinar los mercados objetivos
prioritarios.
Se realizo una investigacion de mercados con enfoque cualitativo y cuantitativo mediante
entrevistas y encuestas digitales, lo que permitié levantar informaciéon clave para ajustar los
objetivos y proponer las estrategias que ayuden en el desarrollo de un plan de social media.
El plan de social media planteado se alineo al objetivo de este trabajo que es conseguir
interesados o leads en la red de Instagram a nivel nacional, o que deberia generar un
incremento en la comunidad de la red y en consecuencia una interaccion permanente con los
clientes actuales y potenciales.
El plan de social media propuesto para la red de Instagram incorpora publicaciones, videos,
reels, IGTV, transmision en vivo. Complementariamente se elabor6 un presupuesto
compatible con los planteamientos de las actividades y los contenidos para tener claro la
inversion que se requiere y a su vez contrastar el rendimiento que se podria obtener con estas
actividades, luego se realiz6 a manera de ejemplo un cronoposteo para 15 dias, en el que se
colocaron de forma cronoldgica los pilares de comunicacién y los contenidos y que en el
futuro seran la base para replicar las actividades durante todo el afio.
Finalmente, se analiz6 y se propusieron varias métricas con el objetivo de poder monitorear
el adecuado resultado del plan.
Esta propuesta surgio debido a la influencia del internet en los ultimos afios y como ha
influenciado en el mundo del transporte terrestre y como el aparecimiento de las redes
sociales, promueven grandes cambios a partir de una vision mas moderna y vanguardista,
para brindar un mejor servicio y la busqueda del relacionamiento de una manera mas cercana

entre la empresa y sus clientes.
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Planteamiento del Problema

Multipasajes es el portal de compra de boletos para transportes interprovinciales por internet
mas grande en Ecuador, cuenta con mas de veinte mil viajeros cada semanay a su vez ofrece
pasajes de bus para los destinos mas trascendentales en Ecuador y Latinoamérica
(Multipasajes.com, 2022).

Las actividades humanas, sociales, econémicas y comunicacionales en el mundo han sufrido
una variacion importante, por la influencia de las herramientas tecnoldgicas como el internet,
la comunicacion bidireccional, los medios digitales, etc.; en base a esto, en el mundo del
transporte, especialmente el terrestre, se ha tomado en consideracion por el ambiente digital;
por lo tanto, desde el aparecimiento de las redes sociales se pudo observar los cambios que
se podian brindar para un mejor servicio y la busqueda del relacionamiento de una manera
mas cercana entre la empresa y sus clientes. En este contexto, de qué forma se deberia utilizar
las redes sociales como instrumento de social media, para aportar con los objetivos
comerciales de Multipasajes Ecuador, mediante la propuesta de un disefio relacionado a un
plan de social media para la plataforma Multipasajes Ecuador de la empresa Nimbusoft

Technology a través de Instagram.

Formulacion de la pregunta
¢De qué forma se deberia utilizar las herramientas de social media para aportar con los

objetivos comerciales de Multipasajes?

Objetivo General
Crear un plan de social media para la plataforma Multipasajes Ecuador de la empresa

Nimbusoft Technology de la ciudad de Quito a través de la red social Instagram.

Objetivos Especificos
e Diagnosticar la situacién actual de las interacciones en Instagram.
o Identificar un Buyer Persona de los clientes potenciales.
o Identificar la propuesta de la empresa para crear contenido de valor.

e Analizar las tendencias de marketing digital y en redes sociales para el 2022



e Determinar los objetivos que se esperan con la actividad en Instagram.

Tabla 1. Contenido preliminar

Objetivos

Capitulos

Herramientas

Diagnosticar la situacion
actual de las interacciones

en Instagram.

Analisis Situacional

Mision, Visiéon, Analisis
FODA, PESTEL, 5 Fuerzas

de Porter.

Identificar un Buyer Persona

de los clientes potenciales.

Clientes potenciales

Buyer Persona de la

empresa.

Identificar la propuesta de la

empresa para crear

contenido de valor.

Propuesta de contenido de

valor

Investigacion de mercados
enfoque cuantitativo
(encuesta digital)
Investigacion de
informacion secundaria
(Ads library)

Modelo de negocio

Analizar las tendencias de
marketing digital y en redes

sociales para el 2022.

Andlisis de tendencias

Aplicacion de tendencia en
redes sociales.

Determinar los objetivos
que se esperan con la

actividad en Instagram.

Plan de Social Media para

Instagram

Meétricas de redes sociales.




Tabla 2. Cronograma

Fechas
Marzo Abril Mayo Junio
Mision,  Vision,  Analisis
FODA, PESTEL, 5 Fuerzas de | 30-03-2022 | 03-04-2022
Porter.
04-04-2022
A Buyer Persona de la empresa.
g 06-04-2022
-'g Investigacion de mercados 08-04-2022
= enfoque cuantitativo (encuesta
< digital) ) 22-04-2022
Investigacion de informacion 9-05-2022
secundaria (Ads library) 12-05-2022
. ) 13-05-2022
Plan de Social Media
28-05-2022
Métricas de redes sociales. 30-05-2022 |01-06-2022

Justificacion

La presente propuesta se desarrolla con el objetivo de identificar el posicionamiento que tiene
el portal de ventas Multipasajes, en la red social Instagram, la idea fundamental es que mas
usuarios conozcan y se familiaricen con la plataforma y los servicios que ofrece; de igual
manera, mediante esta red social de Instagram, conseguir un mayor alcance de seguidores a
nivel nacional, permitiendo que la comunidad en dicha plataforma crezca; ademas permitir
que la comunidad de Instagram sea més interactiva en la correlacion entre la empresa y el
cliente, de igual manera concretar las ventas, a través de un enlace directo hacia la pagina de
la empresa y de esta manera se genere una ganancia.

Considero, ademas, que esta es una gran oportunidad para usar los conocimientos adquiridos
en la carrera y demostrar que, si se los ejecuta de una manera adecuada, se generan resultados
beneficiosos para la empresa. Del mismo modo su crecimiento en redes sociales
especificamente en Instagram permitird contar con un publico que se enganche de manera
directa con su servicio, puesto que lo que brinda Multipasajes Ecuador sera utilizado por
cualquier persona que quiera viajar de una provincia a otra, mediante el sistema de transporte
publico terrestre, que es uno de los métodos mas comunes en que la mayoria de los

ecuatorianos se moviliza a diario.



(Elliott, 2015) manifiesta que en los Gltimos afios han tenido un alto crecimiento las redes
sociales, en especial Instagram, provoca que esta red social sea la que cuente con el mayor
engagement; es decir, posee la tasa de participacion mas alta en cada publicacion. Esto es
muy importante como un instrumento de publicidad y marketing para compaiiias y marcas
que tienen interés en lograr una mejor presencia en linea; por lo tanto Instagram es una
plataforma de ayuda para las compafiias, debido a que en la actualidad es una red social en
la que las organizaciones grandes y pequefias, dan a conocer sus nuevos lanzamientos de una
manera interactiva con diferentes alternativas de promocion que esta red social les ofrece

como: IGTV, Reels, historias, publicaciones, etc.

Marco Teorico

1. Introduccion a las Redes Sociales
Al final del siglo XX el mundo experiment6 un cambio dramatico en las relaciones humanas
y en las formas de como comunicarse entre unos pueblos y otros y es ahi donde surge una
nueva forma de intercomunicacion a traves de un nuevo concepto que surge en la sociedad
que fue denominada “internet”; el surgimiento de esta plataforma es la base sustancial para
que en lo posterior aflore esta nueva forma de comunicacion social que se la denomin6 “redes
sociales”.
De acuerdo a lo que manifiesta (Cabrera, 2010) el término red, proviene de la palabra en latin
rete, y se utiliza para definir la forma de un patrén en particular, por lo cual existe una
variedad de redes, tales como: sociales, informaticas, eléctricas, etc. En cambio, una red
social se establece como un vinculo en donde las personas tienen varias formas de
relacionamiento. Estos se conectan segun determinados criterios, ya sea parentesco,
profesional, amistad, etc. En este contexto las redes sociales constituyen el rompimiento de
la relacion social entre los seres humanos, pues nace un nuevo concepto de relacion
comunicacional entre los seres humanos a traves de medios informaticos conectados al
internet.
(Sanchez, 2011) determina a las redes sociales como un grupo de personas, entidades,
organizaciones y comunidades que intercambian, reciben y producen productos o asistencia
sociales para apoyarlos en una estructura de desarrollo y bienestar, este es limitado por el
progreso en la ciencia y tecnologia. Estos avances son elaborados y ofrecidos por su valor
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social y comercial a las personas o grupos y en condiciones econémicas sociales
determinadas, los intercambios se dan a nivel local regional, nacional, internacional, lo que
hace notar el cambio importante y profundo de las realaciones sociales en el mundo entero;
por lo tanto, podemos concluir que las redes sociales es un método en el cual las personas
pueden compartir sus ideas, opiniones o simplemente pertenecer a una comunidad que

comparten sus mismos intereses.

2. Ventajas y desventajas del uso de redes sociales

Desde el nacimiento de las redes sociales el mundo da un gran paso hacia la universalizacion
de la informacion. El ser humano solo requiere hacer un click en su computador o dispositivo
movil para acceder a una gran biblioteca de informacidn, comunicacion de alcance ilimitado.
Las redes sociales a las nifias, nifios, adolescentes, jovenes y sociedad en general, han
permitido conocer el mundo a través de una pantalla digital; por lo tanto, la informacion y
comunicacion social ha alcanzado niveles nunca antes previstos, lo que repercute en un
rompimiento de lo que hasta antes de la década de los noventas era para el comun de los
moratales una biblioteca, un libro, un peridédico impreso, una revista, por una nueva forma
de relacion y comunicacion social que ha generado las redes sociales.

Segun lo establece (Arnau, 2016) la ganancia que se obtiene al usar las redes sociales en las
empresas son entender las necesidades y exigencias del mercado que posteriormente
ayudaran a implantar planes estratégicos, posteriormente permitira obtener presencia
profesional en las redes sociales que permitird aumentar méas el posicionamiento y promover
la marca o la empresa, realizar publicidad y promociones a bajo costo, en este contexto, las
redes sociales son la ventana al mundo del conocimiento y la informacién, a través de un
medio digital lo que genera a cualquier empresa, una oportunidad para presentar a los
usuarios sus productos y servicios y crear enlaces que esten al alcance de cualquier persona,
a partir de un click; sin embargo, las redes sociales al contar con ventajas sustanciales,
también cuentan con grandes desventajas que han afectado a la sociedad en su conjunto, pues
gener0 actitudes egoistas de vivencia social, rompimiento de las relaciones de comunicacion
verbal entre personas, incipiente encuentro entre las personas y si existen reuniones sociales,
cada uno esta con un dispositivo celular, lo que corta la relacion social, la desaparicion de
participar en juegos tradicionales y el rompimiento de costumbres sociales y comunitarias.
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3. ¢Qué es Instagram y por qué es importante para las marcas?

De acuerdo con (Lavagna, 2018). Instagram es una red social, la misma que se define como
una app, que proporciona a los consumidores publicar imagenes y videos con varias opciones
de efectos fotogréaficos asi como filtros, marcos, colores, etc., para mas adelante publicar esas
imagenes en la plataforma o en otras redes sociales. En este contexto podemos afirmar que
esta red social es completamente visual, lo cual puede generar mas impacto hacia el usuario,
ya que con una imagen o video se puede realizar un resumen de una idea que se desea
transmitir.

Segun (Gornic, 2017). Constituye de trascendental importancia el uso de la red social
instagram para los procesos comerciales y muy especificamente para las marcas, pues existe
una interconexion con la audiencia, lo que genera fidelidad entre el consumidor y proveedor,
lo cual es muy util para crear comunidades de consumidores alrededor de una marca o
servicio. El autor hace notar que las redes sociales constituyen lo mas importante en el
desarrollo de una marca por la estrecha relacion entre el vendedor y el consumidor. Esta
circunstancia nos permite visualizar el valor que tienen las redes sociales en las interacciones
comerciales contemporaneas.

El autor también manifiesta que los estudios mas recientes denotan que las publicaciones de
Instagram instituyen una tasa de engagement de alrededor del 4,21%, lo cual representa
ciento veinte veces superior a Twitter y cincuenta y ocho veces mas que Facebook. Esto hace
notar que es muy notorio que los usuarios que utilizan esta red posicionan a las marcas por
medio de las interacciones que se pueden realizar en la red social como, me gusta, compartir
y comentarios. Instagram tiene la ventaja de que las marcas se puedan lucir realizando
fotografias o videos de alta calidad para presentar sus productos o servicos, de igual manera
al actualizarse en tiempo real puede lograr que los usuarios interactuen con las publicaciones
de las empresas: compartiendo, dando like, comentando, por lo tanto la virtud de esta red
social sobre las otras redes es lo rapido y efectivo que puede ser interelacionarse de manera

instantanea.



4. E-commerce
De acuerdo con lo que manifiesta (Ramos, 2012) el E-commerce o comercio electronico
actualmente es uno de los métodos méas empleados por los consumidores para adquirir sus
productos. Esto ha generado a muchas empresas alcanzar, con una minima inversion
monetaria, grandes ventajas competitivas hasta hace poco tiempo inimaginables. Con los
cambios que se experimentan dia a dia las empresas han tenido que innovar para seguir con
las tendencias que demanda su mercado, por lo tanto, el e-commerce fue uno de sus cambios

para una mejora continua de la empresa.

5. ¢Queé es el Social Commerce?

De acuerdo a lo que manifiesta (Bueno, 2021). El social commerce o comercio social tiene
que ser entendido como una evolucion del comercio electronico y no como una herramienta
procedente de las tecnologias disruptivas o nuevas tecnologias, es decir, existen numerosas
variantes de lo que Ilamamos social commerce pero no son una parte o variante del e-
commerce sino como una transformacion del mismo

(Bueno, 2021). Es una evolucion natural del comercio electrénico, donde el factor social
derivado de las redes sociales cobra una importancia crucial al momento de adquirir por parte
de los compradores. EI mundo se encuentra en una constante evolucion, por lo que la
tecnologia nos brinda una mayor facildad y esta es una de ellas, por lo tanto las redes sociales

pasan a transformarse en nuevos canales de venta.

6. Marketing en Instagram
Segun (RD Station, 2021). En las sucesiones de adquisiciones y traspaso de productos, la red
social Instagram juega un papel protagonico, pues la idea es construir una comunidad con un
publico cautivo donde principalmente fluya la interaccion entre el vendedor y el consumidor.
Esta relacion promueve relaciones positivas entre el cliente y la marca, lo que repercutira en
la cantidad de ventas y la ampliacion de mercados de consumo, lo que es la razdn de ser de
la empresa. Con el pasar del tiempo las redes sociales se fueron convirtiendo en la plataforma
en que puede ayudar a crear un vinculo mas cercano entre la marca y un cliente, permitiendo
que por este medio se puedan concretar ventas o a traves de un enlace que dirija hacia la
pagina web de la empresa facilitando al cliente y su tiempo.
7



7. Tendencias de marketing digital y en redes sociales en el 2022
De acuerdo con lo que nos plantea (Cardona, 2021). las tendencias de marketing digital para

el 2022 son: e-commerce

e Live stream shopping
Se trata de planear sesiones de ventas mediante transmisiones en vivo, en donde el publico
puede obtener los diferentes productos que se promocionan, de igual manera interactuar
en directo con la ayuda de la funcion de chat o botones de reaccidn. Esta funcion ha
determinado una nueva forma de compras en linea lo que rompe el esquema habuitual de

compras en tiendas fisicas.

e Chatbots y live para vender
Se encuentran cada vez con mas presencia en los procesos de venta y en la produccion de
leads. Es una manera mas practica de generar futuros clientes y de igual manera conseguir
futuros prospectos, esto puede ser aplicado por cualquier empresa o emprendimiento que

quiere dar a conocer sus productos de una forma mas innovadora.

e Nuevas opciones de shopping en TikTok, Twitter y Pinterest
A principios de 2021, una nueva red social denominada TikTok comenz6 a realizar
pruebas de como realizar compras en su aplicacion, mediante una alianza con
Shopify. TikTok Shopping se conceptualiza como “un conjunto de funciones, soluciones
y herramientas publicitarias que aportan a las empresas la oportunidad de capturar todo el
poder de influencia de TikTok en las decisiones de compra”. Esta red social tambien esta

en auge en nuestra sociedad.

Pinterest ha comunicado la expansion de sus funcionalidades en su plataforma, creando
una alternativa de compra para Esparia y otros paises, lo cual permite realizar compras en

los tableros, las busquedas, mediante Lens y en los Pines


https://www.cyberclick.es/numerical-blog/como-utilizar-tiktok-para-tu-ecommerce

Enel 2021, Twitter cred una pestafia "Compras™ la cual muestra un historial de las mismas
que se ejecutan dentro de la aplicacidn. Son procesos de actualizacion permanente de las

redes sociales.

Basado con lo que plantea (NUfiez, 2021). las tendencias de marketing digital y redes

sociales para el 2022 son:

e Maés valor al branding y mas apertura al re-branding
Cambiar la imagen de la empresa con el objetivo de ser mas creativos y efectivos al

momento de querer comunicar.

e Productos/ Experiencias unicas
Personalizar los productos que se van a vender para que cada persona tenga un producto
en el cual pueda contar una historia y sea el motivo por el cual hablen las personas.

e Laeconomia de la cocreacion
Cuando dos marcas importantes se juntan y lanzan un nuevo producto a la venta, sin

perjudicar a ninguna de las organizaciones.

e El nuevo customer journey
Ya no existe un plantamiento lineal, sino que existe diferentes pasos en un orden
desordenado que funciona de igual manera, con el fin de que el consumidor compre el

producto pero con nuevas interrogantes que le permitan decidir lo mejor para ellos.

e Follower-centric
Siempre llegar a la audiencia de manera organica, impresionando y brindando informacion

en las diferentes redes sociales para luego concretar una venta.



e Call-centers para ventas digitales sin importar el monto
Para que los consumidores se sientas especiales y las ventas uamenten en una empresa es
necesario implementar un call center en donde el cliente pueda ser escuchado para que

pueda tomar las mejores decisiones de compra.

Segun (Cardona, 2021). las tendencias de marketing para 2022 para las redes sociales son:

e Youtube Gaming
YouTube ha decidido actualizar su plataforma de streaming para desarrollarla y que sea

mas atractiva a los 0jos sus usuarios, especialmente el mundo gamer.

e Caffeine, una nueva red social para broadcasters
Caffeine es una red social cuyo objetivo se basa en realizar transmisiones en directo, la

cual es ideal para gamers y otros influencers.

e Social Ads: CPC mas altos y CTR estables
A raiz de la digitalizacion acelerada, se ha visto influenciada la sociedad y economia en
general durante los ultimos dos afios, por lo tanto, el valor que se adjudica a los anuncios

en redes sociales se ha incrementado.

e Mas visibilidad para el branded content en Instagram
En la actualidad, Instagram ha introducido nuevas herramientas de branded content que
hacen de manera mas facil el etiquetado de las publicaciones promocionadas.

Estas tendencias de marketing digital son elementos innovadores y actuales que denotan
las iniciativas permanentes de cambio que las redes sociales generan, para la compra venta

de productos utilizando para ello las redes sociales.

8. Ecosistema digital
De acuerdo con (Licari, HubSpot, 2021). un ecosistema digital es un entorno de tacticas

digitales que logran un solo objetivo: convertir visitas a leads, calificar leads, generar trafico
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calificado, consentir a los prospectos y crear ventas. Hace referencia a las politicas y
lineamientos institucionales de una empresa y de acuerdo con las funciones que realiza cada
miembro del equipo de la organizacién para crear un conjunto de productos innovadores
competitivos para el mercado, este proceso de creacion se lo ejecuta mediante reuniones
técnicas innovadoras con el aporte del staff de colaboradores para contar con productos y
servicios de calidad, los mismos que se pueden realizar de manera virtual utilizando
tecnologia informatica. Con este concepto se puede deducir que asi se genera una interaccion
entre empresas, asociados y consumidores, produciendo un beneficio para todos.

El ecosistema digital es de gran ayuda para las empresas al momento de que desean concretar
una venta en linea, permite que una compafiia se adapte a la tecnologia y la utilice como un
método de comunicacion entre ellos y sus clientes, donde podran ofrecer un servicio

personalizado, fortaleciendo la conexién y vinculo entre estos.

9. Alcance de todas las redes sociales
(Santos, 2020). nos da a conocer las principales plataformas digitales:

Facebook

e Total de usuarios: 2.449 millones.

¢ Principal audiencia: millenials y generacion X

e Impacto en la industria: B2C.

e Ideal para: publicidad, conocimiento de marca.
Twitter

e Total de usuarios: 340 millones.

e Principal audiencia: millenials.

e Impacto en la industria: B2C y B2B.

e Perfecto para: servicio al cliente, relaciones publicas.
Instagram

e Total de usuarios: 1.000 millones.

e Principal audiencia: millenials.

e Impacto en la industria: B2C.
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e Perfecto para: contenido generado por el usuario, publicidad, medios de aspecto
natural y detras de escena.
Tik Tok
e Total de usuarios: 1.000 millones.
e Principal audiencia: generacion Z y millenials més jovenes.

e Ideal para: publicidad visual, monetizar contenidos.

Con estas referencias sobre la utilizacion de las redes sociales en el mundo entero se puede
deducir que, la gran mayoria de adolescentes y jovenes, quienes son los que usan las
plataformas de Instagram y Tik Tok, son los posibles usuarios, compradores y consumidores

plataformas como las del tema de esta investigacion.

10. ¢Qué es el plan de social media?

Segun (Farucci, 2017). un plan de social media marketing o un social media plan es un
registro en el cual se figuran los puntos fundamentales de una estrategia en redes sociales.
De acuerdo con (Santos, 2020). el social media marketing es la gestion de realizar contenido
relevante para impulsar un negocio y productos en diferentes redes sociales como Facebook,
Twitter e Instagram, el contenido que se va a crear debe ser Unico y adaptarse a la plataforma
que se va a compartir para ayudar a crecer las conversiones y desarrollar un alto conocimiento
de marca.

Las redes sociales estan aqui para quedarse y aportar de una forma mas practica la vida de
las personas, de manera que en el marketing se evidencia el aumento del uso de estas, por lo
tanto, este medio social se volvié en la plataforma que aporta para el reconocimiento de una
marca y de alguna manera promover las interacciones en redes, el plan de social media es el
vinculo de todas las estrategias y documentos en donde se validen la relacién que existe y

posteriormente aumentaria en las redes sociales de una empresa 0 marca existente.

11. Etapas para realizar un Plan de Social Media
De acuerdo con (Marquina-Arenas, 2013). los pasos por seguir para plantear un plan de social
media:

e Analisis de la situacion de la organizacion
12



o Analisis FODA
e Determinar a quien se dirigira la estrategia en el medio social
o Buyer persona
e Estudiar la plataforma y medio social
e Establecer un plan estratégico
e Poner en marcha el plan
e Monitorizacion y medicion
Estos elementos puntualizados para el Plan de Social Media nos dan la certeza de que existe

un proceso muy bien propuesto, para la consecucion de la presente investigacion.

Basandonos en lo plantea (Santos, 2020). estos son los pasos para realizar una estrategia de
social media marketing
e Investigar el buyer personas y audiencia
e Determinar que redes sociales utilizar
e Crear contenido Unico y atractivo
e Organizar un horario para las publicaciones
o ¢Con qué frecuencia se debe publicar en redes sociales?
e Analizar el impacto y resultados
o Métricas de redes sociales
Reafirman los conceptos propuestos por el autor en la posibilidad cierta de que la creacion
de una estrategia de social media, con elementos muy bien estructurados y planificados para

contar con una propuesta ideal.

12. Disefio metodologico
Para el disefio metodoldgico de la presente investigacion, se pretende ejecutarlo a partir de
la investigacion — accion, pues se realizara a partir de un estudio cuantitativo mediante
encuestas digitales, por medio del paquete de Office 365 (Microsoft Forms), a partir de la
elaboracion de una varias preguntas que se las propondra a usuarias y usuarios de la
plataforma de multipasajes Ecuador, lo que permitird contar con datos exactos y veridicos

para la elaborar esta propuesta de un Plan de Social Media a través de la red social Instagram.
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Para cumplir con todo el analisis es necesario, ademas, obtener los resultados de cada red
social, efectuando el seguimiento de los medios sociales con el objetivo de evaluar su
rendimiento. Se puntualiza que se enviaria por medio de internet para una mayor facilidad
hacia los clientes, con el objetivo de que nos faciliten la informacion para este trabajo.

De igual manera se realizard una investigacion de informacion secundaria en donde se
identificaré los buscadores de paga y gratuitos de temas claves, igualmente se indagara sobre
la publicidad de las empresas competidoras directas, mediante el uso de la biblioteca Ads
library en donde nos permitird observar de manera mas certera las busquedas relacionadas
con pasajes de bus, lo cual nos permitird evaluar e identificar lo méas necesario para el

desarrollo de la investigacion.

Es fundamental puntualizar que también para contar con un estudio mas acercado a la
realidad, también se elabord un formato de entrevista, el mismo que permitié contar con
informacion cualitativa, la misma que fue necesaria para elaboracion de un Buyer Persona.

Este proceso metodoldgico, es importante para conocer a que segmento de la sociedad estara

dirigida la presente investigacion.
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Capitulo 1: Andlisis Situacional

1. Analisis Situacional

1.1. Mision

Para el pablico
Facilitar la compra de todos los pasajes de bus interprovincial por internet bajo los principios

de excelencia, puntualidad y eficiencia en el Ecuador (Multipasajes.com, 2022).

Para el transportista

Ser un aliado estratégico de las cooperativas de transporte con las que trabajamos y dar una
correcta atencién a sus pasajeros durante todo el proceso de compra (Multipasajes.com,
2022).

1.2.Vision

Para el publico
Ser la primera opcién de los usuarios de transporte terrestre al momento de comprar pasajes

de bus interprovincial y viajar por todo el Ecuador (Multipasajes.com, 2022).

Para el transportista
Funcionar como el principal terminal virtual de ventas para nuestros transportistas aliados,
con alto nivel transaccién y brindando apoyo constante desde el lado tecnoldgico y

publicitario (Multipasajes.com, 2022).

1.3.Analisis FODA
De acuerdo con (Pursell, HubSpot, 2022) el analisis FODA o DAFO es un instrumento
disefiado para entender el estado de un negocio a través de la ejecucién de una lista en donde
se destaquen sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, la cual es de suma

importancia para tomar decisiones actuales y futuras.
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comprensién sobre esta herramienta.

A continuacion, se presenta el analisis FODA de Multipasajes Ecuador para una mayor

Tabla 3. Analisis FODA

Fortalezas

e Aplicacion de Multipasajes disponible

en las principales plataformas como:
Google Play y App Store.

Finalista en el E-
2017-20109.
Semifinalistas en el Innovation Awards
Latam 2019. Ganador del Reto Digital
Club del
(Multipasajes.com, 2022)

Reconocimientos:

Commerce Awards

Diners Ecuador.
Cuenta con los mas altos estandares de
seguridad al momento en que el

consumidor decida hacer su pago

(crédito, débito o efectivo).

Multipasajes se encuentra en las
principales redes sociales como,
Instagram, Facebook, YouTube vy
Twitter.

Posee una pagina web que sera de gran

facilidad para el comprador.

Cuenta con varios transportistas
afiliados, lo que permite que la
plataforma ofrezca el servicio de

transporte interprovincial para varias

ciudades del pais.

Oportunidades

e El total de dispositivos maoviles activos

en el pais es de 13.82 millones, lo que
nos da como resultado un 77,8% de los
ciudadanos. (Alvino, Branch, 2021)
Hay un total de 10.17 millones de
usuarios en internet y 14 millones de
perfiles de redes sociales, que representa
el 78,8% de los ciudadanos. (Alvino,
Branch, 2021)

En la actualidad y gracias al
confinamiento las personas utilizaron el
internet como una herramienta para
realizar sus actividades diarias, por lo
tanto, al poder pagar sus pasajes en linea
evita la movilizacién de las personas
hacia las boleterias y se evitan las largas

filas en la misma.
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e La plataforma es usada por 20 mil
usuarios cada semana, lo cual le
convierte en la plataforma de
adquisicion de pasajes de bus por
internet  mas grande del pais.

(Multipasajes.com, 2022)

Debilidades
e No cuentan con todas las diferentes
cadenas de transportistas, lo cual hace
que no todas las personas puedan utilizar
su plataforma, ya que no cumplen con la
necesidad de los consumidores.
e Existe un poco presupuesto para la

pagina de Instagram.

Amenazas

e En contexto de la pandemia por el virus

Covid- 19, si se define otro
confinamiento en el pais, es un factor que
puede afectar de manera considerable
hacia el transporte terrestre.

Las personas en su mayoria adultas no
cuentan con una educacion informética,
lo cual dificulta su acceso a la compra
digital de sus pasajes.

Existen otras empresas que tienen el
mismo concepto de Multipasajes, con la
diferencia de que cuentan con otras
empresas aliadas, lo cual puede presidir
en que nuestros clientes elijan a la

competencia.

Tabla 4. Anélisis FODA Cruzado

Fortaleza

Debilidad

Oportunidad | Cuenta con una aplicacion.

sociales.

compra de pasajes.

Existe poco presupuesto para

Cuenta con perfiles en las redes | Instagram.

El 78.8% de la poblacion tiene

Uso intensivo de internet para la | un perfil en una red social.
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Amenaza Se encuentra en las principales redes | No cuentan con todas las
sociales. cadenas de transportistas.

Las personas adultas no tienen el | La competencia cuenta con otras
suficiente conocimiento para el | empresas aliadas.

manejo de redes sociales.

1.4.PESTEL
Segun lo plantea (Licari, HubSpot, 29). el anélisis PESTEL es de caracter descriptivo que se
usa principalmente para conocer el contexto de una empresa, de igual manera permite
ejecutar una evaluacion de la perspectiva, orientacion y crecimiento de las actividades de una
empresa. Con esto, busca identificar los factores externos que pueden afectar tanto sus
actividades actuales como las del futuro.
Para entender de mejor manera se realizara un analisis PESTEL de Multipasajes Ecuador, lo

cual nos brindarad una mejor perspectiva de sus elementos en la sociedad.

e Politico

Las redes sociales en nuestro pais fueron asimiladas por los usuarios de acuerdo con el avance
tecnoldgico que se ha generado con el aparecimiento del internet; sin embargo, no se ha
generado al mismo tiempo, leyes, reglamentos, lineamientos para el uso responsable de las
mismas. En el afio 2019 se ha propuesto un proyecto de Ley Organica del Uso Responsable
de Redes Sociales el mismo que reposa en la comisién respectiva dentro de la Asamblea
Nacional. (Asamblea Nacional del Ecuador, 2019). Las redes sociales y su excesivo uso por
publicos de diferente indole sean nifios, nifias, adolescentes, jovenes, adultos, requieren de
una legislacion que adecue el buen uso de estas para evitar circunstancias negativas y aun
delitos de carécter cibernético.

El mencionado proyecto de ley recoge elementos importantes que ayudarian al buen uso de
las redes sociales, entre las cuales estan: Art 1.- Objeto, Art 5.- Responsabilidad, Art 6.-
Informacion personal, Art 7.- Proteccion de datos, si se desea ampliar por favor revisar estos

datos.
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En nuestro pais consta la Ley de Comercio Electrénico, Firmas y Mensajes de Datos emitida
en el afio 2002, la misma que es un primer acercamiento a un proceso de control y buen uso
de datos generados en internet y que se encuentra vigente hasta la actualidad, entre los
elementos principales estan: Art 5.- Confidencialidad y reserva, Art 9.- Proteccion de datos,

si se requiere ampliar, se puede consultar estos datos aparte.

e Economico
Segun el (Ministerio de Economia y Finanzas, 2022). se expone que, de acuerdo con la Ley
Organica para estimular la Reactivacion Econdémica del Ecuador, tiene por objetivo crear
empleo y de igual manera, incrementar ingresos econémicos mediante el apoyo a las
microempresas, artesanos, pequefias empresas, etc. De igual manera el mejorar la
competitividad y el empleo en el pais, promoviendo mejores condiciones y alternativas que
apoyen al ciudadano de este pais, asi como también promover la inclusion financiera

mediante el uso de los pagos electrénicos.

De acuerdo con (Orozco, 2021). el Gobierno informd el lunes 13 de diciembre de 2021 un
aumento de USD 25 del salario basico mensual a partir de enero de 2022. La anunciada alza
salarial solo tuvo un efecto real para 450.000 empleados, de una Poblacién Economicamente
Activa (PEA) de 8,3 millones de personas, lo que lamentablemente no es un hecho positivo
debido a que llega a un porcentaje minoritario; ademas, porque del total estan sin empleo
unas 384.204 personas, mientras dos millones son subempleados que ganan menos del salario
basico al mes. Es decir, siendo una circunstancia positiva, este beneficio no llega a la gran

mayoria del pais.

De acuerdo con la Camara de Comercio de Quito, el aumento al mes que se deben asumir en
las industrias no es solo de USD 25, sino de USD 32,35, considerando los otros rubros que
generan un impacto en el alza en rubros como, fondos de reserva, los décimos vacaciones, el

aporte patronal. (Orozco, 2021)

Segun los datos emitidos por el (Banco Central del Ecuador, 2021), menciona que en la
economia interna, para enfrentar a los efectos del covid-19 y con la realizacion de los
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convenios por parte de los organismos multilaterales, se espera enviar varios programas de
asistencia a las familias ecuatorianas, que favorecerd de forma efectiva en el desempefio
econémico, pero las limitaciones en la movilidad tienen efectos en la recuperacion
econdmica, especialmente en los servicios afines con el turismo, aun cuando los estimulos
asociados a los gastos que tienen relacion con el sector y que seran deducibles del pago del
impuesto a la renta 2021. Estos datos permiten visualizar que el efecto de la pandemia del
Covid-19 fueron nefastos en la economia de nuestro pais pues varios tipos de negocios sobre
todo asociados al tema turistico y transporte fueron afectados grandemente, aunque existié
planes de apoyo econémico desde los organismos internacionales, a sido muy lenta la
posibilidad de recuperacion de las familias ecuatorianas.

Segun (Banco Mundial, 2022). Nos manifiesta que, ademas de la reciente recuperacion
econdmica, el Ecuador aun requiere impulsar el desarrollo inclusivo para que sea razonable
en el mediano y largo plazo. Dependera mucho de las politicas econémicas que implementen
los gobiernos de turno para incidir en forma adecuada y oportuna en la recuperacién

econdmica y social del pais, la misma que se visualizara con el tiempo.

Segin (EI Comercio, 2021). La mayoria de las empresas de transporte terrestre
intraprovincial e interprovincial acogié desde este 3 mayo del 2021 las nuevas tarifas de
viaje, con el incremento del 15%, de acuerdo con el dirigente de transportes, Washington
Vasco, la medida llegé en un momento complicado en la economia, pero existen gastos que
se deben asumir con el incremento gradual del precio del diésel. La subida de los pasajes
provocada por el incremento de los combustibles es otro elemento que afecta y deteriora a la
economia nacional, pues los efectos de la pandemia del covid-19 mas la subida de los

combustibles agobian més a la economia local.

e Social
De acuerdo con el (Servicio Nacional de Gestion de Riesgos y Emergencias, 2022). el Comité
de Operaciones de Emergencias (COE) Nacional, en la reunién del dia lunes 10 de enero de
2022, por unanimidad de los miembros plenos presentes concluyo: Disponer a las operadoras
de transporte interprovincial, intraprovincial y turistico a nivel nacional, que pidan a los
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usuarios de los transportes el certificado o carnet de vacunacion con esquema completo, con
la cedula de identificacion previo a la comercializacién de boletos y en la ejecucion del
listado de pasajeros, los datos deben coincidir entre el boleto y el carnet, mismo que deben
presentados al momento de embarcar. En el caso de que el boleto lo compre otra persona
deberd presentar el carné o certificado de vacunacion del usuario. Estas disposiciones
emitidas desde el COE Nacional fue necesario implementarlas como medida preventiva y de
control, para detener el avance de la pandemia y prevenir mayor contagio de las personas; al
mismo tiempo el gobierno impulso el Plan Nacional de VVacunacion como una estrategia para
salvar la vida de los ciudadanos, la misma que tuvo una gran acogida en los primeros meses

de ejecucion de este plan.

Segun lo planteé el (Ministerio de Turismo, 2022). el Presidente de la Republica, Guillermo
Lasso anuncio este viernes 18 de marzo el levantamiento de las restricciones en todo el pais.
Esto como respuesta a los datos positivos que tiene el pais en el control de la pandemia y por
los registros de personas vacunadas contra el covid-19. Por lo tanto, se podran realizar las
diversas actividades productivas y recreativas con el 100% del aforo. Este logro impulsa la

recuperacion y reactivacion econémica del pais.

e Tecnoldgico
Segn (Alvino, 2021). Existe un aumento en los usuarios de internet del 1.5%, que
corresponde a 147.000 de usuarios, de igual manera se presenta un crecimiento en los
usuarios de las redes sociales de 16.7%, que da como resultado dos millones de perfiles

nuevos.

Instagram consigue a 5.10 millones de usuarios ecuatorianos mediante diferentes anuncios
publicitarios, lo cual representa al 37,7% de los ciudadanos, mayor de 13 afios, que se
encuentra activo en redes sociales, la suma de usuarios alcanzados demostré un incremento
del 2% con relacion a enero del 2020. Sus usuarios estan conformados por 53,8% mujeres y
46,2% hombres. Branch (2021)
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De acuerdo con el (INEC, 2020). el porcentaje de viviendas con acceso a internet es de
53,2%, el total de habitantes que utilizan internet 70,7%, personas que tienen celular activado
62,9%, el total de personas que utiliza teléfonos Smartphone 81,8% y el analfabetismo digital
es de 10,2%.

De acuerdo con el (Ministerio de Telecomunicaciones, 2020). la politica Ecuador Digital esta
compuesta de 3 ejes: Ecuador Conectado, Ecuador Innovador y Competitivo, Ecuador
Eficiente y Ciberseguro, en el cual cada uno contiene un conjunto de proyectos para aumentar
el acceso a las tecnologias de la informacion y comunicacion, la potenciacion de los sectores
de la economia, el fortalecimiento de las capacidades de talento humano y el impulso del

emprendimiento e innovacion.

De acuerdo con (Lideres, 2016). el valor agregado que brinda este servicio se centra en el
ahorro de costos y la simplificacion de procesos, al mismo tiempo se reduce el uso del papel
y se tiene una mayor observacion de los documentos de la empresa que usa el servicio.

La principal motivacion para la creacién de Nimbus va sobre las necesidades diarias, es por
eso que el desarrollo de soluciones tecnoldgicas tiene el fin de simplificar la vida de los
clientes, por lo tanto se cuenta con un equipo que se encuentra comprometido con el comercio
electronico, y como este puede ayudar a que se mejore el tiempo y recursos, se busca personas
que puedan contribuir con nuevas ideas en los diferentes proyectos, para verificar de qué
manera la tecnologia apoya a la venta de pasajes en linea, de igual manera a la seguridad del
pago Y la facilidad para personas que no son tan tecnoldgicas. En este contexto Nimbus busca
ayudar de manera positiva a sus clientes, brindandoles herramientas que faciliten su diario

Vivir.

e Ecoldgico
El (Banco Mundial, 2022). plantea iniciar una transicion ecologica mediante una mejor
administracion de los recursos naturales, la adjudicacion de medidas de adaptacion y
mitigacion al cambio climatico y fomentar la gestion integral de los recursos hidricos. De
igual manera, al ser bastante vulnerable a los efectos del cambio climatico, el Ecuador tiene
que tomar alternativas para mitigar los efectos de este reto global, con el apoyo del sector
22



privado, desencajar el incremento de la economia de la emision de gases de efecto

invernadero.

El (Ministerio de Telecomunicaciones, 2020). De acuerdo con la emergencia sanitaria, el
Ministro Michelena expuso que se ha conformado un ecosistema digital, que contiene
diferentes soportes tecnoldgicos, como, la linea 171, los tramites en linea, la telemedicina, la

aplicacion SaludEc, entre otros.

De acuerdo con (Vostok, 2020). la contaminacion producida por un autobus corresponde a
la de 50 coches. Es por lo que se trabaja en la implantacion de nuevas formas, mas sostenibles,
de transporte, como los autobuses hibridos o 100% eléctricos. En este contexto se puede
determinar que existen maneras autobuses que no perjudican al medio ambiente, por lo cual

seria indispensable que se puedan adquirir pronto para ayudar con el cambio climético.

e Legal
Segln (Morejon, 2019). Compliance o cumplimiento legal es una préctica cada vez mas
relevante en el derecho corporativo. Vivimos en la era de la transparencia y gobernanza vy,
por ello, ahora méas que nunca, las empresas estan sujetas a un escrutinio profundo, no solo

por parte de las autoridades, sino por parte de sus consumidores y otros actores de interés.

El uso inteligente de la tecnologia para evaluar y mejorar el desempefio en el cumplimiento
de estandares puede ser un componente integral para la generacion de estrategia legal y
corporativa que ha resultado en muchos casos en diferenciacion, mejora competitiva y

manejo efectivo de riesgo.

Identificar las caracteristicas, empresas que cumplen con seguridad, con que caracteristicas

deben cumplir los buses para operar.

1.5. Fuerzas de Porter
De acuerdo con (Bello, 2022). es un modelo analitico que tiene por objetivo proporcionar
asistencia a los profesionales de marketing para visualizar el “equilibrio de poder” en un
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mercado en relacion con las diferentes empresas, ademas observar el atractivo y la

rentabilidad potencial de un sector corporativo.

e Amenaza de entrada de nuevos competidores
Para que un nuevo competidor ingrese a este modelo de negocio no es complicado, ya que la
tecnologia esta disponible para todos sin embargo para que la empresa se pueda posicionar
es necesario que cumpla con diferentes requisitos como, las alianzas con los transportistas
para poder brindar el servicio de pasajes interprovinciales, de igual manera las alianzas con
las diferentes entidades bancarias para ofrecer un pago seguro y sin preocupaciones hacia los
clientes, por ultimo, es fundamental realizar una buena campafa de marketing para conseguir

clientes y que el negocio prospere de la manera deseada.

¢ Rivalidad entre competidores existentes
En la actualidad hay una empresa que tiene el mismo modelo de negocio que Multipasajes
Ecuador y su nombre es Vamos Ec, para querer entrar a este tipo de negocio no es de mayor
complicacion, ya que se basa en el area tecnoldgica y en estos tiempos es de facil acceso a
cualquier persona, lo que se debe tomar en cuenta es como lograr que el cliente identifique
la marca y tener una diferenciacion sobre la competencia, Vamos Ec logra una diferenciacion

sobre Multipasajes Ecuador al tener una mayor variedad de transportistas aliados.

En el caso de Multipasajes Ecuador su diferenciacion es el tener una aplicacion movil, lo cual
permite comprar el pasaje con una mayor facilidad, de igual manera el canjear pasajes gratis

y premios por la acumulacion de kilometros por la compra de un boleto.

e Amenaza de productos y servicios sustitutos
La gran amenaza es el servicio que brinda el terminal terrestre, ya que es la manera mas
habitual en la que las personas consiguen los pasajes de bus interprovinciales, de igual
manera en ese lugar se encuentran todas las diferentes empresas que se dedican a el transporte
interprovincial lo cual da una mayor apertura para que cada persona elija el destino a donde

desea viajar y que cooperativa elegir.
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De igual manera una amenaza es las diferentes alternativas que existen para realizar un viaje
hacia otras provincias, por ejemplo, avion y auto particular, la diferencia es que el costo

puede llegar a ser un poco mas elevado que trasladarse mediante transporte interprovincial.

e Poder de negociacion del proveedor
El principal proveedor de Multipasajes Ecuador son las diferentes cooperativas de transporte
interprovincial que da apertura a que la plataforma venda los pasajes de bus hacia sus
usuarios, por lo tanto, es importante para la empresa que negocie con la mayor cantidad de
cooperativas de transporte y brindarles una buena acogida para que se sientan con la mayor

confianza, ya que son ellos los que nos dan la apertura para brindar nuestros servicios.

e Poder de negociacion del cliente
El cliente tiene un gran dominio de decision al momento de realizar un viaje, por lo tanto, es
indispensable para Multipasajes conectar de una forma adecuada con ellos, por lo cual se
ofrece una pagina web clara y concisa para que puedan realizar la compra de su pasaje, de
igual manera la aplicacion, lo cual se logra que el cliente tenga toda la facilidad de cumplir

sus objetivos de viaje.
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Capitulo 2: Clientes Potenciales

2. Clientes Potenciales
De acuerdo con (Sordo, 2022). un buyer persona es una representacion grafica de los clientes
ideales, en donde define quien es la audiencia a la cual se va a atraer y posteriormente se va
a convertir, pero, sobre todo, ayuda a comprender con mayor profundidad a un puablico

objetivo.
Para identificar el Buyer Persona de la plataforma Multipasajes Ec se utilizara fuentes
primarias proporcionadas por Multipasajes, esta informacion fue obtenida por la plataforma

de analisis de paginas web Google Analytics.

Esta plataforma nos brinda informacion de quien visita la pagina, desde que lugar visita,

tiempo en la pagina, género, edad y tipo de dispositivo.
Ademas, para una identificaciébn mas precisa del buyer persona de Multipasajes la empresa
ha proporcionado hallazgos de encuestas realizadas directamente a clientes que contactan a

la empresa por su call center.

2.1.Andlisis informacién Google Analytics
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Figura 1. Datos demograficos

Multipasajes.com 2

Al Analytics To4os los datos de sitios ...

Demographics: Overview

Gotoreport

Jan 1,2022 - Jan 31, 2022
All Users
100.00% Users

Key Metric:
Age 45.65% of total users Gender 50.98% of total users

0% M female W male

18-24 25-34 35-44 4554 5564 65+

M 2029 Ganala

Fuente: Google Analytics Multipasajes.com (2022)

La presente grafica nos brinda un analisis mas claro de la edad y género que mas consumen
el servicio de Multipasajes Ecuador, dando por resultado la categoria de edad de 25 a 34 afios
y el género femenino los que mas predominan, esta observacion es del mes de enero del afio

2022.
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Figura 2. Ubicacion

Multipasajes.com

ol Analytics 15405 |0s datos de sitios ...
Location

ALL » COUNTRY: Ecuador

Gotoreport &

Jan 1,2022 - Feb 28, 2022

Fuente: Google Analytics Multipasajes.com (2022)

Figura 3. Ubicacion por region
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Users & N®  Sessions BounceRate Pages/Session Avg. SessionDuration  Busqueda (Goal 1 Conversion Rate)
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Fuente: Google Analytics Multipasajes.com (2022)
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Los datos demograficos que se presentan pertenecen al mes de enero y febrero del 2022, en
la grafica nos dan el resultado de las provincias que ocupan los primeros diez lugares en
cuanto al uso de esta plataforma, corresponde a que en la provincia de Pichincha es el origen
de la mayoria de los usuarios de Multipasajes, poniendo en segundo lugar a la provincia del
Guayas Y tercero a la provincia de Manabi.

Figura 4. Dispositivos moviles

. Multipassies.com B
Al Analytics Togos los datos de sitios ... Gotoreport
Overview

All Users Jan1,2022 - Jan 31, 2022
100.00% Users

Acquisition Behavior Conversions  Goal 1: Busqueda ~
Device Category

Users 4 NewUsers Sessions BounceRate  Pages/Session  Avg. SessionDuration  Busqueda (Goal 1 Conversion Rats)  Busqueda (Goal 1 Completions)  Busqueda (Goal 1 Valus)

16,057 12888 21,373 56.53% 2.40 00:02:08 0.00% [} $0.00

1. mobile 12995 12145 17,420 58.10% 220 00:01:45 000% 9 $0.00

2. desktop 2883 2635 3812 49.34% 329 00:03:52 0.00% 0 $0.00

3. tablet Lt 108 141 56.74% 269 00:02:21 000% 0 $0.00

Rows 1-30f3

Fuente: Google Analytics Multipasajes.com (2022)

La presente grafica corresponde al mes de enero, en donde se pudo constatar que la gran
mayoria de los usuarios utilizan su teléfono movil para la adquisicion de un pasaje a través
de Multipasajes Ecuador, en segundo lugar, se encuentran las personas que utilizan su

computadora de escritorio y por ultimo los que usuarios que disponen de una Tablet.

29



Figura 5. Dispositivos moviles

N Multipasajes.com “
Pn Gotoreport
oAl Analytics 140 jos datos de sitios ... P
Devices
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All Users
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Explorer
Summary
® Users
1,000
500
Jan 2 Jan 4 Jané Jan 8 Jan 10 Jan 12 Jan 14 Jan 16 Jan 18 Jan 20 Jan 22 Jan 24 Jan 26 Jan 28 Jan 30
Figura 6. Marcas de dispositivos moviles
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1. Apple iPhone ok 2130 2962 52.94% 220 00:01:40 000% o $0.00
2. (not set) Ly 1089 1149 89.90% 1.30 00:00:24 000% 0 $0.00
3. Xiaomi Redmi Note 8 i 575 257 385 57.14% 241 00:02:06 0.00% 0 $0.00
4. Samsung SM-A107M Galaxy A10s . ?ﬁ 246 345 64.06% 203 00:01:34 0.00% 0 $0.00
5. §iaDM[ M2003J15SC Redmi Note J257 231 as 54.33% 243 00:02:06 000% 0 $0.00
6. Xiaomi M2004J19C Redmi 9 2‘7 222 321 52.96% 236 00:02:01 0.00% 0 $0.00
7. Xiaomi Redmi Note 8 Pro 208 182 310 s200% 263 00:0225 0.00% ° 000
8 Samsung SM-A217M Galaxy A21s ]‘:‘5 176 255 52.16% 229 00:01:47 0.00% 0 S0.00
9. Xiaomi Redmi Note 95 iz 158 21 51.72% 249 000203 000% 9 $0.00
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Rows 1-10 of 895
2022 Goo

Fuente: Google Analytics Multipasajes.com (2022)

En la grafica que corresponde al mes de enero del 2022 nos muestra una lista de las marcas
de los diez dispositivos moviles mas utilizados al momento en que el usuario desea adquirir
su pasaje a través de Multipasajes Ecuador, el primer lugar tiene Apple iPhone, seguido por

una marca que no pudo ser identificada y en tercer lugar Xiomi Redni Note 8.
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Figura 7. Conocimiento de marca

Multipasajes.com

b Analytics 15405 jos datos de sitios ...

Acquisition Overview

Gotoreport a

Jan 1,2022 - Jan 31, 2022

All Users
100.00% Users
Primary Dimension: Conversion:
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M Direct
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Social
W Paid Search
500 0.00%
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Fuente: Google Analytics Multipasajes.com (2022)

Figura 8. Conocimiento de marca

Acquisition Behavior Conversions
Users 4 New Users Sessions Bounce Rate Pages / Avg. Session Goal 1 Goal 1 Goal 1 Value
ession Duration Conversion Completion
Rate
16,057 14,876 21,373 56.53% 240 00:02:08 0.00% 0 $0.00

0.00%

1 m Organic Search 11,844 _ 55.07%
2 m Direct 3,030 - 65.64%

0.00%

3 m Referral 1,567 50.71%

4 . Social 249 I 54.04% 0.00%

E

5 m Paid Search 2 100.00% 0.00%

To see all 5 Channels click here.

© 2022 Google

Fuente: Google Analytics Multipasajes.com (2022)
Al analizar el trafico que se recibid el mes de enero podemos afirmar que en su gran mayoria
las personas que descubren Multipasajes Ecuador es por busqueda organica en internet,

posteriormente el otro porcentaje es de personas que entran directamente a la pagina.
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2.2. Andlisis hallazgos encuestas directas
De acuerdo con la encuesta que realizd6 Multipasajes Ecuador directamente a sus clientes
siendo un total de 2421 los encuestados a partir del 30 de noviembre del 2021 al 30 de
diciembre del 2021, mediante la red social de WhatsApp y por medio de llamadas directas

se obtuvieron los siguientes resultados

Figura 9. Resultado encuesta

Etiquetas Whatsapp

CLIENTE ANTIGUO REALIZO COMPRA FRECUENTE | 54
REALIZO COMPRA POR LA PAGINA WEB | 5
CONSULTA VIAJAR CON MASCOTA | 5
COOPERATIVA QUE NO TENEMOS  [g&3
CONSULTA DE MEDIO PASAJE | 15
CONSULTA DE ENCOMIENDAS |63
SE DUPLICO COMPRA DE PASAIE | g
GUIA PARA IMPRIMIR TICKET | g
DEVOLUCION | ¢
NORUTA  |oddri
PROBLEMAS PARA PAGAR CON TARJETA DE CREDITO | 16
CAMBIO DE PASAIE | g
COMPRA POR TRANSFERENCIA BANCARIA fgeg
PAGO CON TARJETA DE CREDITO | g
DESCONOCE COMO COMPRAR PORLAAPP | 5
INCONVENIENTES CONTRASENA PARA ACCESO A LA...| g

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Llamadas  ® Numero de Cliente Whatsapp

Fuente: Reporte directo Multipasajes Ecuador (2021)

Mediante este grafico tenemos varios resultados, en cliente antiguo que realiz6 compra
frecuente tenemos el total de 24, realiz6 compra por la pagina web son 2, consulta por viajar
con mascota el total es 2, pregunta por cooperativa que no se tiene, mediante llamada son 75
personas y por WhatsApp son 68, consulta por medio pasaje son 15, consulta por
encomiendas son 63, por si se duplica la compra de pasaje total de 5, pregunta por la guia

para imprimir el ticket es 5, por devolucién son 6, no pregunta sobre la ruta son 125 personas
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por llamadas y 347 por WhatsApp, tiene problemas para pagar con tarjeta de crédito en total
son 16, cambio de pasaje son 5, compra por transferencia bancaria da un total de 66, pago
con tarjeta de crédito son 9, desconoce como comprar por la app el total es 7, por
inconvenientes en la contrasefia para tener acceso a la pagina web el total es 5 y por ultimo
un nuevo cliente que redirecciona a la pagina web se obtiene un total de 2421 personas.
2.3. Mapa de empatia

Segun (Pursell, HubSpot, 2022). es una herramienta que brinda ayuda para describir al cliente
modelo de una empresa, este modelo se encuentra dividido en seis partes en las que se afiaden
preguntas que representan las necesidades del usuario. El objetivo es ponerse en el lugar del
cliente y plasmar en formato digital su experiencia. En este contexto el mapa de empatia es
una forma adecuada para Multipasajes Ecuador de reconocer su cliente objetivo para

reconocer a que direccion debe dirigirse su contenido.
Para realizar este mapa de empatia tomaremos de referencia una entrevista realizada a dos

usuarios de la plataforma Multipasajes Ecuador de 19, 22 y 27 afios respectivamente (Anexo
1,2y3).
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Figura 10. Mapa de Empatia

De acuerdo con el mapa de empatia ya presentado, podemos conocer que piensan y sienten
las personas sobre Multipasajes, en este aspecto encuentran que en esta plataforma existe la
facilidad, comodidad, tranquilidad y agilidad al momento de comprar su pasaje en linea, de
igual manera ahorran tiempo y no sienten preocupacion por hacer largas filas en el terminal

terrestre para poder conseguir un boleto.

Segun lo que las personas pueden ver es, los destinos que ofrecen, una pagina organizada,
buen disefio en los posts que publican en Instagram, ademas de informacion precisa en las
publicaciones y un link visible que va directo a la pagina web y en esta Gltima encuentran

informacion adecuada.

La manera de como lograron escuchar sobre la plataforma de Multipasajes fue por
recomendacion brindada por familiares, amigos y comparieros de trabajo, ya que concuerdan
que les brinda un buen servicio y es facil de utilizar.

34



Lo que se habla y hacen las personas sobre Multipasajes es que quieren informacién de
nuevas rutas, ademas de sus horarios, desean conocer sobre promociones de viajes, de igual
manera comentan gque no hay publicaciones continuamente en Instagram y no existen muchas
historias en esta plataforma, por ultimo, mencionaron que sus hobbies son estar en redes
sociales para obtener informacién al instante, de igual manera utilizan plataformas de

streaming para su entretenimiento.

En sus dolores mencionaron que no les gusta no obtener el puesto que desean en el bus,
ademas puede existir que la pagina sufra un declive lo cual perjudicaria para la compra que
desean hacer los clientes y por Gltimo no encontrar las rutas que desean.

Lo que gana en Multipasajes es la existencia de un botdn de ayuda al momento de realizar la
compra, el buen servicio, la agilidad al momento de hacer el pago, ademéas que existe la
aplicacion apta para teléfonos iOS y Android.

2.4.Formulacion del Buyer Persona
Para la elaboracion del Buyer Persona utilizaremos la informacion recopilada en la encuesta
previamente hecha a los dos usuarios de Multipasajes Ecuador, de igual manera se tomaran

datos del mapa de empatia.
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ANTECEDENTES

- Estudiante de Medicina

- Noveno semestre

- Vive sola en un departamento
- Soltera

DEMOGRAFICA

- Mujer, 18-24 afos

- Vive arrendando en el Norte de Quito

- Dependiente de sus padres, con ingresos de
$120 mensuales

OBJETIVOS

- Graduarse en 2 afos

- Terminar con el servicio rural y
posteriormente seguir con una
especializacion de Cirugfa General

# EL

I[ENTE

Alejandra Herreria

PASATIEMPOS E INTERESES

- Mirar series y peliculas en Netflix

- Salir con sus amigos

- Mira Instagram 3 horas aproximadamente
en el dia.

- Hacer ejercicio 3 veces a la semana

Figura 11. Primer Buyer persona
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FECTO / BUYER PERSONA

DESAFIOS

- Ahorrar dinero hasta terminar la carrera

- Alcanzar un buen puntaje en sus estudios
- Combinar los estudios con la vida social

OBJECIONES COMUNES

- No poder adquirir pasajes para otra ciudad
porque no hay esa ruta

- No existen promociones

GRANDES TEMORES

- Atravesar problemas econémicos

- No lograr concretar mi espacialidad

- Sufrir alglin accidente cuando se realicen las
précticas



# EL

IENTE

FEC

ANTECEDENTES

- Entrenador Deportivo y Docente Educativo
- Vive con su pareja en un departamento

- Con pareja pero no es casado

DEMOGRAFICA

- Hombre, 25 - 34 afios

- Vive arrendando en el Norte de Quito

- Auténomo de sus padres, con ingresos de
$1000 mensuales

OBJETIVOS

- Crear un club deportivo

- Formar la mayor cantidad de jugadores de
voleibol

- Seguir estudiando

Javier Veloz

PASATIEMPOS E INTERESES

- Tocar instrumentos musicales
- Viajar
- Aprender sobre tecnologia

DESAFIOS

- Tener un negocio propio
- Incrementar sus ahorros

OBJECIONES COMUNES
- No con seguir una ruta cuando debo viajar
por mis encuentros deportivos.

GRANDES TEMORES

- No cumplir mi suefio de tener un espacio
propio

-Perder mi dinero

Figura 12. Segundo Buyer Persona

# EL CLIENTE PERFECTO YER PERSONA

ANTECEDENTES

- Empleada publlica en el drea de servicio al
cliente

- Vive con su hijo en un departamento

- Divorciada

DEMOGRAFICA

- Mujer, 35-44 afios

- Vive en un departamento propio en el Norte
de Quito

- Auténoma, con ingresos de $800 mensuales

OBJETIVOS

- Ascender de puesto en su trabajo

- Ubicarse en otro trabajo que ayude a su
economfa

Ana Rosales

PASATIEMPOS E INTERESES

- Viajar

- Mirar series

- Caminar

- Conversar con sus amigas por teléfono

Figura 13. Tercer Buyer Persona
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DESAFIOS

- Tener un negocio propio

- Mejorar sus ingresos

- Ser su propio jefe

- Posibilidad de dar trabajo a alguien

OBJECIONES COMUNES
- No tener un pasaje para las rutas que deseo

GRANDES TEMORES
- Quedarse sin trabajo
- Reduccién de su salario



2.5. Target de eleccion
Para este trabajo nos enfocaremos en el segundo segmento mas grande de clientes que tiene
Multipasajes Ecuador, este corresponde a los que cumplen con la de edad entre 18 a 24 afios,
ya que son las personas que mas se encuentran en constante uso con la tecnologia y
principalmente las redes sociales, de lo cual se trata este trabajo, por lo tanto, este segmento
nos permitira tener una mayor apertura hacia ellos. Ampliar hasta los 35 afios.
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Capitulo 3: Investigacion de mercados enfoque cuantitativo

3. Investigacién de mercados enfoque cuantitativo

3.1.0bjetivo General
El objetivo general de realizar esta encuesta es conocer si los clientes de Multipasajes
Ecuador conocen sobre la red social de Instagram de la plataforma y las publicaciones que

se realizan.

3.2. Objetivos Especificos

e Determinar la cantidad de veces que las personas utilizan en el dia la red social
Instagram.

e Determinar el horario en que los clientes mas utilizan Instagram.

e Investigar el tipo de contenido de preferencia.

e Identificar el método en el cual poder llegar a méas personas a través de Instagram.

3.3. Resultados de la encuesta
A continuacidn, se exponen los resultados derivados de la encuesta que se realiz6 mediante
Microsoft Forms, la cual fue aplicada a clientes de Multipasajes Ecuador y nos permite
obtener con mayor claridad los resultados para posteriormente poner en accion el plan de

social media.
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1. Edad
Figura 14. Edad
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El rango de edad que predomina es de 18-24 afios, de esta manera sabemos a qué publico
objetivo nos vamos a enfocar para efectuar un buen Plan de Social Media enfocado en
Instagram, el segundo grupo que prevalece con un alto porcentaje es el de 25-34 afios, que

de igual manera puede ser un grupo al que podemos llegar con nuestra propuesta.

2. Geénero
En la grafica (Anexo 4) podemos determinar que el género que méas acogida tiene es el
femenino con un 53%, seguido del género masculino con un 46%, lo cual la diferencia no es
predominante la una sobre la otra, permitiéndonos enfocarnos en estos dos géneros para

obtener los resultados que deseamos.
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3. ¢Utiliza redes sociales?

Figura 15. ¢ Utiliza redes sociales?
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40%

20%

0%

Si

En esta pregunta el 100% fue de respuesta afirmativa, siendo de bastante ayuda para la
propuesta del Plan de Social Media, ya que al ser dirigido a Instagram es fundamental que

las personas utilicen o tengan un perfil en esta red social.
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4. ¢Utiliza Instagram?

Figura 16. ¢Utiliza Instagram?
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Para esta pregunta el 99% de las personas encuestadas contestaron de manera afirmativa que,
si utilizan la red social Instagram, brindando la apertura para que la propuesta pueda ser

lograda mediante esta red social.

5. ¢En qué horario utiliza con mas frecuencia Instagram?
En la gréafica (Anexo 5) es fundamental conocer el horario en el que las personas se conecta
a esta red social para asi saber el impacto que vamos a tener con lo que se desarrolle en la

propuesta del plan, en este caso el horario que la mayoria ha respondido y concuerda en su

decision es en la noche.
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6. ¢Cuanto tiempo al dia se conecta a Instagram?

Figura 17. ;Cuanto tiempo al dia se conecta a Instagram?
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De 1a2 horas
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De acuerdo con los resultados que se presentan, la mayoria de los encuestados, pasan de 1 a

dos horas conectados al dia, seguido por la respuesta de menos de una hora.

7. ¢Sigue a Multipasajes Ecuador en Instagram?
Figura 18. ;Sigue a Multipasajes Ecuador en Instagram?
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Esta pregunta es de gran importancia, ya que se trata sobre la gente que sigue o conoce sobre
la pégina de Instagram de Multipasajes Ecuador, el 90% de los encuestados contesto de

manera afirmativa, pero de igual manera existe un porcentaje que no sigue la pagina.

8. ¢Como calificaria la pagina de Instagram de Multipasajes? Siendo 1 de menos
agrado y 5 de més agrado
Figura 19. ;Como calificaria la pagina de Instagram de Multipasajes? Siendo 1 de menos

agrado y 5 de mas agrado
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40,00%
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20,00%
10,00%
0,00% — —
Con un porcentaje bastante alto se dio como resultado el nimero 4, lo cual nos indica que

la empresa esta haciendo un buen trabajo en la pagina de Instagram pero hay un cierto

porcentaje que se debe mejorar para que sea un excelente desempefio.
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9. ¢Qué contenido es mas de su agrado en la pagina de Instagram de Multipasajes
Ecuador?

Figura 20. ;Qué contenido es mas de su agrado en la pagina de Instagram de Multipasjes Ecuador?
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El contenido de més agrado de los seguidores de la pagina de Instagram son las publicaciones
0 posts, de igual manera es de gran agrado pero con menos porcentaje las historias que se

publican.

10. ¢ Qué contenido desea que sea mas publicado o se implemente en la pagina de

Instagram de Multipasajes Ecuador?
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Figura 21. ;Qué contenido desea que sea mas publicado o se implemente en la pagina de
Instagram de Multipasajes Ecuador?
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Segun la encuesta realizada lo que la gente desea que sea mas publicado o se implemente en
la pagina de Instagram son publicaciones o posts y de igual manera con un porcentaje
bastante alto son historias.

11. En relacion a publicaciones (posts), ¢ Cuales serian de su agrado?

Figura 22. En relacion a publicaciones (posts), ¢Cudles serian de su agrado?

Pasos a seguir para la compra en linea

Feriados en el Ecuador

Alternativas sobre qué hacer en las
ciudades destino.

Sobre nosotros (quienes somos, personal
detras de Multipasajes Ecuador)

Informacién importante actualizada (estado
de carreteras, nuevas normas, etc.)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

I

6



Con respecto a las publicaciones lo que los seguidores quieren ver es la informacion
importante actualizada, que corresponde a estado de carreteras, nuevas normas que se

implementen, etc. Seguido por las alternativas sobre que hacer en las ciudades destino.

12. En relacion a historias, ¢Cudles serian de su agrado?

Figura 23. En relacion a historias, ¢ Cuéles serian de su agrado?

Otras
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Uso de herramientas de Instagram
(preguntas, cuenta regresiva, encuestas,
link directo, banco de preguntas)

Sobre nosotros (quienes somos, personal
detrds de Multipasajes Ecuador)

Informacién importante actualizada (estado
de carreteras, nuevas normas, etc.)
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Para las historias de Instagram lo que mas se desea observar es la informacion importante
actualizada que corresponde a estado de carreteras, nuevas normas, etc. Seguido de esta
opcidn pero con menos porcentaje los seguidores quisieran observar es el uso de herramientas
de Instagram que en este caso serian, preguntas, cuenta regresiva, encuestas, link directo,

banco de preguntas.

13. En relacion a Reels, ¢ Cuales serian de su agrado?



Figura 24. En relacion a Reels, ¢Cudles serian de su agrado?
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De acuerdo a la encuesta realizada en Reels lo que mas le agradaria a los seguidores de
Instagram de Multipasajes Ecuador son las alternativas sobre que hacer en las ciudades
destino, con un porcentaje menor lo que sigue es sobre nosotros que corresponde a quienes

somos, el personal detras de Multipasajes Ecuador.

14. En relacion a Videos, ¢ Cudles serian de su agrado?
Figura 25. En relacién a Videos, ¢Cuales serian de su agrado?

Pasos a seguir para la compra en linea

Alternativas sobre qué hacer en las
ciudades destino.

Sobre nosotros (quienes somos, personal
detrds de Multipasajes Ecuador)
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Segun los encuestados en relacion a los videos desean que se publique sobre las alternativas
que se pueden hacer en las ciudades destino, seguido por la informacion sobre la empresa

que corresponde sobre quienes somos, Yy el personal detras de Multipasajes Ecuador.

15. En relacion a IGTV, ¢ Cudles serian de su agrado?

Figura 26. En relacién a IGTV, ¢Cuales serian de su agrado?
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Con respecto a IGTV existe un empate sobre lo que las personas sugieren que publiquen,
esto es con respecto a alternativas sobre que hacer en las ciudades destino y los destinos por

region que corresponde a costa, sierra y oriente.

16. En relacion a Transmision en vivo, ¢Qué temas serian de su agrado?
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Figura 27. En relacion a Transmision en vivo, ;Qué temas serian de su agrado?
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Con respecto a la transmision en vivo existe un empate entre las tres opciones presentadas
que son, preguntas y respuestas, entrevista con el personal y despejar dudas sobre la pagina

web.

17. Siendo 1 de menos agrado y 5 de mas agrado ¢Como calificaria la interaccién de

Multipasajes Ecuador con sus seguidores en la pagina de Instagram?
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Figura 28. Siendo 1 de menos agrado y 5 de mas agrado ¢Como calificaria la interaccion de
Multipasajes Ecuador con sus seguidores en la pagina de Instagram?
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En la ultima pregunta, los encuestados respondieron la opcidn tres sobre la calificacion en
general de la interaccidn de la pagina con sus seguidores, lo que es una opinion intermedia,
ni buena ni mala, pero es un indicador de mejora para lograr llegar a un nivel cinco de

excelencia.
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Capitulo 4: Propuesta del Plan de Social Media

4. Propuesta del Plan de Social Media

4.1.0Objetivo General
Crear un plan de social media para Multipasajes Ecuador aplicado a redes sociales con énfasis

en Instagram, a traves de la informacion previamente recolectada.

4.2.0bjetivos Especificos

e Incrementar la cantidad de seguidores y clientes potenciales.
e Incentivar la compra.

e Mejorar la interaccion de la pagina con sus seguidores.

e Publicar contenido de interés.

e Crear un cronograma de publicaciones y realizar el seguimiento adecuado.

4.3. Estrategias
La presente propuesta formula un plan de social media, priorizando la utilizacion de la red
social Instagram, para la cual se recoge lo que plantea (Ahlgren, 2022), cuando dice que la
red social Instagram es una de las plataformas con mas aceptacién y crecimiento en los
ultimos afios, pues esta compuesta de una gran cantidad de usuarios, comparada con otras
redes sociales; la participacién activa de los usuarios con sus publicaciones es una de las de
mayor afluencia en la actualidad y su vez posee mas de dos millones de usuarios activos
mensualmente. En este contexto y segun la encuesta realizada y tabulada, se pudo visualizar
que el rango de edad que mas concurrencia tiene en la pagina principal de Multipasajes
Ecuador, es de 18 a 35 afios. Por lo tanto, se propone considerar los siguientes elementos

estratégicos a seguir:

e Horario

El horario en el que se debe publicar es 16:00pm — 18:00pm.
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e Publicaciones
Se publicara contenidos de significancia y valor para el usuario, sobre la base de las
preferencias indicadas en la investigacion levantada para este trabajo; es necesario que cada
publicacidn cuente con el mensaje claro especifico que se quiere enviar, para llegar de buena

manera hacia el cliente.

e Percepcion
La percepcion para los clientes actuales es de una buena pagina web con el fin de incrementar
esta aceptacion se realizaran posteos con contenidos informativos, promociones, etc. Que son
lo que los usuarios requieren. Actualmente la pagina cuenta con una buena aceptacion, pero
podria mejorarse y llegar a la excelencia, por lo que para mejorar es necesario sintonizar con

lo manifestado por los usuarios y realizar las modificaciones que nos sugirieron los clientes.

e Aceptacion
Las encuestas realizadas nos permitieron visualizar que las historias son una estrategia de
mucha aceptacién en los clientes; por lo tanto, dentro del cronograma de actividades se
desarrollara material para esta forma de promocion, lo que los usuarios desean es que se
implemente con mas fuerza son las historias, lo que se convertiran en una fuente inagotable
de interaccion directa entre la empresa y los usuarios, a través de las herramientas

implementadas para conocer su opinién.

e Publicaciones (posts)
Los posts tienen la informacion actualizada sobre los diferentes temas que suceden en
relacion con la empresa, sus normas, su historia y ademas tienen informacion sobre el estado
de las carreteras, etc. Se desea, ademas, que la publicacion sobre alternativas de que se puede
realizar en las ciudades de destino pueda mejorar; para esto, es necesario actualizar las
diferentes actividades que se pueden realizar en las ciudades y postearlas de forma en que el

mensaje pueda ser recibido de manera explicita y confiable.
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e Historias
Para las historias se debe publicar informacion actualizada, es importante contar con las
fuentes directas y confiables (Ecu 911) las mismas que servirdn como guia para la

elaboracion de un contenido de calidad.

e Reels
Deben contener la informacion adecuada y precisa sobre las diferentes alternativas de
recreacion dentro de las ciudades destino, para eso se debera contar con la informacién que
brinda las diferentes paginas web de los Gobiernos Auténomos Descentralizados — GAD de

las diferentes ciudades, oficinas de turismo, etc.

e Videos
Para que los usuarios cuenten con la informacion adecuada el contenido del video no debe
tener mas de un minuto de duracion, mientras el usuario sienta que la misma es entregada de

una manera concreta y oportuna.

o IGTV
Este elemento se centra mas en el turismo que se puede realizar en las diferentes ciudades,
por lo tanto, se debe conseguir la informacién de los GAD de cada ciudad, oficina de turismo
y ademas para realizar el video no debe tener una duracion de mas de tres minutos, de igual
manera se debe contar con el personal de la empresa para que explique de manera clara y

precisa.

e Transmision en vivo
Se debe realizar en un dia en especifico cada quince dias 0 una vez por mes, en el que se
puedan proponer como: preguntas y respuestas, entrevista con el personal y despejar dudas

sobre la pagina web.
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4.4. Contenido
Es necesario que al momento de crear el contenido que se va a publicar no se debe repetir el
mismo contenido varias veces, sino se debe adecuar al formato para actuar con consecuencia.

(Farucci, Inboundcycle, 2017).

Se presentaran varias propuestas de que contenido publicar en la pgina de Instagram de
Multipasajes Ecuador en relacion con la informacidn previamente obtenida por medio de la

encuesta.

e Pilar de comunicacion corporativa
En este punto se debe enfocar en las compafiias de transporte, cudles son las cooperativas
aliadas, los avances que van obteniendo, su historia y la informacion sobre nuevos aliados en

el futuro.

e Pilar de comunicacion informativa
El contenido que se debe publicar es de informacion que se adquiera al instante como: estado
de carreteras, nuevas normas Yy regulaciones por parte del COE Nacional, rutas que se ofrece
con las diferentes cooperativas de transporte.

e Pilar de comunicacion comercial
Se debe concentrar en informar sobre el servicio para persuadir al consumidor a que realice

la compra y que no olvide sobre la empresa y lo que esta ofrece.

e Pilar de comunicacion testimonial
Para este punto es necesario contar con algin testimonio sea escrito o en video de un cliente
que haya realizado su compra recientemente y de igual manera de un cliente frecuente para

que dé a conocer su experiencia adquiriendo el servicio de Multipasajes Ecuador.

e Pilar de comunicacion de entretenimiento
El contenido principal debe ser de distraccion para el cliente en el sentido de que no olvide

el mensaje que se quiere transmitir, en este caso el uso de imagenes recreativas o “memes”
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serian de gran ayuda para llegar al publico, sin que olviden de que se trata la empresa y a que
se dedican.

e Pilar de comunicacion motivacional
Una principal motivacion para que conseguir mas seguidores y clientes seria realizar
concursos o giveaways que motiven al consumidor a utilizar nuestro servicio, de igual manera
el realizar descuentos por varias compras de pasajes de transporte interprovincial es una

buena estrategia para mantener a los clientes.

4.5.Anélisis de publicaciones

e Publicacion (posts)
Con un alto porcentaje (39%) lo que méas se desea observar es la informacion actualizada
sobre el estado de las carreteras, nuevas normas que se implementan, etc. Por lo tanto, se
debera efectuar una publicacion en el momento que se tenga informacion sobre lo sucedido
para esto es necesario que el post no tenga mucho texto, sea preciso y advierta de lo que esta

sucediendo, posteriormente en el pie de foto detallar lo que sucede.

Figura 29. Post modelo

ATENCION

Se suspende el paso en la
Panamericana Norte por el
Paro Nacional

m
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e Historias
Obteniendo un alto porcentaje (46%) los usuarios desean que se implementen informacion
actualizada como son, el estado de carreteras, nuevas normas, etc. Por lo tanto, para que

funcione es necesario que la historia se precisa con el mensaje que se quiere transmitir.

Figura 30. Historia modelo
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ANUNCIO
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La Panamericana Norte
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INFORMACION EN PROCESD

e Reels
Se obtiene un alto porcentaje (45%) en alternativas sobre qué hacer en las ciudades destino,
para esto es necesario que se proyecten videos e imagenes en el que resalten los sitios mas

atractivos para incentivar el gusto hacia los compradores.

o IGTV
Con un alto porcentaje (48%) tenemos como resultado positivo las alternativas sobre qué
hacer en las ciudades destino, es necesario que se cuente con un personal de la empresa para
realizar el video en el que se explique las actividades a realizarse, de igual manera la edicion

es necesaria para presentar un IGTV atractivo hacia los seguidores.
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e Transmision en vivo
Existe un empate del 40% entre dos opciones que son, alternativas sobre qué hacer en las
ciudades destino y destinos por region (costa, sierra, oriente), por lo tanto, es necesario contar
con un personal de la empresa para poder realizar la transmision, debe ser una persona con
actitud, que pueda llegar a los seguidores de una manera positiva e incentive en ellos el gusto

para que puedan realizar la compra de un pasaje.

4.6. Interaccioén con los seguidores

De acuerdo con (Tony Tran, 2019) la interaccion con los seguidores o usuarios de las redes
sociales es de gran uso al momento de querer aumentar el nimero de posibles compradores,
seguidores y consumidores, ademas que se brinda una percepcién mas personalizada de la
marca y del servicio al cliente que se maneja.

Es fundamental que Multipasajes Ecuador logre una buena interaccion con sus seguidores,
porque les permite crear una comunidad que en este caso es en la red social Instagram, que
le permitira crecer a nivel de seguidores y ellos se sentiran parte de un grupo.

Para poder conseguir los resultados deseados es necesario que un personal de la empresa se
encargue de esta red social y responda, comentarios, mensajes directos y reacciones que

surjan de las diferentes publicaciones que se tengan en la pagina.

4.7.Anélisis de gastos por publicidad

Figura 31. Presupuesto plan de marketing

MES CAMPARAS ONLINE Total online $§  1.144,60
IMPRESIONES CAMPANA | LEADS/ CONVERSIONES CLICS CPC (COSTEPOR CLIC) | CPM (COSTEPORMIL) | CPL (COSTEPOR LEAD) CTR (%) INVERSION ONLINE

Social Media

Instagram 4.800,00 3.500,00, 2.500,00] $ - |3 595,00 | § 017 52,08%| $

Personal Sueldo Costo por hora  |Horas a trabajar

Disefiador Grafico $ 600,00 | § 2,50 120] § 300,00

Community Managger $ 500,00 | § 2,08 120( § 249,60

$ 6.955,20 anual
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Figura 32. Presupuesto de ventas

ventas 40% 10000 mensuales 4000 mensuales
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto bre |Octubre Noviembre |Diciembre
unidades vendidas 333,333333) 333,333333 333,333333 333,333333 333,333333| 333,333333| 333,333333| 333,333333| 333,333333| 333,333333| 333,333333| 333,333333
precio de venta 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6 11,6
ingresos $ 3.866,67 | $ 3.866,67 | S 3.866,67 | S 3.866,67 | $ 3.866,67 | $ 3.866,67 | $ 3.866,67 | $ 3.866,67 | $ 3.866,67 [$ 3.866,67 [ $ 3.866,67 [ S 3.866,67
costo deventa $ 549,60 |$ 549,60 |$ 549,60 |$ 549,60 | S 549,60 [$ 549,60 |5 549,60 [$ 549,60 |$ 549,60 S 549,60 |$ 549,60 [§ 549,60
Utilidad bruta $ 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 | § 3.317,07 [ $ 3.317,07 [ $39.804,80 |
Costo de marketing finversion) | $ 1.144,60 | $ 1.144,60 | § 1.144,60 | $ 1.144,60 [ § 1.144,60 | $ 1.144,60 | $ 1.144,60 | $ 1.144,60 [ $ 1.144,60 [ § 1.144,60 | § 1.144,60 | $ 1.144,60 | $13.735,20 |
ROI ingresos - inversion
inversion
ROI 1,90
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4.8.Cronograma de posteos

Tabla 5. Cronograma de posteos

CRONOPOSTEO PLATAFORMA INSTAGRAM

TIPO DE <
MES HORARIO CONTENIDO ACCIONES DESCRIPCION RESPONSABLE
., . Dar a conocer la propuesta de N -
i 30/6/2022 Reunion de cpntNemdo, contenido ha publicarse, tener Disenador grafico,
Junio _ establecer disefio de . . personal de
10:00am A las plantillas listas para poder ) X
publicaciones . Multipasajes
publicar durante el mes.
4/07/2022 : Publicar un post con Dar a conocer las rutas que se Community
) Comercial . ofrecen en una cooperativa de
16:00pm contenido sobre rutas Managger
transporte
Realizar esta publicacion con
Publicar historias sobre el objetivo de que las
4/07/2022 . personas se sientan seguros Community
2 . Comercial el estado actual de las
e 16:30pm de que en la carretera no Managger
S carreteras .
S existen problemas por el
momento
Tiene por objetivo distraer un
5/07/2022 o _ P}Jbllcar un post con poco a los segwdort_es pero a Community
, Entretenimiento | imagenes creativas para | su vez dar el mensaje de que
16:30pm Managger

entretener a los clientes

pueden comprar nuestro
servicio
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Realizar historias con

Al realizar estas historias
permitirdn que las personas

5/07/2022 . contenido de las . ) Community
_ Corporativo . . puedan interactuar mediante
17:00pm diferentes cooperativas . Managger
. el botdn de pregunta que
aliadas . .
brinda la red social
Realizar un post con un Publicar el post con el
6/07/2022 . . testimonio de un cliente | objetivo de que las personas Community
) Testimonial . !
16:45pm reciente sobre su conozcan de la fuente directa Managger
experiencia su opinion sobre el servicio
La historia con ayuda de la
frase "Sabias qué?" dar a
conocer a los seguidores
6/07/2022 _ Real!zar una hI,StOI’Ia algin dato relevan'ge sobre la Community
. Informativo sobre informacion de la empresa, ademas para
17:15pm . . Managger
empresa conocer si su respuesta es si 0
no se utilizara la herramienta
que instagram ofrece que es
"encuesta”
Realizar un post para El post debe contener
7/07/2022 I Fun postp imagenes turisticas para Community
. Motivacional | que adquieran pasajes el . .
16:00pm . incentivar la compra de Managger
fin de semana .
pasajes
Realizar historias para Las historias deben contener
7/07/2022 . P los destinos que se ofrecen, Community
. Comercial que las personas deseen | . ",
16:45pm iméagenes relevantes de cada Managger

adquirir un pasaje de bus

lugar
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Realizar un post sobre la

El post debe contener

11/07/2022 . N . ” Community
_ Comercial historia de una informacion clara sobre la
16:00pm . . . . Managger
cooperativa aliada cooperativa elegida
Las historias deben ser
interactivas por lo tanto se
11/07/2022 . Realizar historias sobre | debe utilizar herramientas Community
i Informacion
16:45pm rutas que ofrece Instagram como el Managger
link directo a la pagina web,
preguntas.
El post debe contener la
12/02/2022 Motivacional Realizar un post con un lpfprma0|on|clgve para Community
17-15pm otivaciona giveaway particiapar, en la descripcion Managger
' de la foto debe contener los
pasos a seguir para participar.
La historia debe contener la
12/02/2022 - Realizar una historia informacion precisa, d’e igual Community
17-300m Motivacional sobre el giveawa manera se utilizara la Managaer
0P g y herramienta de Instagram de 99
cuenta regresiva
13/07/2022 _ Realizar un reel sobre Se de_be escojer una ciudad Community
. Comercial que se puede hacerenlas| destino por semana para
16:45pm Managger

ciudades destino

realizar este contenido
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13/07/2022

Realizar una historia con

La historia debe tener la
informacion del giveaway, se

Community

i Informativo la informacién del debe usar herramientas de
17:00pm . Managger
giveaway Instagram como la cuenta
regresiva
En la historia principal se va
14/07/2022 . Realizar historias de a utilizar la herramienta de Community
_ Comercial preguntas y respuestas para
16:00pm preguntas y respuestas A Managger
responder cualquier inquietud
con respecto al giveaway
15/07/2022 _ Realizar una hlstor|a_1 con La historia debe contener la Community
. Informativo | la hora de la transmision hora exacta y quien va a
16:00pm . . Managger
en vivo para el sorteo. realizar el sorteo
La transmision en vivo debe
contar con el personal
15/07/2022 N Realizar una transmision |nd|9ado para que no exista Personal de la
. Motivacional . algin problema, de igual
17:00pm en vivo empresa

manera el moderador debe ser
una persona con excelente
actitud hacia los seguidores
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Capitulo 5: Métricas de redes sociales

5. Meétricas de redes sociales
Segun (Santos, 2020) son datos en donde se reflejan el éxito de las publicaciones y el impacto
que estos tienen tanto en los clientes como en los seguidores de la pagina, lo que se visualiza
en los datos son la cantidad de me gusta, compartir, seguidores, nivel de participacion,

publicaciones guardadas, etc.

e Engagement
Se observa la cantidad de me gusta, comentarios y las respuestas que se dan en las diferentes
publicaciones que tiene, de igual manera existen interacciones especificas de una plataforma

como es el caso de Instagram que tiene la opcidn de guardar las publicaciones.

e Alcance
En esta métrica se puede observar la cantidad de personas que han observado el perfil de la

empresa.

e Seguidores
Es la cantidad de personas que han dado clic al boton me gusta, por lo tanto, las publicaciones

que se realicen pueden ser visualizadas por ellos en el inicio de la plataforma.

e Impresiones
Se puede conocer el total de visualizaciones que tiene una publicacion de la pagina, no es

necesario que la audiencia haga clic o no en ella.

e Vistas de perfil

En esta métrica podemos fijarnos sobre la cantidad de personas que han visitado la pagina.

e Vistas de video

Nos indica el nimero de vistas que tiene un video que haya sido publicado en la pagina.
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e Menciones
Es el total de veces en que las personas han mencionado la cuenta de la pagina en diferentes

publicaciones realizadas por ellos

e Etiquetas
Es la métrica en la cual se puede observar la cantidad de veces en que las personas adicionan

el nombre de la empresa o un hashtag de publicaciones.

e Reposteos
Mediante esta métrica se da conocer si alguna persona publicé un contenido de la pagina en

su perfil.

e Compartir
Nos da a conocer la cantidad en la que las personas publican contenido de la pagina en su
perfil, la diferencia con los reposteos es que en esta métrica puede registrar el contenido

independientemente del lugar en el que se lo realiza.

5.1. Como medir las métricas en Instagram
De acuerdo con (Instagram, 2022) la manera en la que se pueden observar las estadisticas de
una cuenta en Instagram es mediante la aplicacion que se encuentra disponibles para los
celulares, se puede consultar las estadisticas sobre las publicaciones, reels, historias, videos

y de transmisiones en vivo.

Para lograr observar las estadisticas de la pagina hay que seguir los siguientes pasos:
o Iral perfil.
e Pulsar el boton de accidn en estadisticas
e Pulsar las métricas que se localizan en la parte inferior de la seccion resumen o el que

se haya especificado para acceder a un resumen mas detallado
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5.2. Estadisticas disponibles para cuentas profesionales

e [Estadisticas destacadas recientes

Nos permite observar todo lo que ha ocurrido en el lapso de los ultimos 90 dias.

e Resumen
Incluye el total de cuentas que se han alcanzado, seguidores, cuentas con las que se
interactlan, etc. Si se desea conocer de manera méas detallada se puede pulsar cada métrica

para un resumen personalizado.

e Cuentas alcanzadas o cuentas que interactian
Estas métricas nos proporcionan la informacion demografica sobre las cuentas que se
lograron alcanzar o se interactu0, pero para lograr observar estos datos es importante usas los
periodos predefinidos y conseguir llegar e interactuar con mas de 100 cuentas, cabe destacar
que, si no se pueden visualizar estos datos de los ultimos 7 dias, se puede seleccionar un

periodo mas prolongado.

e Total de seguidores
Esta métrica es Util siempre y cuando se tenga mas de cien seguidores, ya que nos ayuda a
obtener informacion sobre los seguidores, incluye el crecimiento o pérdida de estos, rango

de edad, horarios de actividad y los lugares en donde se encuentran.

e Contenido que compartiste
Se puede observar el contenido que se ha promocionado o compartido en la pagina principal,

videos, historias dentro el periodo de 90 dias.

e Cuentas que interactuaron
En esta métrica se indican el total de cuentas que interacttan con el contenido que se publica,
se puede dividir por seguidores y no seguidores, esta disponible solo para historias,

publicaciones y videos en vivo.
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e Interacciones con el contenido
Se muestra lo que las personas realizan con el contenido, es decir los me gusta, comentarios,

respuestas y por Gltimo si compartié o guardo el contenido que se publica.
e Anuncio

Brinda toda la informacion necesaria sobre la publicacion en el caso de que se haya
promocionado.
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Conclusiones

Se diagnosticé en la pagina de Instagram que las interacciones al momento de realizar
un andlisis de la pagina son relativamente bajas para la cantidad de seguidores que
posee, ademas que siendo una empresa que da servicio a nivel nacional, los

seguidores que tiene son bajos.

Con respecto al Buyer Persona, se pudo determinar que el target seleccionado para la
pagina es de 18 a 34 afos, lo cual es un segmento amplio en donde la empresa debe

enfocar sus estrategias.

La empresa debe realizar y publicar contenido de valor hacia sus seguidores, por lo

tanto, fue necesario recoger informacién para tomar la decision adecuada.

Existen una gran variedad de nuevas tendencias de marketing digital y redes sociales,
ya que al haber estado en una pandemia durante dos afios oblig6 a que las empresas

entren mas al area digital y de igual manera todo se reinvente.

Al presentar este plan de social media, se esperan resultados positivos para la
empresa, generar mas leads, incrementar ventas, interactuar mas con los seguidores

y que las estadisticas de Instagram aumenten.
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Recomendaciones

Aplicar la propuesta del plan de social media para Instagram, debido a que esto
permitird conseguir una mayor cantidad de seguidores y por ende mayor ganancia a

la empresa.

Aplicar las estrategias de social media para el target determinado de las edades de 18

a 34 afos.

Se recomienda que la organizacion evalué el contenido de la pagina a través de

encuestas de satisfaccion, cada cuatro meses.

Se recomienda que la empresa siga en constante actualizacion sobre las nuevas
tendencias de redes sociales especialmente de Instagram, para mantener y ampliar el

mercado de usuarios.

La empresa deberé interactuar en forma permanente y oportuna con los usuarios a fin
de crear una comunidad en Instagram, que posicione a la empresa y aumente

seguidores a la pagina.
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Anexos

Anexo 1.

Primera entrevista, cliente 1.

Ciudad de residencia

Quito

¢ Cudl es la ruta que decide para su viaje?

Quito - Esmeraldas

¢ Qué es lo que siente al momento de realizar la compra por Multipasajes Ecuador?
Siento una total facilidad al comprar en linea, ya que evito acercarme a comprar el
pasaje de manera presencial ahorrando tiempo.

¢ Tiene alguna referencia externa sobre el servicio de Multipasajes Ecuador y cuales
han sido los comentarios?

Si, una amiga me recomendd multipasajes porque ella ya compraba ahi sus pasajes
anteriormente y la verdad no me ha decepcionado.

¢ Qué aspectos visuales considera que resalta a Multipasajes Ecuador?

La confianza, rapidez y seguridad al momento de comprar mis boletos.

¢Qué informacidn le gustaria saber sobre Multipasajes Ecuador?

Sobre nuevas rutas y horarios disponibles para cada una de ellas.

¢Cual es su mayor preocupacion al momento de realizar una compra con
Multipasajes?

No poder seleccionar el puesto que deseo.

¢ Qué aspectos cree que deberia mejorar en el servicio para que su experiencia sea
mejor?

Por el momento considero que todo esta perfecto en Multipasajes.

¢Qué es lo que mas revisa en las redes sociales de Multipasajes Ecuador?

Los destinos que ofrecen.

¢Qué es lo que maés le llama la atencion del perfil de Instagram de Multipasajes
Ecuador?

Tienen buenas publicaciones, pero no suben muchas historias.
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Anexo 2.

Segunda entrevista, cliente 2.

Ciudad de residencia

Quito

¢ Cudl es la ruta que decide para su viaje?

Quito - Tulcan

¢Qué es lo que siente al momento de realizar la compra por Multipasajes Ecuador?
Tranquilidad porque se que puedo conseguir un boleto para mi destino y no tengo que
preocuparme por si tengo que hacer largas filas en el terminal.

¢ Tiene alguna referencia externa sobre el servicio de Multipasajes Ecuador y cuales
han sido los comentarios?

Si, mi prima me comenté acerca de la pagina, ya que a ella también le parece un buen
servicio.

¢ Qué aspectos visuales considera que resalta a Multipasajes Ecuador?

La pagina es muy organizada y cuenta con la informacién adecuada.

¢Qué informacién le gustaria saber sobre Multipasajes Ecuador?

Si van a abrir nuevas rutas.

¢ Cual es su mayor preocupacion al momento de realizar un viaje con Multipasajes?
Que se caiga la pagina web

¢Qué aspectos cree que deberia mejorar en el servicio para que su experiencia sea
mejor?

Me parece muy buena, ya que ademas utiliza un botén de ayuda en la pagina web por
si no se puede adquirir el boleto.

¢ Qué es lo que mas revisa en las redes sociales de Multipasajes Ecuador?

Las rutas que ofrecen.

¢Qué es lo que maés le llama la atencion del perfil de Instagram de Multipasajes
Ecuador?

Manejo adecuado del disefio de los posts, facil acceso a la pagina web y plataformas,

pero deben ser constantes en sus publicaciones.
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Anexo 3.

Tercera entrevista, cliente 3.

Ciudad de residencia

Quito

¢ Cudl es la ruta que decide para su viaje?

Portoviejo- Quito

¢Qué es lo que siente al momento de realizar la compra por Multipasajes Ecuador?
Facilidad para comprar, Comodidad, Agilidad

¢ Tiene alguna referencia externa sobre el servicio de Multipasajes Ecuador y cuales
han sido los comentarios?

Si, comparieros de trabajo es una herramienta muy facil de utilizar, es muy util

¢ Qué aspectos visuales considera que resalta a Multipasajes Ecuador?

Fotografia de los paisajes, ciudades a las que se puede visitar.

¢Qué informacion le gustaria saber sobre Multipasajes Ecuador?

Promociones de viajes, nuevos destinos

¢ Cual es su mayor preocupacion al momento de realizar un viaje en Multipasajes?
No encontrar todas las rutas.

¢ Qué aspectos cree que deberia mejorar en el servicio para que su experiencia sea
mejor?

Agilidad al momento de pagar.

¢Qué es lo que mas revisa en las redes sociales de Multipasajes Ecuador?

Las promociones que existen.

¢Qué es lo que mas le llama la atencion del perfil de Instagram de Multipasajes
Ecuador?

Tiene una buena informacion, pero faltan publicaciones.
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Anexo 4.

Anexo 5
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53%

46%

0,80%

Femenino Masculino No define

¢En que horario utiliza con mas frecuencia Instagram?

Mafiana Tarde Noche
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