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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo describir la transformacién digital de una empresa peruana del sector automo-
triz mediante la implementacién exitosa de un servicio de marketing digital. La metodologia utilizada fue un estudio
de caso tnico, estructurado en varias fases: anélisis y diagnostico inicial, disefio y desarrollo de una nueva pagina web
y tienda virtual, y la implementaci6én de estrategias avanzadas de marketing digital. Los resultados obtenidos incluyen
la implementacion completa del servicio de marketing digital en la empresa, con procesos documentados, una pagina
web y tienda virtual desarrolladas a medida, asi como una mejora en la eficiencia operativa. La aplicaciéon de estas
estrategias impulsé el crecimiento en la madurez digital de la empresa, elevandola de un nivel intermedio a un nivel
avanzado, cumpliendo los objetivos de eficiencia y precision. Este estudio concluye que la estrategia de marketing di-
gital adoptada por DENNIS CAR S.A.C. no solo fortaleci6 su presencia en el mercado automotriz, sino que también
estableci6 una base solida para su crecimiento futuro y la adopcién de nuevas tecnologias.
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ABSTRACT

The objective of this study is to describe the digital transformation of a Peruvian company in the automotive sector
through the successful implementation of a digital marketing service. The methodology used was a single case study,
structured in several phases: initial analysis and diagnosis, design and development of a new website and virtual
store, and the implementation of advanced digital marketing strategies. The results obtained include the complete
implementation of the digital marketing service in the company, with documented processes, a custom-developed
website and virtual store, as well as an improvement in operational efficiency. The application of these strategies
promoted growth in the company's digital maturity, raising it from an intermediate level to an advanced level, mee-
ting the objectives of efficiency and precision. This study concludes that the digital marketing strategy adopted by
DENNIS CAR S.A.C. Not only did it strengthen its presence in the automotive market, but it also established a solid
foundation for its future growth and the adoption of new technologies.
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1. INTRODUCCION

En un mercado automotriz cada vez més competitivo, la trans-
formacién digital se ha convertido en una necesidad para las em-
presas que buscan expandir su alcance y mejorar sus canales de
venta. DENNIS CAR S.A.C., una compaiiia con una so6lida tra-
yectoria en la industria automotriz ha implementado una estra-
tegia de marketing digital innovadora que no solo ha incremen-
tado sus ventas, sino que también ha ampliado significativa-
mente su cartera de clientes mayoristas y minoristas a nivel na-
cional e internacional (Kotler, 2020).

El disefio e implementacién de una nueva pagina web, junto con
una estrategia de marketing digital bien estructurada, han sido
fundamentales en este proceso. Esta transformacion digital ha
permitido a DENNIS CAR S.A.C. no solo mejorar la experiencia
del usuario, sino también optimizar sus procesos de ventas y ser-
vicio al cliente. Segtn Chaffey y Ellis-Chadwick (2019), una pre-
sencia web efectiva es crucial para captar y retener clientes en la
era digital, algo que DENNIS CAR S.A.C. ha logrado con notable
éxito.

Ademas, la empresa ha utilizado herramientas de anélisis de da-
tos para entender mejor el comportamiento de sus clientes y
personalizar sus campafias de marketing. Esto ha resultado en
una mayor eficacia de sus esfuerzos promocionales y en un au-
mento en la tasa de conversion. Como sefalan Ryan y Jones
(2016), el uso de datos y anélisis es esencial para la creaciéon de
estrategias de marketing digital exitosas que se adapten a las ne-
cesidades y preferencias de los clientes.

El caso de éxito de DENNIS CAR S.A.C. demuestra como una
estrategia digital bien implementada puede transformar los ca-
nales de venta y llevar a una empresa a nuevos niveles de éxito.
Este ejemplo sirve como una guia inspiradora para otras empre-
sas del sector automotriz que buscan mejorar su presencia en
linea y expandir su mercado. La transformacion digital no es
solo una opcibn, sino una necesidad para mantenerse competi-
tivo en un entorno global cada vez mas digitalizado (Tiago & Ve-
rissimo, 2014).

1.1. Diagnéstico digital de la situacién de Dennis
Car S.A.C.

El diagnostico digital revel6 una serie de hallazgos significativos
en relacion con el servicio automotriz en la empresa. Se identifi-
caron brechas en la infraestructura tecnolégica existente, que
carece procesos mapeados y estandarizados en las operaciones
de la empresa y el servicio de ventas. El diagnoéstico refleja una
ausencia de sitio web y tienda virtual lo que limita su visibilidad
en internet y su capacidad para captar clientes online, la presen-
cia en redes sociales es limitada y no se utiliza de manera estra-
tégica para atraer y fidelizar clientes; ademaés, se observé una
falta de capacitacion en tecnologias y herramientas digitales en
el equipo, lo que podria obstaculizar la adopcion efectiva de esta
tecnologia (Santos, 2023).

En el anlisis de la madurez digital de la empresa, se obtuvo un
resultado del 59%, lo que la ubica en un nivel intermedio, este

resultado se basa en la evaluacién de siete subdimensiones: ha-
bilidades y capacidad de la empresa, comunicaciones, datos, cul-
tura digital, transformacion, estrategia e implementacion.

Los hallazgos proporcionan una base s6lida para desarrollar un
plan de acciones de mejora que minimice las brechas identifica-
das y permita una transicion efectiva hacia la transformacion di-
gital.

Figura 1. Resultados del diagndstico en el nivel de madurez digital en
Dennis Car S.A.C.
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1.2. Fases de la Transformacién Digital en los Ca-
nales de Venta

La transformacion digital de los canales de venta en DENNIS
CAR S.A.C. se ha llevado a cabo en varias fases bien definidas,
cada una de ellas contribuyendo de manera crucial al éxito ge-
neral del proyecto. A continuacion, se describen estas fases en
detalle:

1. Analisis y Diagnostico Inicial: Se realiz6 una evaluacion ex-
haustiva de los canales de venta y la presencia digital de DEN-
NIS CAR S.A.C. para identificar areas de mejora y oportunida-
des, utilizando herramientas de diagnostico web.

2. Mapeo y Caracterizacion de los Procesos Claves:

Esta etapa se centro en identificar y documentar detalladamente
cada uno de los procesos esenciales que forman parte del ciclo
de servicio de la empresa, desde la atencibén al cliente hasta la
postventa.

3. Disefio de la PAgina Web:

Se disefi6 una nueva pagina web para mejorar la experiencia del
usuario, facilitando la navegacién y acceso a informacion de pro-
ductos y servicios. Se implementaron caracteristicas avanzadas
y se asegurd la adaptabilidad a dispositivos moéviles.

4. Disefio de Tienda Virtual
Se desarrollé una tienda virtual, incluyendo caracteristicag
como catalogos interactivos y herramientas de bisqueda
mizadas. También se implementaron estrategias de markei




digital, como publicidad en redes sociales, SEO, y marketing por
correo electrénico, ajustandolas continuamente utilizando datos
analiticos para maximizar su efectividad.

5. Implementacion de Estrategias de Marketing Digital:

Se desarrollaron campafias de marketing digital, incluyendo pu-
blicidad en redes sociales, SEO, marketing de contenidos, y mar-
keting por correo electrénico. Estas estrategias se ajustaron con-
tinuamente utilizando datos analiticos para maximizar su efec-
tividad.

6. Monitoreo y Mejora Continua:

Se estableci6 un sistema de monitoreo y mejora continua me-
diante herramientas de anélisis de datos e indicadores de proce-
sos claves, permitiendo ajustes rapidos y efectivos en las estra-
tegias para adaptarse a las tendencias del mercado y necesidades
de los clientes (Rura Consultores, 2023).

Este enfoque estructurado y dindmico permitira a DENNIS CAR
S.A.C. no solo incrementar sus ventas, sino también fortalecer
su presencia en el ambito nacional e internacional.

IMPLEMENTACION DE FASES DE LA
TRANSFORMACION DIGITAL

2.

2.1. Mapeo y caracterizacion de los procesos cla-
ves del servicio automotriz

El mapeo y caracterizaciéon fue fundamental para entender en
profundidad el funcionamiento interno de DENNIS CAR S.A.C.
y establecer una base sélida sobre la cual construir su transfor-
macioén digital (Rura Consultores, 2024).

Para la caracterizacion de procesos, se elaboraron fichas de pro-
ceso detalladas, que describian en profundidad las actividades,
responsabilidades y flujos de trabajo involucrados. Ademas, se
establecieron 18 indicadores de procesos clave en la empresa,
que servirian como métricas para evaluar la eficiencia y efectivi-
dad de la implementacion (Tabla 1).

Una vez identificados los procesos se elabor6 el mapa de proce-
sos a nivel macro como se observa en la Figura 2.

Tabla 1. Indicadores de procesos clave del servicio automotriz de Dennis Car S.A.C.
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Figura 2. Mapa de procesos a nivel macro
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Fuente: Rura Consultores (2023).

Al optimizar y digitalizar los procesos claves, la empresa no solo
mejord su eficiencia operativa, sino que también pudo ofrecer
un mejor servicio a sus clientes, consolidando su posicion en el
mercado automotriz.

2.2, Diseno y desarrollo de pagina web y tienda
virtual

El diseno y desarrollo de la pagina web y la tienda virtual de
DENNIS CAR S.A.C. fue una actividad central en su estrategia
de transformaci6n digital. El primer paso en el disefio y desarro-
llo de la pagina web y la tienda virtual fue la planificacién y de-
finici6n de una estrategia clara.

Se llevaron a cabo reuniones con los principales interesados de
la empresa para entender sus necesidades, objetivos y expecta-
tivas. Se realizaron estudios de mercado y analisis de la compe-
tencia para identificar tendencias y mejores practicas en el sec-
tor automotriz. El siguiente paso fue el disefno de la interfaz de
usuario (UI) y la experiencia de usuario (UX). Se contrat6 a un
equipo de disenadores y desarrolladores web especializados
para crear una estructura de navegacion clara y facil de usar. Se
realizaron prototipos que mostraban la disposicion de los ele-
mentos y la funcionalidad de la pagina. La atencion se centrd en
crear un disefo responsivo que se adaptara a diferentes disposi-
tivos, asegurando una experiencia de usuario coherente y agra-
dable tanto en ordenadores como en moviles y tablets (Rura
Consultores, 2024a).

La tienda virtual se construyd sobre una plataforma de comercio
electronico robusta, integrando funcionalidades como catalogos
de productos, carrito de compras, métodos de pago seguros y un
sistema de gestion de inventarios. Se aseguraron de que la pla-
taforma fuera escalable y capaz de manejar un alto volumen de
trafico y transacciones.

Antes del lanzamiento oficial, se realizaron pruebas exhaustivas
para asegurar que la pagina web y la tienda virtual funcionaran
sin problemas. Se corrigieron errores y se optimizaron aspectos
técnicos para garantizar una experiencia de usuario fluida. Una
vez que todo estuvo en orden, se lanz6 la plataforma al publico,

acompafiada de una campana de marketing digital para generar
expectacion y atraer a los primeros usuarios.

2.3. Diseflo e implementaciéon de estrategias de
marketing digital

La empresa adoptd un enfoque integral, combinando varias téc-
nicas y herramientas digitales para aumentar su visibilidad,
atraer nuevos clientes y fidelizar a los existentes.

El primer paso en el disefio de las estrategias de marketing digi-
tal fue la definicion de objetivos claros y especificos en un plan
de marketing digital. DENNIS CAR S.A.C. se centr6 en aumen-
tar las ventas online, expandir su base de clientes tanto mayo-
ristas como minoristas y mejorar la interaccién con los clientes
actuales. Se realiz6 una segmentacion detallada del pablico ob-
jetivo, identificando distintos perfiles de clientes segtin sus ne-
cesidades, comportamientos y preferencias (Rura Consultores,
2024b).

Para mejorar la visibilidad de su nueva pagina web y tienda vir-
tual, DENNIS CAR S.A.C. implement6 una estrategia de optimi-
zacion para motores de bisqueda (SEO). Se llevaron a cabo in-
vestigaciones de palabras clave relevantes para el sector auto-
motriz, y se optimizaron los contenidos de la pagina web para
incluir estas palabras clave de manera natural y efectiva. Ade-
maés, se mejoro la estructura del sitio, se increment6 la velocidad
de carga y se optimizd el disefio mévil (Rura Consultores,
2024c¢).

El marketing de contenidos fue una herramienta esencial para
atraer y retener alos clientes. Se cre6 un blog dentro de la pagina
web donde se publicaron articulos informativos y de valor sobre
temas relacionados con la industria automotriz, como manteni-
miento de vehiculos, novedades del sector, y consejos para com-
pradores. También se produjeron videos y tutoriales que se com-
partieron en las redes sociales y en la propia tienda virtual. Este
enfoque no solo ayudd a posicionar a la empresa como un refe-
rente en el sector, sino que también mejor6 el SEO y aument6 la
interaccién con los usuarios.

3. RESULTADOS

Los principales resultados obtenidos estan relacionados al nivel
de madurez digital comparado en el diagnostico digital (inicial)
con la implementacion de acciones de mejora, los resultados lo-
grados en la implementacion del servicio de marketing digital y
estrategias para el lanzamiento de la tienda virtual, y las leccio-
nes aprendidas del proyecto.

3.1. Nivel de madurez digital

El nivel de madurez digital de la empresa experiment6 un nota-
ble crecimiento del 18%, pasando de un nivel inicial intermedio
a un nivel avanzado. Este avance se refleja en un porcentaje dg
implementacion del 85% en las diferentes 4reas de la em -




Tabla 2. Comparacion de resultados de evaluacion del nivel de
madurez digital en el diagnéstico digital y con las acciones de
mejora implementadas

Diagndstico digital Acciones de Mejora
SECCIONES DE implementadas %Varia-
EVALUACION Porcen- Porcen- ci6n
DEL NIVEL DE taje de Nivel de taje de Nivel de (me-
MADUREZ DIGI- | imple- Madurez | imple- | Madurez | jora/ini-
TAL menta- digital menta- digital cial)
ciéon ciéon
Seccion 1: Habili-
. AVAN- AVAN-
dades y Capaci- 75% ZAD 84% 12%
dad de la empresa 0 ZADO
Seccién 2: Comu- o AVAN- o AVAN- o
nicaciones 75% ZADO 88% ZADO 17%
o . INTER-
Seccion 3: Datos 41% BASICO 70% MEDIO 71%
Seccion 4: Cultura o AVAN- o AVAN- o
Digital 75% zapo | %% | ‘zapo 13%
Seccion 5: Trans- INTER- INTER-
formacién 50% MeDIO | %% | MEDIO | 20%
Seccion 6: Estra- o % o INTER- o
tegia 40% BASICO 65% MEDIO 63%
Seccion 7: Imple- o < INTER-
mentacion 41% BASICO 72% MEDIO 77%
RESULTADO
g o INTER- N AVAN- o
DE EY(’?II\;UA 59% MEDIO 77% ZADO 12%

Figura 2. Resultados del nivel de madurez digital con las acciones de
mejora implementadas

Resultados del Diagnostico Empresarial - Nivel de Madurez
Digital

Seccién 1: Habilidades y

Capacidad de la empresa
100%

a0 B84%

80

Seccion 72
Implementacién 5o,

gy, Seccion 2:
Comunicaciones

65%

Seccién 6: Estrategia 70% Seccién 3:Datos

Seceién 51 B5%  Seceion 4: Cultura Digital
Transfermacién

Fuente: Dennis Car S.A.C. (2024).

3.2. Resultados logrados con la implementacion
del servicio de modelado 3D con BIM

A continuacidn, se presentan los resultados logrados en una ta-
bla concisa, detallando cada proposito, logros y beneficios logros
del proyecto de implementacién del servicio automotriz.

Tabla 3. Resumen logrados en la implementacion del servicio de mar-

keting automotriz

con redes so-
ciales

grada con las
principales re-
des sociales.

y facilidad
para realizar
compras on-
line.

Proposito Logro Beneficio Indicador
Plan de mar-
1. Desarro- | keting digital
llar un plan de | completoy de- | Aumento en la
marketing di- | tallado, inclu- | captacion de
gital para la yendo estrate- | nuevos clien- | Plan de mar-
captacion de gias para la tes del sector | keting digital
nuevos clien- | captacion de automotriz, desarrollado al
tes del sector | clientes mayo- | tanto mayoris- | 100%
automotriz ristas y mino- | tas como mi-
(mayoristasy | ristas del sec- | noristas.
minoristas) tor automo-
triz.
Mayor visibili-
Paginaweby | dad delaem- Pagina web
2. Disefiar e | tienda virtual | presa en inter- slr
. . publicada al
implementar | funcional, net y aumento o as
P . e 100%, tienda
una pagina atractivay op- | del trafico - -
> - 5 virtual inte-
web y tienda timizada para | web. Mejora rada a redes
virtual ame- | la captacion de | en la experien- §ociales con
dida integrada | clientes, inte- | cia del cliente

catalogo de
productos en
venta.

3. Imple-
mentar cam-
panas de mar-
keting digital
para captar
nuevos clien-
tes del sector

Campanas de
marketing di-
gital efectivas
y bien seg-
mentadas, di-
rigidas a clien-
tes potenciales
del sector au-

Aumento en el
alcance y la vi-
sibilidad de la
marca a nivel
nacional. In-
cremento en la
generacion de
leads y ventas

automotriz a . provenientes
X . tomotriz en ~
nivel nacional p de campanas
todo el pais. C
digitales.

Campanas de
marketing di-
gital desarro-
lladas al 100%.

Fuente: Dennis Car S.A.C. (2024a).

3.3. Lecciones aprendidas del proyecto

El proyecto permite identificar las siguientes lecciones aprendi-

das:

a. Mapear procesos es crucial en toda organizaciéon: La impor-

tancia de realizar un mapeo exhaustivo de los procesos y
puestos de trabajo radica en la capacidad de identificar areas
de mejora, eliminar redundancias y establecer una base
firme para la optimizacion de los servicios automotrices.
Este andlisis detallado permite a la empresa detectar inefi-
ciencias y puntos criticos que pueden estar afectando la pro-
ductividad y calidad del servicio.

b. Diseflo visual son factores criticos para el éxito de una tienda
virtual: Se invirti6 tiempo y recursos en crear una tienda vir-
tual atractiva, intuitiva y facil de usar. Esto se tradujo en una
mayor tasa de conversién y una mejor experiencia para los
clientes.

c. Estrategias digitales para fortalecer la Marca: Implementar
de manera efectiva un plan de marketing digital y estrategias
de contenido es esencial para mejorar la visibilidad y 1a repu-
tacion de la marca "Dennis Car". Crear contenido atractivo y



relevante, disefiado especificamente para la audiencia obje-
tivo, es fundamental para generar interaccion y fidelizacion.

herramientas de analisis y automatizaciéon permitieron
ofrecer una experiencia de usuario superior
e La empresa se encuentra ahora mejor preparada para

4. CONCLUSIONES Y PERSPECTIVAS FUTU- afrontar los desafios del futuro en el sector automotriz.

RAS
En cuanto a las perspectivas futuras del impacto del servicio y
Tras el andlisis de resultados del proyecto de implementacion  estrategias de marketing en Dennis Car:
ejecutado por la empresa, se puede concluir:

Las acciones de mejora implementadas durante el pro-
yecto han impulsado un notable crecimiento en el nivel
de madurez digital de la empresa, situdndola ahora en
un nivel avanzado.

La implementacion de una estrategia de marketing di-
gital integral permiti6 a Dennis Car S.A.C. no solo au-
mentar significativamente sus ventas, sino también ex-
pandir su mercado a nivel nacional e internacional.

La optimizacién de su presencia digital y la creaciéon de
una tienda virtual efectiva facilitaron la atraccion de
nuevos clientes y la fidelizacion de los existentes, de-

A medida que Dennis Car S.A.C. avanza en su estrate-
gia de marketing digital, tiene la oportunidad de forta-
lecer su marca y su compromiso con la responsabilidad
social.

La empresa puede aprovechar su plataforma digital
para comunicar sus iniciativas de sostenibilidad y res-
ponsabilidad social corporativa (RSC), como la promo-
cién de vehiculos eléctricos y tecnologias verdes.

A medida que la empresa contintia optimizando y ex-
pandiendo sus estrategias digitales, se espera una di-
versificacion aiin mayor de su base de clientes.

La capacidad de innovar continuamente y adoptar nue-

mostrando el poder del marketing digital en el sector vas tecnologias fortalecera la posiciéon de la empresa

automotriz. como lider en el sector automotriz.
e El rediseno de la pagina web y la integracion de
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