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Resumen

La presente investigacion, que tiene como objetivo principal plantear un plan de
marketing digital para incrementar la cartera de clientes de la empresa de seguridad
electronica, Piura, fue desarrollado bajo una investigacion de tipo aplicada, con un
disefio no experimental, y un enfoque mixto de tipo propositivo. En lo referido al
instrumento de recoleccion de datos se utilice una encuesta compuesta de 24
preguntas con respuestas cerradas en una escala de Likert. Tal encuesta se aplico
a una poblacion 46 empresas ubicadas en la ciudad de Piura y Castilla. Los datos
fueron procesados y validas en Microsoft Excel. Ademds, se utilizé ficha
documentaria para recopilar informacion sobre estrategias y tendencias de la
aplicacion de herramientas de marketing digital. Se concluyé que el desarrollo e
implementacion de plan de marketing digital en el cual se desarrollen estrategias
de marketing bajo el enfoque de las 4F (Flujo, Funcionalidad, Fidelizacién y
Feedback) si coadyuva a la empresa de seguridad electrénica en sus planes de

incrementar su cartera de clientes en la ciudad de Piura.

Palabras Clave: Marketing digital, cartera de clientes, herramientas digitales,

redes sociales, plan de Marketing.

Vil



Abstract

The present research, whose main objective is to propose a digital marketing plan
to increase the customer portfolio of the electronic security company, Piura, was
developed under an applied type of research, with a non-experimental design, and
a mixed propositional approach. As for the data collection instrument, a survey
composed of 24 questions with closed answers on a Likert scale was used. The
survey was applied to a population of 46 companies located in the city of Piura and
Castilla. The data were processed and validated in Microsoft Excel. In addition, a
documentary record was used to collect information on strategies and trends in the
application of digital marketing tools. It was concluded that the development and
implementation of a digital marketing plan in which marketing strategies are
developed under the 4F approach (Flow, Functionality, Fidelity, and Feedback) does
help the electronic security company in its plans to increase its portfolio. of

customers in the city of Piura

Keywords: Digital marketing, customer portfolio, digital tools.
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.  INTRODUCCION

La coyuntura actual generada por la pandemia COVID ha acelerado cambios en
paradigmas de varios campos sociales, como es el caso del marketing digital; las
compafiias han encontrado la posibilidad de fortalecer las relaciones comerciales
con sus clientes, sin limite alguno de espacio y tiempo. “El Covid-19 ha generado
cambios en la forma como se desarrollan las relaciones, especificamente en las
ventas B2B. En la actualidad, los consumidores buscan experiencias sin altercados,
anticipatoria, relevante y conectada; es decir, su interés principal es adquirir lo que

quieren, en el momento que lo deseen sin que nada se interfiere.” (Balis, 2021).

Segun resultados de un estudio realizado por CPI, el 45% de los encuestados
indicaron que la delincuencia y/o falta de seguridad ciudadana ocupa el segundo
lugar de los principales problemas del Peru, (CPI, 2021). En Piura, 52 familias se
vieron afectadas por actos delictivos como sicariato, extorsion, entre otros; (La
Hora, 2021). Esta situacién, obligo a las empresas y a la poblacién en general a

buscar soluciones efectivas para enfrentar a la delincuencia.

Segun datos del INEI, en el 2019 el sector de servicios de seguridad privada tuvo
un crecimiento del 1.32%; siendo las camaras de vigilancia uno de los productos
con mayor demanda (Arcila, 2020), por su practicidad y bajo costo de instalacién y
mantenimiento. En efecto, las personas buscan salvaguardar la seguridad de sus
familias y sus negocios, y el servicio de vigilancia privada es una alternativa viable

y sostenible.

Por otro lado, la pandemia aceler6 el proceso de transicion de los canales
tradicionales de marketing y comercializacion hacia herramientas digitales basadas
en la internet tales como: redes sociales, B2B, entre otros; los cuales brindar
grandes posibilidades de crecimiento para que las pymes de servicios puedan
crecer de manera sostenible. Un estudio realizado en Ecuador para Pymes
concluyo que el uso de social-media es, hoy en dia, la principal herramienta para
generar publicidad, (Lépez et al., 2019).

El marketing digital es, hoy en dia, una herramienta de comercializacién efectiva
y versatil, ya que, mediante el uso de tecnologias de la informacion, las empresas

pueden interactuar con sus clientes y consumidores, al mismo tiene que reciben
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retroalimentacion importante para la mejora continua. Ademas, facilita la ejecucion
de estrategias de incremento de cartera de clientes y de posicionamiento, pero
también minimizando de manera significativa los costos de implementacion
(Hernandez et &l., 2021)

En Peru, el estudio “Readaptarse para crecer: el impacto en las pymes peruanas
a un ano de la pandemia” realizado por Microsoft, concluydé que mas del 87% de
las pymes lograron reactivarse gracias a la adopcioén del marketing digital (RPP,
2021).

Piura tiene un gran potencial de desarrollo gracias a sus ventajas comparativas
en cuanto a recursos naturales como Petréleo, gas, agricultura, mineria y turismo;
asimismo, tiene grandes desafios en infraestructura, salud y educacion (Ipanaqué,
2021), estas condiciones la convierten en un lugar atractivo para la inversion y para
el desarrollo de empresas de servicios, como puede ser empresas relacionadas al
rubro de seguridad electrénica privada.

Para conocer la realidad de la empresa, la cual brinda servicio de seguridad
electrénica, y cuenta con mas de 21 afios de experiencia en la provincia de Talara,
y justificar la aplicacién del trabajo de investigacion, se entrevisté a su Gerente
General, quien manifesté que, si bien en los primeros meses de restriccion sanitaria
los ingresos de la empresa disminuyeron en un 30%, conforme se fue reactivando
la economia la empresa fue recuperando clientes y beneficios, gracias al buen
relacionamiento con sus clientes. Asimismo, el Gerente General mencioné que la
empresa tiene una presencia importante en la provincia de Talara, con una cartera
de clientes consolidada de muchos afios atras, y ahora tiene en sus planes
incursionar en la provincia de Piura, finalmente indicd, que esta convencido que, a
través del marketing digital, puede introducir la marca de la empresa y asi captar

nuevos clientes (Andia, 2021).

En base a lo antedicho, el trabajo de investigacion plantea las siguientes
preguntas de investigacion, ¢(De qué manera un plan de marketing digital
incrementara la cartera de clientes de la empresa de seguridad electrénica en la
ciudad de Piura?, ¢,Cual es el comportamiento de los consumidores potenciales de

una empresa de seguridad electronica?, ¢ Cual es la situacion interna y externa



actual de la empresa de seguridad electronica? Y ¢Qué estrategias de marketing
digital incrementaran la cartera de clientes de una empresa de seguridad
electronica? Por tanto, se ha planteado como objetivo general: Plantear un plan de
marketing digital para incrementar la cartera de clientes de la empresa de seguridad
electronica, Piura. Para lograr tal objetivo, se establecieron estos objetivos
especificos: Identificar el perfil de comportamiento de los consumidores potenciales
de la empresa de seguridad electronica, Piura. Realizar un diagndstico del proceso
de publicidad digital de la empresa Seguridad Electronica, Piura. Determinar las

estrategias de marketing digital para la empresa de seguridad electrénica en Piura.



II. MARCO TEORICO

A nivel internacional se ha podido constatar de importantes trabajos de
investigacion afines al presente trabajo. A continuacion, mencionamos los

siguientes:

Watini et &l., (2022), en su trabajo denominado “Adaptation of Digital Marketing
of Coffee MSME Products to Digital Transformation in the Era of the Covid-19
Pandemic”. Los autores, mediante un estudio exploratorio, abordaron la influencia
de la pandemia en la aceleracion del proceso de transformacion digital y adaptacion
a los sistemas digitales de las MIPYMES de Malasia. Los autores concluyeron que
las MIPYMES deben adoptar estrategias de marketing digital para mejorar su
posicionamiento en el mercado, tales como tiendas virtuales, el uso de WhatApps
para venta directa y personalizada y uso de cédigos QR-Code para compartir

catalogos, ofertas de manera efectiva y a bajo costo.

Yongvongphaiboon & Chantamas (2021), en su trabajo de investigacion
“Influence of digital marketing Influence of digital marketing Influence of digital
marketing”. Los autores definieron como objetivo establecer la importancia relativa
en la comunicacion del marketing digital para influir en los conceptos de confianza
y como conduce a la eficacia del desempefio de la empresa y del cliente en la
industria del acero para la construccién en Tailandia. Los autores, a través de un
disefio exploratorio, abordaron la problemética de las empresas del acero para la
construccion, quienes basan sus estrategias de relacionamiento a la asistencia de
eventos comerciales, relaciones comerciales y telemarketing, siendo estas
herramientas eficaces para la coyuntura actual. Los autores establecieron que el
uso adecuado del marketing digital y sus herramientas de comunicacion (social-
media, entre otros.) influye positivamente en los niveles de confianza del cliente y

por ende en la eficacia del desempefio de la empresa.

Erlangga et al., (2021), en su trabajo de investigacion “Effect Of Digital Marketing
And Social Media On Purchase Intention Of Smes Food Products”. El objetivo fue
establecer cual es la influencia del marketing digital a través de las redes sociales
en las decisiones de compras de las pymes. El estudio fue realizado en la provincia

de Banten, Indonesia, para lo cual entrevistaron a un total de 210 pymes mediante
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un muestreo aleatorio. Considerando que las pymes contribuyen con el 60.3% del
PBI de Indonesia, los autores abordaron la probleméatica que sufrieron las pymes
durante la pandemia, donde muchas tuvieron que cerrar sus operaciones. Mediante
el método de investigacién descriptiva cuantitativa, los autores concluyeron que el
uso del marketing a través de redes sociales tiene una influencia en la decision de

compra de los productos de las pymes.

Nyagadza (2020), en su trabajo de investigacion “Search engine marketing and
social media marketing predictive trends”. Mediante un enfoque de investigacion
inductivo, el propdsito del autor fue analizar las tendencias predictivas del uso de
redes sociales y de motores de busqueda, search engine marketing, en inglés,
(SEM). El autor mencioné la necesidad de un cambio de paradigma respecto al
marketing digital, que el uso masivo de Facebook como medio principal de
publicidad y captacion de clientes ya no es tan efectivo, debido a los problemas de
imagen que la red social (aun la mas grande del mundo) ha tenido en los ultimos
afos debido a asuntos de privacidad de datos. El autor indica que el uso de micro-
blogging o el intercambio de videos cortos en redes sociales (Tik tok), Social
messaging o el uso de mensajeria social de las empresas para brindar soporte
rapido a sus clientes (chatbot), Blogging para generar contenido mediante la
generacion de espacios de opinion de los consumidores, son las tendencias que
cualquier empresa debe considerar al momento de implementar su plan de

marketing.

A nivel nacional, diversos trabajos de investigacion a fines han abordado el tema.

A continuacién, se mencionan los siguientes:

Oré (2021), en su trabajo de investigacion “The effect of digital marketing on
customer relationship management in the education sector: Peruvian case”. La
autora buscOd determinar cual es el impacto del marketing digital en la
administracion del relacionamiento con los clientes. A través, de un disefio de
investigacion no experimental correlacional transeccional, se utilizé una encuesta a
228 padres de familia de la institucion educativa. El autor concluy6 que el marketing
de contenidos, mediante el uso de redes sociales, tiene un impacto positivo en la
gestion operativa del relacionamiento con los clientes. Asi también, concluy6 que
la masificacion del uso de redes sociales ha influenciado en la adopcion de nuevas
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herramientas digitales asincronicas capaces de aumentar el didlogo entre

empresas y consumidores.

Alarcon (2021), en su trabajo de investigacion “Plan de marketing digital para
incrementar las ventas en la empresa Grupo SL Ingenieros S.A.C, Chiclayo.” El
objetivo fue formular un plan de marketing digital para incrementar las ventas en la
empresa Grupo SL Ingenieros S.A.C, Chiclayo. La autora, a través de una
investigacion de tipo descriptiva propositiva, con un enfoque cuantitativo, concluyo
que la formulacién y despliegue de un plan de marketing basado en las 4F del
marketing digital y la constante capacitacion de los asesores de ventas tiene un
impacto en el incremento de las ventas. Asimismo, la autora concluyo que las redes
sociales, como herramientas de marketing digital, debe cumplir con caracteristicas
de fluidez, facilidad de manejo y la posibilidad de comunicarse de manera rapida

con personal de ventas.

Tapia & Oblitas (2021), en su trabajo de investigacion “Marketing Digital y su
Influencia en el incremento de las ventas en la empresa Minimarket Tapia,
Moyobamba 2021”. El objetivo fue establecer el nivel de relacionamiento existente
entre marketing digital y el incremento de ventas en la empresa Minimarket Tapia,
Moyobamba 2021. Mediante un enfoque cuantitativo de tipo aplicado, los autores
realizaron una encuesta a 97 empresas clientes. Los resultados de la investigacion
determinaron la existencia de una relacion positiva entre el marketing digital y el
incremento de las ventas. El indice de Rho de Spearman de ambas variables fue
del 0.990.

Guillen (2020), en su trabajo “Estrategias de Marketing Digital en albergues de
Lima, 2020”. El autor buscé “Identificar las estrategias de marketing digital utilizadas
en albergues de Lima, 2020”. A través de una investigacion aplicada, y el uso de
una encuesta a 56 jefes de albergues de la ciudad de Lima, el autor determin6 que
las estrategias de marketing digital que la mayoria de los albergues tienen pensado
utilizar herramientas basadas en redes sociales para la generacién de contenido
rapido, y que estas les pueden coadyuvar a generar ventajas competitivas para
maximizar sus ingresos; asi también, el uso de programas de incentivos podria

ayudar a fidelizar a su publico objetivo.



Talledo (2020), en su trabajo de investigacion “Estrategias de Marketing Digital
en la Captacién de Clientes en un Hostal de Nuevo Chimbote, 2020”. El objetivo de
la investigacion fue establecer la influencia de las estrategias de marketing digital
para lograr incrementar la cartera de clientes en un Hostal de Nuevo Chimbote
2020. Mediante una investigacion cuantitativa con disefio correlacional, el autor
aplicé un cuestionario a 46 clientes ocasionales del hotel. El autor encontré una
relacion positiva entre las variables marketing digital e incremento de la cartera de
clientes. El autor recomendo aplicar estrategias de marketing digital enfocadas en
redes sociales como facebook, youtube, linkedin para lograr llegar a mas clientes
potenciales. Asi también, el autor identifico que el 60% de los clientes encuestados

utilizaron facebook para su blsqueda de servicios de hospedaje.

Farro (2019), en su trabajo de investigacion “Marketing digital para el incremento
de las ventas en una agencia de carga”. El objetivo fue establecer la influencia del
marketing digital en el aumento de las ventas en una agencia de carga de Lima
Metropolitana, especificamente en el manejo de redes sociales para mejorar las
ventas. El autor hizo una revision bibliografica exhaustiva, ademas, utilizé
herramientas de recoleccion de datos para determinar si el uso de elementos de
marketing digital podria impactar fuertemente en el crecimiento de la empresa. El
autor determiné que en efecto el marketing digital es hoy por hoy una herramienta
imprescindible para cualquier empresa. Asi mismo, concluye que el uso de redes
sociales fortalece el nivel de posicionamiento de la marca, y tener mayor cercania
al cliente y clientes potenciales. Finalmente recomendé que las primeras
herramientas de marketing digital que se deben adoptar son las paginas de
contenidos, redes sociales, SEO de google, por su facil adopcion y bajo costo.

Las bases tedricas que sustentan el trabajo de investigacion son las siguientes:

Para determinar la relevancia del marketing digital en la actualidad, Tabuena et

al. (2022) seinalaron que:

En la actualidad, la digitalizacion es un proceso ineludible. Dado que cualquier
persona sabe utilizar las redes sociales y pasa gran parte de su dia en linea, una
empresa debe garantizar su presencia en linea. La estrategia de marketing digital

ayuda a una empresa a identificar y atender de una manera eficaz las necesidades



de los clientes. Por otro lado, hace una critica a la poca efectividad de las
estrategias de marketing tradicional, como los anuncios impresos, por su alto costo

y poco impacto.

Lara G. et al. (2022), sostienen que cualquier estrategia de marketing debe
disefiarse sobre la base de 4 componentes, conocido como 4F del marketing digital:

flujo, funcionalidad, feedback vy fidelizacion.

Figura 1

Las 4F (dimensiones) del marketing digital

Informacion

Multidireccional
dad
Facilidad
+Usabilidad

Comunicacion
+Honestidad

Respuesta
100% medible

Fi

Nota. Las 4F del marketing digital. Fuente: baseceromarketing (2021)

Flujo se refiere a la dinamica que el sitio web le ofrece al usuario, el contenido
debe ser fluido, interactivo, atractivo e interesante. Funcionalidad, los sitios web
deben tener una navegabilidad intuitiva y de facil acceso al usuario, de esta manera
se asegura que el usuario no abandone el sitio web. Feedback, debe generar una
interaccién o dialogo constante y rapido con el usuario y la marca, mediante la
captura de sus opiniones, por ejemplo, en redes sociales, se les hace entender que
son importantes para la marca. Fidelizacion, una vez lograda la relacién con el



usuario, se debe lograr que esta sea a largo plazo, mediante la entrega de

contenidos atractivos, comunidades de usuario.

Una herramienta importante para poner en accion las estrategias de marketing
es el desarrollo de un plan de marketing. Fuentes (2021) citando a Armstrong &
Kotler (2013) sostiene que un plan de marketing es una herramienta que coadyuva
a llegar al mercado objetivo, crear y sostener una relacién a largo plazo con el
cliente objetivo y mejorar la rentabilidad. Un plan de marketing debe incluir un
andlisis situacional (FODA), objetivos del plan, estrategia y roles y funciones de los

responsables del marketing (p. 77).

Continuando con Fuentes (2021), indica que “una herramienta destacada para
desarrollar un plan de marketing es SOSTAC que es acronimo de: Analisis

Situacional, Objetivos, Estrategia, Tactica, Acciones y Control.”

Tabla 1

Marco de trabajo SOSTAC para disefiar un plan de marketing digital

Sigla Driver Detalle
S: |Andlisis Responde a la pregunta ¢ Donde estamos ahora?
situacional Herramientas: FODA; tendencias del mercado,

analisis de competidores, capacidades internas

O: |Objetivos Responde a la pregunta ¢ Donde queremos estar?
Herramientas: 5 objetivos: Sell: objetivos de
adquisicién y retencién de clientes, Server: objetivos
de satisfaccion del cliente, Sizzle - factor sorpresa
(valor agregado), Speak: atraer a los clientes, Save:
ganancias de eficiencia cuantificadas.

S: |Estrategias Responde a la pregunta ¢ Cémo lograremos esto?
Herramientas: Segmentacion, posicionamiento,
mercado objetivo, SEM.

T. |Tacticas Responde a la pregunta ¢Como haremos
exactamente esto?
Herramientas: 4F del marketing digital

A: |Acciones Detalle de las tacticas
Responsabilidades, procesos y sistemas,
competencias, agencias externas




C: Control Responde a la pregunta ¢(Cémo monitoreamos el
desempeiio?

Herramientas: Indicadores claves, web Analytics
(Google Analytics), reportes.

Nota. Tabla detallada del método SOSTAC para elaborar un plan de marketing
digital. Por cada drive se detalla una guia para su correcta elaboracion. Fuente:

Elaboracion propia.

Gavilan (2021) que refiere a Selman (2017) indica que “el marketing digital es un
set de estrategias de mercadeo que se aplican en la internet y que se enfocan en

orientar los habitos de los usuarios en una determinada pagina web.”

Ayman & Kaya (2020) sostienen que La digitalizacion ha jugado un papel
importante en el célere avance de la economia global. En los mercados de paises
desarrollados, las organizaciones digitalizadas tienen una participacion del 75-80%
del marketing total en comparacion con las economias en desarrollo. La
digitalizacion esta logrando que las marcas estén donde estan sus clientes, a través

de las redes sociales: Facebook, Twitter, YouTube, Instagram. (p.115).

(Dwivedi, Y. K., Rana, N. P., Slade, E. L., Singh, N., & Kizgin, H., 2020) Dwivedi
et al. (2020) sostienen que:

La rapida adopcién y generalizacion de las TICs y medios digitales esta
generando un impacto significativo en la forma de hacer marketing. Ahora, los
consumidores tienen una influencia significativa sobre las marcas, productos y
servicios y esto esta siendo aprovechado por las empresas, quienes se enfocan en
generar relaciones sin barreras. Las redes sociales se han vuelto un canal
importante para el desarrollo de actividades de marketing y publicidad para atraer
clientes y motivarlos a adquirir sus productos y/o servicios, ademas, los autores
refieren a estudios que han identificado factores relacionados con la publicidad en

redes sociales que pueden predecir la intencién de compra. (p. 3)
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La "conectividad instantanea" de Internet mévil hace que la importancia de los
escenarios de los usuarios sea mas prominente e "integra personas y maquinas en
una sola"; La reuniébn comunitaria hace que el crowdsourcing, la innovacion y las

promociones colectivas emerjan en los modelos de negocio.

Puthussery (2020) sostiene que los elementos claves del marketing digital, el
facil acceso a los productos y servicios desde cualquier medio electrénico, la
construccion de ventajas competitivas a través del uso de tecnologia web, como
redes sociales, para identificar patrones de comportamientos de los consumidores
en tiempo real y la eficiencia en la construccion de la marca, mediante el uso de
redes sociales y otras plataformas digitales para interactuar de manera directa con

sus consumidores y compartir sus motivaciones.

Continuando con Puthussery (2020), menciona que plataformas basadas en
marketing de afiliados (empresas, consumidores, websites, etc.) ganan comisiones
cada vez que un usuario ingresa a su web y realiza una accion (e.g. dar clic en un
anuncio), Display ads para mostrar publicidad patrocinada a través de foros, audios,
informacion semantica, anuncios de navegador web, email marketing, Search
Engine Marketing (SEM) para generar trafico hacia una website mediante el pago
por clics o por impresiones, Social web marketing que se refiere a la publicidad en
redes sociales (facebook, youtube, twitter, pinterest, tiktok, etc.), Social networking
site que sirve para construir redes de relacionamiento entre usuarios que comparten
preferencias personales, profesionales, hobbies, experiencias, etc.; e In-gamer
advertising donde empresas pueden anunciar productos o servicios en una
plataforma de juego digital. Finalmente, el autor hace una mencién sobre el uso de
WhatsApp como medio de publicidad masiva y de bajo costo, ya que usuarios de

cualquier edad o estrato social interactian para compartir informacién personal.

Kotler et al. (2021) sostienen que en empresas de los sectores de servicios,
hosteleria y de alta tecnologia vienen implementando interfases de clientes por
niveles basados en tecnologias de la informacién como Al, chatbot, mensajeria
movil (WhatsApp) para mejorar la experiencia del cliente. No es que reemplacen el
trabajo de las personas sino que agilizar el proceso de respuesta y por ende

incrementa el nivel de relacionamiento. (p 174, 175).
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En cuanto a la cartera de clientes se refiere a un registro que clasifica a los
consumidores actuales y potenciales de un determinado negocio. Su importancia
radica en la posibilidad de crear estrategias de fidelizacion mas efectivas y
personalizadas, al fortalecer el vinculo cliente-vendedor y amplia el conocimiento
de sus necesidades ESAN (2022). El mismo autor refiere que para mantener una
carte de clientes es fundamental analizar el grado de lealtad, de esta manera se
podra evaluar las probabilidades de que un cliente mantenga una relacion
comercial. Si un cliente no esta conforme con el servicio, lo mas seguro es que el

valor de la cartera descienda y en consecuencia afecte el negocio.

Kotler et al. (2021) refiren al marketing personalizado como el proceso de
fidelizaciébn mediante la generacién de contenido digital dinAmico y personalizado
segun el perfil del cliente. Los mismos autores refieren que el marketing
personalizado se puede generar en tres niveles: a) Marketing informativo para
generar ofertas, promociones adecuadas segun el personal del cliente b) Marketing
interactivo para generar canales de interfaces de comunicacion bidireccional e
interactuar de manera efectiva con los clientes y ¢) Marketing inmersivo, donde los
especialistas en marketing involucran profundamente a los clientes en experiencias

sensoriales. (p. 168).

Campos (2019) menciona a Alcivar, S. (2018) sobre el proceso de fidelizacién
del cliente, y por ende el incremento de la cartera, se debe interactuar durante un
periodo determinado con los clientes; ademas, recomienda ofrecer una web donde
se lleve a cabo la implementacién de un registro de contactos sélidos y de compras
regulares, que permita disponer de informacién oportunidad para convertir al cliente

en uno fiel a su marca o servicio.

Matsumoto (2014) recomienda “el uso del modelo Servqual para identificar las
expectativas y percepciones de los clientes, a través de cinco dimensiones, y asi

poder plantear estrategias que permitan incrementar la cartera de cliente.”

Continuando con Matsumoto (2014), SERVQUAL es una herramienta de
investigacion comercial que permite medir el nivel de servicio que tiene cualquier
tipo de organizacion de acuerdo con las brechas existentes entre las expectativas

y las percepciones de los clientes. El SERVQUAL facilita la obtencion de opiniones
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del cliente respecto con el nivel de servicios, comentarios y sugerencias de los

clientes para mejorar ciertos factores.

El modelo SERVQUAL cuenta con dimensiones para medir la calidad del servicio
Lovelock & Wirtz (2009):

Tabla 2

Dimensiones del modelo SERVQUAL

Criterios Variables

Fiabilidad Se refiere a la capacidad de una empresa para
desarrollar el servicio de forma fiable y cuidadosa, si
cumple con sus promesas, soluciones de problemas y
con precio.

Seguridad Es la capacidad de los empleados para generar en los
clientes credibilidad y confianza.

Elementos tangibles |Relacionado con la apariencia fisica, instalaciones,
infraestructura, equipos, personal y materiales.

Empatia Relacionado al nivel de atencién personalizada que
ofrece una empresa a sus clientes, ejemplo: Horarios
flexibles, atencion personalizada

Nota. SERVQUAL cuenta con cinco dimensiones: a) fiabilidad b) sensibilidad c)
seguridad d) empatia y e) elementos tangibles. Para efectos de la investigacion
se utilizaran solo cuatro dimensiones que se detallan en la tabla 2. Fuente:
Lovelock & Wirtz (2009).

De La Cruz et al. (2021) indican que el modelo SERVQUAL es una herramienta
aplicable y moldeable para medir la percepcion del cliente con respecto a la calidad
del servicio; ademas, la facilidad de adaptacion del modelo permite estructuras

estrategias de marketing segmentadas. (p. 118-120).
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. METODOLOGIA

En el siguiente capitulo se detallaran los aspectos metodologicos que se

aplicaron en el siguiente estudio.
3.1.Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizara sera de tipo aplicada, puesto que se
buscara una solucion practica respecto a la aplicacion del marketing digital para
incrementar la cartera de clientes. Al respecto, (Vargas, 2009) hace referencia a
(Murillo 2008) quien afirma que la investigacion aplicada o practica busca la
aplicacion de conocimientos adquiridos, al mismo tiempo se adquieren nuevos
conocimientos. Continuando con (Vargas, 2009), también menciona a (Padron,
2006), quien afirma que el tipo de investigacion aplicada esta orientada a resolver

problemas cotidianos o buscar soluciones practicas.

Segun Serrano (2020), las investigaciones de tipo aplicada demuestran que es
una actividad de adquisicidon de conocimientos cientificos mas practicos y su

aplicacion a situaciones reales.

De acuerdo con la naturaleza de la investigacion, se aplicara un disefio no
experimental de corte transversal o transeccional, debido a que la investigacion se
ejecutara sin variar las variables de la investigacién, simplemente se observara su
comportamiento en su contexto actual, y luego analizar los resultados. Fernandez
& Baptista (2014).

La investigacion tendra un enfoque mixto de tipo propositiva. Lo que se busca, a
través del estudio de las variables es plantear una solucion practica para aplicar el
marketing digital para que la empresa en estudio logre incrementar su cartera de

clientes.

A continuacion, se muestra el esquema grafico para la utilizacion del disefio:

M » O » D P




Donde:

M: Marco tedrico e investigaciones
O: Realidad de las variables de la investigacion
D: Diagnostico del contexto de las variables

P: Disefo de la propuesta

3.2.Variables y operacionalizacion

La matriz de operacionalizacion esta adjunta en el Anexo 1.
Definicion conceptual

Variable independiente: Marketing digital. Gavilan (2021), el marketing digital
es un set de estrategias de mercadeo que se aplican en lainternet y que se enfocan

en orientar los habitos de los usuarios en una determinada pagina web.

Variable dependiente: Cartera de clientes. ESAN (2022), la cartera de clientes
es un registro que clasifica a los consumidores actuales y potenciales de un

determinado negocio.
Definicién operacional

Variable independiente: Marketing digital. Proceso mediante el cual se aplican
estrategias de marketing de una determinada marca en la internet, y donde el

andlisis de los resultados de tales estrategias se mide en tiempo real.

Variable dependiente: Cartera de clientes. Es la base de datos de los clientes

actuales y potenciales de una determinada empresa.
Indicadores

De acuerdo con la matriz de operacionalizacién de las variables, a continuacion,

se presentan las dimensiones con sus correspondientes indicadores:

Para la variable independiente marketing digital, los indicadores que se
consideran por dimension son: Para la dimension Flujo los indicadores son: Fluidez,
atractivo e interesante. Para la dimension Funcionalidad los indicadores son:

navegabilidad, intuitiva, accesibilidad. Para la dimension Feedback los indicadores
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son: Interaccion, rapidez y opinién de la marca. Finalmente, para la dimension

Fidelizacion los indicadores son: Relacionamiento.

Para la variable dependiente cartera de clientes, los indicadores que se
consideran por dimension son: Para la dimension Fiabilidad son: Tiempo de
servicio. Para la dimension Seguridad: Seguridad y confiabilidad. Para la dimension
Elementos tangibles: Equipos y apariencia. Finalmente, para la dimension Empatia
los indicadores son: Atencion personalizada, horarios flexibles, y comprension de
las necesidades.

Escala de medicion
Variable Independiente Marketing digital: Escala de Likert
Variable Dependiente Cartera de clientes: Escala de Likert y nominal
3.3.Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

La poblacién comprende empresas formales del rubro comercio, de la provincia
de Piura, que segun datos de CAMCOPIURA (2021), son un total de 50, siendo
esta la poblacion a trabajar en la presente investigacion. Grasso (2016) indica que,
si bien las investigaciones ponen interés en poblaciones compuestas por personas,
también es factible poblaciones cuyos miembros no son personas como bancos,

escuelas, entre otros.

Criterios de inclusion: Seran incluidas las empresas cuyos locales y/o oficinas

estén ubicados en la ciudad de Piura y Castilla.

Criterios de exclusién: Seran excluidas aquellas empresas que no cuenten con

oficinas y/o locales dentro de las ciudades de Piura y Castilla.

(Fernandez y Baptista, 2014) afirman que los elementos de la poblacion en una
investigacion deben reflejar y compartir caracteristicas requeridas en la

investigacion como, lugar, tiempo, etc.
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Muestra

Segun (Ferndndez y Baptistas, 2014), es dificil medir a toda la poblacion, asi
que, por lo general, se selecciona una muestra que pretenda ser un reflejo final de
la poblacién; ademas, con la excepcidon de los censos, las investigaciones deben
tener una muestra con el fin de economizar recursos y optimizar los tiempos para
la recoleccion de los datos. Para la presente investigacion se determiné una

muestra de 46.

Zz*p*q
" “ Z2xpxq+ (N—1)*E2

Donde:

n = muestra

Z = nivel de confianza

N = Numero de elementos de la poblacién
E = margen de error

P = proporcién de éxito

Q = proporcién de fracaso

3 1.962% x 0.5 * 0.5
"~ 1.962 % 0.5 % 0.5 + (50 — 1) * 0.052

n

n =46
Muestreo

Se consideré un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple. Segun
(Fernandez y Baptistas, 2014), las muestras probabilisticas se obtienen definiendo
las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestro, a través de una

seleccién aleatoria 0 mecéanica de los elementos.

Segun (Grasso, 2016), el muestreo aleatorio simple es de facil ejecucion,
siempre que los elementos de una poblacién sean numerables facilmente, por

ejemplo, los alumnos de un colegio.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun (Fernandez y Baptistas, 2014) finalizada la etapa de seleccion del disefio
de investigacion y la muestra requerida segun el alcance del estudio, lo siguiente
es recolectar los datos necesarios respecto a las caracteristicas o variables de las

unidades de muestreo.

La técnica de recoleccion de datos que se utilizé fue la encuesta, por ser una
técnica muy util y versatil para el proceso de recoleccion de datos. Segun Grasso
(2016), la encuesta es de gran utilidad cuando se trata de estudiar hechos sociales
0 psicosociales que no pueden ser estudiados integramente en el laboratorio;
ademas, cuando el objetivo es evaluar los resultados de proyectos sociales de

intervencion.

Se utilizé el cuestionario digital Google Form con preguntas cerradas con escalas
de Likert y de tipo ordinal. El cuestionario fue validado por tres expertos en el tema.
Palella & Martins (2021) recomiendan que por lo menos tres expertos del tema

validen el instrumento.
Validez

Quero, (2010) afirma que el coeficiente de consistencia interna de Cronbach
permite calcular la confiabilidad de un instrumento compuesto por una escala Likert.
Asimismo, el autor recomienda que los valores calculados no deben ser inferiores

a 0.80. El resultado del coeficiente Cronbach fue de 0.95.
3.5.Procedimientos

Para el proceso de recoleccion de datos se procedié a consultar informacién
sobre la cantidad de empresas registradas en la Camara de Comercio de Piura
convenientes para trabajo de investigacion, se obtuvo una poblacién de 50, luego
se obtuvo una muestra de 44 empresas que cuenten con oficinas y/o locales en las
ciudades de Piura y Castilla. A continuacion, se muestra el flujo de trabajo de la

aplicacion de la encuesta:
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Figura 2

Flujo del proceso de recoleccion de datos

Inicio

Distribucion de la
| encuesta por email,
whatsapp.

|

Presentacion de la

Elaboracién de la
encuesta en la
plataforma google form

Validacion de la pagina web actual
encuesta por jueces
expertos
l No Recoleccién de
datos

Es conforme —

| Procesamiento de los

Si datos en Microsoft Excel

¢ y presentacién de
resultados

Aplicacion de la prueba
Alfa de Cronbach para
validar jucio de expertos

Fin

Nota. Diagrama de flujo que muestra paso a paso el proceso de recolecciéon de
datos. Fuente: Elaboracion propia

3.6.Métodos de analisis y datos

Se utilizara el método deductivo, que es un tipo de razonamiento usado para
aplicar leyes o teorias a casos singulares. Segun Prieto (2017). el método deductivo

basado en ciertos fundamentos tedricos, hasta llegar a hechos o practicas

19



concretas. Por otra parte, (Arrieta, 2020) hace mencion sobre las caracteristicas del
método deductivo, que son: Las conclusiones se establecen a partir de
generalizaciones, es util cuando no se pueden observar las causas de un
fendmeno, y no genera por si mismo nuevo conocimiento, mas bien verifica

conocimientos previos.

Los datos recolectados fueron tabulados y procesados en Microsoft Excel, de
esta manera se obtendra informacién que facilitarq, por un lado, tendencias y
caracteristicas para el disefio de las herramientas que se aplicaran en plan de
marketing digital; y el perfil del publico objetivo para de esta manera disefiar

estrategias de comercializacion efectivas.
3.7.Aspectos éticos

Segun Del Castillo y Rodriguez (2018), esto significa que la ética es la
moralidad humana que debe existir en el comportamiento humano, por lo tanto, los

derechos humanos de propiedad intelectual deben ser respetados.

Asi también, la universidad César Vallejo, en su cédigo de ética con resolucion
N°126-2017/UCV, establece los siguientes principios relacionados a la ética
académica: a) Honestidad, referida al respeto a la propiedad intelectual de otras
investigaciones sefaladas en el trabajo, b) Rigor cientifico, en cuanto a la
rigurosidad en el proceso de recoleccion y andlisis de datos, ¢) Responsabilidad,

para cumplir con los requisitos establecidos en los proyectos de investigacion.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico N1: Identificar el perfii de comportamiento de los
consumidores potenciales de la empresa de seguridad electronica, Piura.

Se analizaron los resultados de la encuesta. Variable cartera de clientes:

Tabla 3
Resultados de la variable dependiente Cartera de clientes

Tangibles Empatia Fiabilidad Seguridad

fr % fr % fr % fr %
Nada de acuerdo 0% 1 2% 0% 1 1%
Regular 5 11% 7 14% 8 12% 7 12%
De acuerdo 19 36% 17 30% 25 41% 19 35%
Muy de acuerdo 20 35% 23 41% 19 30% 23 40%
g(‘:’urgfé%tame”te de 10 18% 7 12% 10  16% 9 12%
Total 46 100% 46 100% 46 100% 46 100%

Nota. Base de datos del cuestionario de recoleccién de datos para medir la
cartera de clientes. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

La Tabla 3 muestra los resultados obtenidos de la encuesta. El 35% valor6 con
“Muy de acuerdo” la dimension Elementos Tangibles, la interpretacion es que los
encuestados valoran que la empresa ofrezca canales de atencion a través de redes
sociales, y que estos sean modernos y atractivos. El 41% valoré con “Muy de
acuerdo” la dimension Empatia, la interpretacion es que los encuestados buscar
servicios de atencion al cliente 24/7, sean flexibles y personalizados. El 41% valoré
con “De acuerdo” la dimension Fiabilidad, la interpretacién es que los encuestados
valoran que los servicios ofrecidos sean fiables y estén siempre disponibles sea por
redes sociales u otro medio digital. El 40% valoré con “My de acuerdo” la dimension
Seguridad, la interpretacion es que los encuestados valoran que los servicios y
canales de atencién estén disponibles con o sin internet; ademas, sugieren el uso

de herramientas como WhatsApp, chatbot como medio de comunicacion constante.
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Objetivo especifico N2: Realizar un diagnostico del proceso de publicidad

digital de la empresa Seguridad Electronica, Piura.

Se analizaron los resultados de la encuesta. Variable Marketing digital:

Tabla 4
Resultados de la variable independiente Marketing Digital
Feedback Fidelizacién Flujo Funcionalidad
fr % fr % fr % fr %
Nada de acuerdo 9 8% 5 7% 6 5% 10 9%
Regular 20 21% 15 18% 21 27% 19 22%
De acuerdo 35 47% 32 48% 33 49% 35 52%
Muy de acuerdo 17 17% 19 20% 12 12% 10 11%
Completamente de 9 8% 5 7% 6 7% 6 6%
acuerdo
Total 46 100% 46 100% 46 100% 46 100%

Nota. Base de datos del cuestionario de recoleccion de datos para medir el
marketing digital. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

La Tabla 5 muestra los resultados obtenidos de la encuesta. El 47% valoré con
“Muy de acuerdo” y 21% “Regular” respectivamente la dimensién Feedback, la
interpretacion es que la pagina web presenta informacion clara, estan los datos de
contacto actualizados, pero podria incluir herramientas en tiempo real para la
retroalimentacion con los usuarios. El 48% valoré con “Muy adecuado” y 18%
“Regular” respectivamente la dimensién Fidelizacién, la interpretacion es que la
pagina web si muestra informacién adicional, la informacién es pertinente y que se
puede incluir otras opciones para mantener fidelizado al cliente. EL 49% valoré con
“‘Muy de acuerdo” y el 27% “Regular respectivamente la dimension Flujo, la
interpretacion es que los encuestados opinan que la pagina web es amigable y
cuenta con cierto grado de fluidez respecto con su navegabilidad, pero que podria
ser mejor y adecuarse a los estandares actuales. El 52% valoré con “Muy de
acuerdo” y 22% “Regular respectivamente la dimensién Funcionalidad, la
interpretacion es que la pagina web muestra informacion actualizada y diafana de

los servicios.
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También se recab0, mediante una ficha documentaria, informacién con respecto
al historial de ventas de los periodos comprendidos entre 2019 y 2021, para

complementar la evaluacion del objetivo especifico N2:

Tabla 5

Ficha documentaria de las ventas 2019 al 2021

Investigadores Andia Rodriguez, Hisheel Brenda Carolain
Manrigue Palacios, Damaris Elisa

Empresa Empresa de seguridad electrénica

Trabajo de

Marketing digital para incrementar la cartera de clientes de

investigacion : L )
g una empresa de seguridad electronica, Piura

%crecimien-
to

Ventas anuales 84,475 92,266 96,751 15%

2019 2020 2021

La ficha documental recoge informacion sobre las ventas anuales de los periodos 2019
al 2021 en la ciudad de Talara, tal informacién permite evaluar la sostenibilidad de la
empresa, de esta manera se puede indagar y evaluar la fortaleza interna para
desarrollar la tesis propuesta

Nota. La ficha documentaria muestra las ventas anuales de los periodos 2019 al
2012 y el porcentaje decrecimiento entre periodos. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

De acuerdo con la informacion descrita en la ficha documentaria, a pesar de la
crisis econdémica generada por la pandemia la empresa de seguridad electronica
mostro un crecimiento en sus ventas del 15% en la ciudad de Talara. Tales
resultados demuestran que las estrategias de publicidad digital han tenido un
impacto positivo en el despliegue de la estrategia comercial y de publicidad de la
empresa de seguridad, pero, al ser Piura un mercado mas grande y con mas
competencia, la estrategia de publicidad debera adecuarse a los estandares de tal

mercado.
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Objetivo especifico N3: Determinar las estrategias de marketing digital para la

empresa de seguridad electronica en Piura.

Se elaboré una ficha documentaria:

Figura 3

Ficha documentaria estrategias de marketing digital

Se refiere a la dinAmica que el sitio web
le ofrece al usuario, el contenido debe
ser fluido, interactivo, atractivo e
interesante.

Ficha del proceso Version Fecharevision
MARKETING DIGITAL 1 1705/2022
Autor Asociacion Mexicana de Investigadores de la Comunicacion, AMIC
Titulo 50 Tendencias y predicciones de marketing digital
Afio 2019
Web https://infolibros.org/pdfview/1814-50-tendencias-y-predicciones-de-marketing-digital-2019-amic
Resumen del relevamiento de informacion
Dimensiones Resultados
Flujo: Dotar la pagina web y redes sociales con estrategias de Fast Content o

contenido rapido que se pueda visualizar en equipos smartphone, tables.
Implementar estrategias de Marketing de Contexto que permita brindar
infformacién oportuna desde, ejemplo, si un usuario busca en google
"Seguridad electrénica" se envie publicidad de la empresa a sus cuentas
de redes sociales. (p. 37-38)

Funcionalidad:

los sitios web deben tener una
navegabilidad intuitiva y de facil acceso
al usuario, de esta manera se asegura
que el usuario no abandone el sitio web

Implementar Podcasts y Videos incrustados relacionados a temas de
seguridad y prevencion, mediante el cual se ofrezca asesoria al usuario de
una manera dinamica y directa. Crear una cuenta en Spotify. (p. 38-39).
Adquisiciéon de WhatApps Business para generar contenido publicitario,
sistema de venta directa, envio de videos cortes del servicio. (p. 18)

Feedback:

Debe generar una interaccién o diadlogo
constante y rapido con el usuario y la
marca, mediante la captura de sus
opiniones, por ejemplo, en redes
sociales, se les hace entender que son
importantes para la marca

Implementar Chatbots en la pagina web y redes sociales de la empresa
que de respuesta rapida y en tiempo real al usuario respecto con:
Servicios, cotizaciones, contacto con asesores de ventas. (p. 5)

Fidelizacion:

una vez lograda la relaciéon con el
usuario, se debe lograr que esta sea a
largo plazo, mediante la entrega de
contenidos atractivos, comunidades de
usuario.

Implementar servicios de email marketing contextual para el envio de
informaciéon dinamica sobre promociones, recordatorios de fechas
importantes para el cliente, reportes de estado del servicio. (p. 22)

Adquirir servicios de Google Ads para generar publicidad patrocinada a
potenciales anunciantes y priorizar la marca en las bdsquedas de servicios
relacionados. (p. 33)

Nota. Ficha documentaria de las estrategias de marketing digital de mayor
influencia. Fuente: AMIC (2019)
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos seran discernidos con los objetivos planeados para el
trabajo de investigacion, los antecedentes de estudios y con trabajos de

investigacion referidos en el marco teérico.

En relacion con el objetivo especifico N1, Identificar el perfil de comportamiento
de los consumidores potenciales de la empresa de seguridad electronica, Piura.
Los resultados reflejan que los clientes, en la actualidad, valoran la disposicion de
herramientas digitales que les facilite la comercializacion e interaccion con la
empresa. Estos resultados se coinciden con Watini et al., (2022), quienes, mediente
un estudio exploratio, concluyeron que las MIPYMES estan experimentando la
influencia de la transformacién digital, por lo que el uso de herramientas digitales
para poner en marcha estrategias de marketing digital. Los resultados también
guardan relacién con los de Yongvongphaiboon & Chantamas (2021), los autores
concluyeron que herramienta es de comunicacion de maketing digital como social

media, etc.; influyen positivamente en los niveles de confianza de los clientes.

Los resultados también mostraron que los clientes buscan promociones,
informacion de servicios en redes sociales, esto coincide con la investigacion de
Erlangga et al., (2021), quienes evaluaron la influencia del marketing digital, a
través del uso de redes sociales, en el proceso de decision de compras en las
PYMES, para lo cual entrevistaron, aleatoriamente, a 210 PYMES. También, se
menciona a (L6épez et al., 2019), quienes, realizaron un estudio de PYMES en
Ecuador, concluyendo que las redes sociales son, hoy en dia, una de las principales

herramientas para la generacion de publicidad y, por ende, influir en su crecimiento.

Los resultados también coinciden con la investigacion de Oré (2021). El autor
determind que la implementacién de estrategias basadas en marketing de
contenido tiene un impacto positivo en la gestién del relacionamiento con los
clientes, quienes valoran servicios de atencion al cliente flexibles, adaptables a sus
necesidades y que estén disponibles en redes sociales 24/7. También con Talledo
(2020), que encontré una relacion positiva entre las estrategias de marketing digital

y en el incremento de la cartera de clientes.
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En lo concerniente con el objetivo especifico N2, Realizar un diagndstico del
proceso de publicidad digital de la empresa Seguridad Electrénica, Piura, los
resultados demostraron que el contar paginas web atractivas visualmente, con una
buena navegabilidad, con contenido actualizado y atencion en tiempo real es una
fortaleza e influye con su decision de compra. Estos resultados coinciden con lo
referido con Guillen (2020), el autor concluy6 los clientes valoran la generacion de
contenido a traves del uso de redes sociales y paginas web dinamicas y atractivas.
También se justifica con (RPP, 2021) quien refiere un estudio realizado pr Microsoft
respecto con la reactivacion post-pandemia del 87% aproximado de PYMES

gracias a la implementacion de estrategias de marketing digital.

Segun los resultados, los clientes valoran la funcionalidad como una
caracterisitcas importante de las paginas web y redes sociales en el proceso de
decision de compra; es decir, que muestren contenido claro y un formato intuitivo;

ademas, de incluir herramientas

Asi también, los resultados demostraron que los clientes esperan que la pagina
web y redes sociales cuenten con herramientas que faciliten el registro de sus
opiniones y consultas sobre la calidad de los servicios, estas caracteristicas
formentan la fidelizacion de los clientes. Los resultados coinciden con la
investigacion de Nyagadza (2020), quienes concluyeron que el uso de herramientas
como chatbot, blogging y servicios de mensajeria instantanea para facilitar el
registro de opiniones de los consumidores son una buena alternativa para fidelizar

a los clientes.

Respecto a la evaluacion de las ventas de los periodos 2019 al 2021. La empresa
presentd un incremento en sus ventas en la ciudad de Talara del 15%, gracias al
buen manejo de herramientas de marketing digital. Tales resultados coinciden con
el trabajo de Farro (2019), quien concluy6 que la implementacion de estrategias de
marketing digital tiene influencia en el aumento de las ventas. A esto debemos
referir las perspectivas de crecimiento del sector de seguridad privada segun (INEI,
2019), y a lo mencionado por (Arcila, 2020) respecto con la creciente demanda de
las camaras de vigilancia, el cual es uno de los principales productos de la empresa.
Los resultados también se justifican el trabajo de Tapia & Oblitas (2021), quienes
mediante un enfoque cuantitativo realizaron una encuesta a 97 empresas clientes,
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concluyendo que el incremento de las ventas estan influenciadas con estrategias

de marketing digital.

Respecto con el objetivo especifico N3, Determinar las estrategias de marketing
digital para la empresa de seguridad electronica en Piura, se trabajé una ficha
documental de las 50 tendencias y predicciones de marketing digital segun AMIC
(2019). Al respecto, los datos coinciden con (Hernandez et al., 2021), quienes
determinaron que el marketing digital es una herramienta efectiva y versatil que
potencial la capacidad de las empresas para interactuar y fidelizar a sus
condiciones. Se encontrd informacion respecto con el uso de WhatApps Business
para implementar tiendas virtales. Esta informacion coincide con la investigacion de
Watini et &l., (2022), quienes medidante un estudio exploratio, estudiaron la
influencia de la pandemia covid-19 en la aceleracion de la transformacion digital en
MIPYMES en Malasia. Uno de los hallazgo fue la masificacién del WhatApps para
la generacon de tiendas virtuales, socializacién de catalogos y ofertas, por su facil
implementacion y bajo costo.También Nyagadza (2020), quien analizé las
tendencias predictivas del uso de redes sociales y de motores de busqueda (SEM)
para la captacion de clientes. El autor refirid el uso de micro-blogging, chatbot y
Social messaging como herramientas para soporte de atencién a los clientes.
También coincidieron con la investigacion de Talledo (2020), sobre las estrategias
de marketing digital para la capacitacién de clientes siendo su recomendacion el
uso de redes sociales como Facebook, youtube y linkedin para implementar
estrategias de marketing digital y asi incrementar la cartera de clientes. La
recoleccion bibliografica también refiere la tendencia en el uso de email marketing
contextual, Fast Content para generar contenido disponible desde cualquier
dispositivo electrénico, lo cual coincide con Farro (2019) quien estudio la influencia
del marketing digital especificamente el uso de redes sociales, generacién de
contendio rapido, uso del SEO de google para generar campafas publicitarias
efectivas. También, con Guillen (2020) quien, en su trabajo de investigacion sobre
estrategias de marketing digital, determiné que el uso de redes sociales para

generar contenido es parte de la ventaja competitiva de las empresas.

Finalmente, respecto con el objetivo general Plantear un plan de marketing digital

para incrementar la cartera de clientes de la empresa de seguridad electronica,
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Piura, se ratifica que un plan de marketing digital es importante para el logro de los
objetivos de la empresa relacionados a incrementar su cartera de clientes en la
ciudad de Piura, lo que coincide con los resultados de la investigacion de Alarcon
(2021), donde la autora concluyd que el disefio de un plan de marketing digital
basado en las 4F, y ademas, la capacitacion de los asesores de ventas en el manejo
de herramientas digitales definitivamente tiene un impacto positivo en los objetivos
de ventas. También con lo sefialado por Tabuena et al. (2022), quienes refieren
que la digitalizacién es un proceso ineludible para las empresas, por la masificacion
en el uso de redes sociales y marketing de contenido en reemplazo del marketing

tradicional particularmente por su alto costo y poco impacto.
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VI. CONCLUSIONES

Se realiz6 un andlisis del perfil de posibles consumidores, se concluye que los
consumidores valoran recibir atencion personalizada, que se adapte a sus
necesidades; ademas, que se utilicen redes sociales como medio para agilizar el

proceso de venta y post-venta.

Se determiné que estrategias de publicidad ejecutadas mediante el uso de
herramientas digitales como redes sociales, WhatsApp, generacion de contenido y
posicionamiento en buscadores, si tiene un impacto positivo en los ingresos de la

empresa de seguridad e incrementa la fidelizacion de los clientes.

Se establece que el uso de herramientas digitales como: Chatbots, whatsApp
business, fast content, email marketing contextual, etc.; facilitan el proceso de

fidelizacién por su facil adopcién, bajo costo y constante evolucién.

Finalmente, se establece que el disefio e implementacién de un plan de
marketing digital es importante para direccionar las estrategias de marketing a los
objetivos empresariales. Un plan de marketing digital define el derrotero que se
debe seguir para optimizar la implementacion de herramientas digitales revisadas.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda asignar a una persona responsable de la implementacion y
gestion de dicho plan, ya que su desarrollo involucra grandes esfuerzos no solo en
la gestion de herramientas digitales como redes sociales chatbot, entre otros; sino
también, en gestiones relacionadas al relacionamiento con los clientes que

aseguren su fidelizacion.

Se recomienda que la empresa se agencia de empresas especializadas de
marketing digital como Google, Facebook, entre otros; que garantice la continuidad
de las herramientas de marketing digital detalladas en el plan propuesto, de tal

manera la atencion sea 24/7.

Se le recomienda la implementacién de planes de capacitacién al equipo de
ventas y staff, sobre el uso de herramientas digitales como, WhatsApp Business ,
fast content, email marketing, entre otros; que les agilice el proceso de atencion
antes, durante y después de la venta de algun servicio, y por en consecuencia,

coadyuve a la fidelizacion de los clientes actuales y nuevos clientes.

Se recomienda a la gerencia general liderar la implementacién del plan de
marketing digital propuesto, ya que, tal como se evidencia en la investigacion, los
planes de marketing digital deben estar alineados al plan estrategia de la empresa,;

y ademas, deben ser liderados por la Alta Direccion.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Validacién de instrumento

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS

NOMBRE DEL EXPERTO

Lic. Wilmar Francisco Vigo Lépez

PROFESION

Administrador

ESPECIALIDAD Marketing
GRADO ACADEMICO Licenciado en Administracion
EXPERIENCIA 15 afios

PROFESIONAL (ANOS)

CARGO

Administrador

Titulo de la investigacion:

Marketing digital para incrementar la

electrénica, Piura.

cartera de clientes de una empresa de seguridad

3 DATOS DEL TESISTA

3.1. NOMBRES Y APELLIDOS Andia Rodriguez, Hisheel Brenda Carolain
Manrique Palacios, Damaris Elisa
3.2. PROGRAMA DE PRE Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela

GRADO

Académico Profesional De Administraciéon

4 INSTRUMENTOS EVALUADO 1. Entrevista « )
2. Cuestionario X)
3. Lista de cotejo ()
4. Diariodecampo ( )
5. OBJETIVOS DEL GENERAL

INSTRUMENTO

Plantear un plan de marketing digital para incrementar
la cartera de clientes de la empresa de seguridad
electréonica, Piura

ESPECIFICOS

- Identificar el perfil de comportamiento de los
consumidores potenciales de la empresa de
seguridad electrénica, Piura.

- Realizar un diagndéstico interno y externo de la
empresa de seguridad electrénica, Piura.

- Determinar las estrategias de marketing digital
para la empresa de seguridad electrénica en
Piura

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para
que Ud. Los evalue marcando con un aspa (x) en “A” si estda de ACUERDO, en “D” si esta en
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACURDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS.

N° 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTOS
Variable: Marketing Digital: Flujo
1 . . . A (X) DO
“La pagina web de la empresa es atractiva visualmente” (1).
Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
2 “En la pagina web se encuentra facilmente lo que se busca” A (X ) L)
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
3 A (X ) D ()
“La pagina web es amigable y facil de navegar”
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
4 A (X ) D ()

“La pagina web se actualiza constantemente”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

SUGERENCIA

Variable: Marketing Digital: Funcionalidad




“La pagina web informa adecuadamente sobre los servicios
de la empresa”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X )

SUGERENCIA

D (

6 “La pagina web es intuitiva mientras se navega por ella” A (X)) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
’ “La pagina web cuenta con un contenido claro y A (X)) b ()
comprensible SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
8 " C T » A X ) D ()
La pagina web cuenta con un disefio Figura muy bueno
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
Variable: Marketing Digital: Feedback
° “La pagina web cuenta con email o teléfono de contacto” A (X ) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
10 “Los internautas pueden proporcionar feedback a la pagina A (X)) b ()
web” (1). Nada de acuerdo (2) Regular (3)
Desacuerdo (4) Muy de acuerdo (5) Completamente de SUGERENCIA
acuerdo
11 “La pagina web produce emociones positivas en el ACX) b ()
internauta SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
12 . -, . ” A (X)) D ()
El internauta comprende la informacion de la pagina web
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
Variable: Marketing Digital: Fidelizacion
13 “Se puede recibir atencion mediante la pagina web” A (X)) D ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
14 “Los clientes se encuentran satisfecho con la informacion de A b ()
la pagina web SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
15 B . . . . . . A (X)) D ()
Es facil de compartir el link y/o cédigo QR de la pagina web
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
16 A (X)) D ()

“La pagina web tiene informacién adicional de interés”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

SUGERENCIA

Variable: Cartera de clientes / Fiabilidad




“La empresa debe desempenar bien el servicio por primera
vez”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

La empresa debe agenciarse del uso de redes sociales para
proporcionar su servicio en el momento que prometio

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

Variable: Cartera de clientes / Seguridad

Los servicios deben estar disponibles las 24 horas, aun
cuando haya problemas de internet

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

Valora que la empresa cuenta con varios canales de

comunicacioén para su atenciébn como whatssap, chatbox, etc.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

Variable: Cartera de clientes / Elementos tangibles

El personal de atencioén al cliente y paginas web y redes
sociales deben ser atractivas y modernas

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

La aplicacion del servicio debe estar disponible desde las
redes sociales

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

Variable: Cartera de clientes / Empatia

Valora que la empresa cuenta con servicios y aplicaciones
de atencion las 24 horas.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X) D (

SUGERENCIA

)

Valora que la empresa cuente servicios flexibles de acuerdo
con sus necesidades y posibilidades.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

PROMEDIO OBTENIDO

AX) D (

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

FIRMA DEL EVALUADOR




Anexo N° 02: Validacién de instrumento

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

Lic. Abraham José Garcia Yovera

PROFESION

Administrador

ESPECIALIDAD

Administracion

GRADO ACADEMICO

Licenciado en Administraciéon

EXPERIENCIA
PROFESIONAL (ANOS)

10 anos

CARGO

Administrador

Titulo de la investigacion:
Marketing digital para incrementar la
electrénica, Piura.

cartera de clientes de una empresa de seguridad

3 DATOS DEL TESISTA

3.1. NOMBRES Y APELLIDOS

Andia Rodriguez, Hisheel Brenda Carolain
Manrique Palacios, Damaris Elisa

3.2. PROGRAMA DE PRE Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela
GRADO Académico Profesional De Administracion
4 INSTRUMENTOS EVALUADO 1. Entrevista ()
2. Cuestionario x)
3. Lista de cotejo ()
4. Diariodecampo ()
5. OBJETIVOS DEL GENERAL

INSTRUMENTO

Plantear un plan de marketing digital para incrementar
la cartera de clientes de la empresa de seguridad
electréonica, Piura

ESPECIFICOS

- Identificar el perfil de comportamiento de los
consumidores potenciales de la empresa de
seguridad electrénica, Piura.

- Realizar un diagndstico interno y externo de la
empresa de seguridad electrénica, Piura.

- Determinar las estrategias de marketing digital
para la empresa de seguridad electréonica en
Piura

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para
que Ud. Los evalue marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO, en “D” si esta en
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACURDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS.

N° 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTOS
Variable: Marketing Digital: Flujo
1 ; . . A (X) DO
“La pagina web de la empresa es atractiva visualmente” (1).
Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
2 “En la pagina web se encuentra facilmente lo que se busca” A (X)) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
3 A (X ) D ()
“La pagina web es amigable y facil de navegar”
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
4 A (X ) D ()
“La pagina web se actualiza constantemente”
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
Variable: Marketing Digital: Funcionalidad




“La pagina web informa adecuadamente sobre los servicios
de la empresa”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X )

SUGERENCIA

D (

6 “La pagina web es intuitiva mientras se navega por ella” A (X)) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
’ “La pagina web cuenta con un contenido claro y A (X)) b ()
comprensible SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
8 “ s T » A X ) D ()
La pagina web cuenta con un disefio Figura muy bueno
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
Variable: Marketing Digital: Feedback
° “La pagina web cuenta con email o teléfono de contacto” A (X)) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
10 “Los internautas pueden proporcionar feedback a la pagina A (X)) b ()
web” (1). Nada de acuerdo (2) Regular (3)
Desacuerdo (4) Muy de acuerdo (5) Completamente de SUGERENCIA
acuerdo
11 “La pagina web produce emociones positivas en el ACX) b ()
internauta SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
12 . L, . ” A (X)) D ()
El internauta comprende la informacion de la pagina web
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
Variable: Marketing Digital: Fidelizacion
13 “Se puede recibir atencion mediante la pagina web” A (X)) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
14 “Los clientes se encuentran satisfecho con la informacion de A b ()
la pagina web SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
15 B . . . . . . A (X)) D ()
Es facil de compartir el link y/o cédigo QR de la pagina web
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
16 A (X)) D ()

“La pagina web tiene informacién adicional de interés”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

SUGERENCIA

Variable: Cartera de clientes / Fiabilidad




“La empresa debe desempenar bien el servicio por primera

vez

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

La empresa debe agenciarse del uso de redes sociales para
proporcionar su servicio en el momento que prometié

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

Variable: Cartera de clientes / Seguridad

Los servicios deben estar disponibles las 24 horas, aun
cuando haya problemas de internet

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

Valora que la empresa cuenta con varios canales de

comunicacién para su atenciébn como whatssap, chatbox, etc.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X) D (

SUGERENCIA

)

Variable: Cartera de clientes / Elementos tangibles

El personal de atencion al cliente y paginas web y redes
sociales deben ser atractivas y modernas

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

La aplicacion del servicio debe estar disponible desde las
redes sociales

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

Variable: Cartera de clientes / Empatia

Valora que la empresa cuenta con servicios y aplicaciones
de atencion las 24 horas.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

Valora que la empresa cuente servicios flexibles de acuerdo
con sus necesidades y posibilidades.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D (

SUGERENCIA

)

PROMEDIO OBTENIDO

AX) D (

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES




Anexo No 03: Validacién de instrumento

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICIO DE

EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

Dra. Flor Delicia Heredia Llatas

PROFESION

Administradora

ESPECIALIDAD

Administracién

GRADO ACADEMICO

Doctora en Administracién

EXPERIENCIA B
PROFESIONAL (ANOS)

18 afos

CARGO

Administrador

Titulo de la investigacion:

Marketing digital para incrementar la cartera de clientes de una empresa de seguridad

electronica, Piura.

3 DATOS DEL TESISTA

3.1. NOMBRES Y APELLIDOS Andia Rodriguez, Hisheel Brenda Carolain
Manrigue Palacios, Damaris Elisa
3.2. PROGRAMA DE PRE Facultad de Ciencias Empresariales: Escuela
GRADO Académico Profesional De Administracion
4 INSTRUMENTOS EVALUADO 1. Entrevista )
2. Cuestionario x)
3. Lista de cotejo « )
4. Diariode campo ()
5. OBJETIVOS DEL GENERAL

INSTRUMENTO

Plantear un plan de marketing digital para incrementar
la cartera de clientes de la empresa de seguridad
electrénica, Piura

ESPECIFICOS

- Identificar el perfil de comportamiento de los
consumidores potenciales de la empresa de
seguridad electrénica, Piura.

- Realizar un diagndstico interno y externo de la
empresa de seguridad electréonica, Piura.

- Determinar las estrategias de marketing digital
para la empresa de seguridad electronica en
Piura

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para
que Ud. Los evalue marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO, en “D” si esta en
DESACUERDO, S| ESTA EN DESACURDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS.

N° 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTOS
Variable: Marketing Digital: Flujo
1 L ) ) A (X) DO
“La pagina web de la empresa es atractiva visualmente” (1).
Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
2 “En la pagina web se encuentra facilmente lo que se busca” A (X ) D )
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
3 A (X ) D ()
“La pagina web es amigable y facil de navegar”
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
4 A (X)) D ()
“La pagina web se actualiza constantemente”
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
Variable: Marketing Digital: Funcionalidad




“La pagina web informa adecuadamente sobre los servicios
de la empresa”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X )

SUGERENCIA

D (

6 “La pagina web es intuitiva mientras se navega por ella” A (X)) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
’ “La pagina web cuenta con un contenido claro y A (X)) b ()
comprensible SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
8 “ s T » A X ) D ()
La pagina web cuenta con un disefio Figura muy bueno
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
Variable: Marketing Digital: Feedback
° “La pagina web cuenta con email o teléfono de contacto” A (X)) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
10 “Los internautas pueden proporcionar feedback a la pagina A (X)) b ()
web” (1). Nada de acuerdo (2) Regular (3)
Desacuerdo (4) Muy de acuerdo (5) Completamente de SUGERENCIA
acuerdo
11 “La pagina web produce emociones positivas en el ACX) b ()
internauta SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
12 . L, . ” A (X)) D ()
El internauta comprende la informacion de la pagina web
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
Variable: Marketing Digital: Fidelizacion
13 “Se puede recibir atencion mediante la pagina web” A (X)) b ()
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
14 “Los clientes se encuentran satisfecho con la informacion de A b ()
la pagina web SUGERENCIA
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
15 B . . . . . . A (X)) D ()
Es facil de compartir el link y/o cédigo QR de la pagina web
(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo SUGERENCIA
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo
16 A (X)) D ()

“La pagina web tiene informacién adicional de interés”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

SUGERENCIA

Variable: Cartera de clientes / Fiabilidad




“La empresa debe desempefiar bien el servicio por primera
vez”

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D ()

SUGERENCIA

La empresa debe agenciarse del uso de redes sociales para
proporcionar su servicio en el momento que prometio

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X)) D ()

SUGERENCIA

Variable: Cartera de clientes / Seguridad

Los servicios deben estar disponibles las 24 horas, aun
cuando haya problemas de internet

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X)) D ()

SUGERENCIA

Valora que la empresa cuenta con varios canales de

comunicacion para su atencion como whatssap, chatbox, etc.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

Variable: Cartera de clientes / Elementos tangibles

A (X)) D ()

SUGERENCIA

El personal de atencion al cliente y paginas web y redes
sociales deben ser atractivas y modernas

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X)) D ()

SUGERENCIA

La aplicacion del servicio debe estar disponible desde las
redes sociales

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A(X) D ()

SUGERENCIA

Variable: Cartera de clientes / Empatia

Valora que la empresa cuenta con servicios y aplicaciones
de atencion las 24 horas.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X)) D ()

SUGERENCIA

Valora que la empresa cuente servicios flexibles de acuerdo
con sus necesidades y posibilidades.

(1). Nada de acuerdo (2) Regular (3) Desacuerdo
(4) Muy de acuerdo (5) Completamente de acuerdo

A (X)) D ()

SUGERENCIA

PROMEDIO OBTENIDO

AX) D ()

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES
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Anexo N° 04: Autorizaciéon de investigacion

AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION

Piura, 05 septiembre 2021

Srtas:

Damaris Manrique Palacios

Brenda Andia Rodriguez

Por medio de la presente, yo Milton Andia Chunga, identificado con Dni: 10799271, doy
autorizacion a las sefioritas antes mencionadas para que puedan realizar el trabajo de
investigacion, el cual se titula “Marketing digital para incrementar la cartera de clientes de
una empresa de seguridad electrénica, Piura 2022”, la cual requerira del relevamiento de
informacion, la que se comprometen a tratar de manera confidencial de acuerdo a la
normativa vigente. Asi mismo, los resultados de esta investigacion seran entregados a

nuestra empresa para los fines que consideremos conveniente.

Mis saludos cordiales

Atentamente,

Milton Andia Chunga
DNI: 10799271

Autoriza



Anexo No 05: Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla

Operacionalizacién de Variables

Marketing digital para incrementar la cartera de clientes de una empresa de seguridad electrénica, Piura 2022

Dimensiones / pre-

segun las necesidades
cada empresa

de

potenciales
determinada empresa

una

Variable Definicion conceptual Definicion Operacional categorias Indicadores Unidad de medida
Fluidez
Flujo Atractivo
o Proceso mediante el Interesante
Castafo & Jurado, 201.6)’ cual se aplicar estrategias —
conceptualiza el marketing d Keti d Navegabilidad
Variable digital como la aplicacion de e marketing de ~una ; ; - Encuestas con
independiente: estrateaias del  marketing | deferminada marcado en Funcionalidad Intuitiva preguntas basadas en
Per S ateg 9ia internet, y donde el Accesibilidad respuestas con escala
Marketing digital trad|C|ona!, _Pero en  Un o halisis de los resultados - de Likert
entorno digital basado en la : Interaccion
internet de tales estrategias se .
mide en tiempo real Feedback Rapidez
Opinidon de la marca
Fidelizacion Relacionamiento
(Editorial Grudemi Fiabilidad Tiempo de servicio
2021), la cartera de clientes Sequridad Seguridad Encuestas con
. es un registro detallado y g Confiabilidad preguntas basadas en
Variable izado d d | respuestas con escala
dependiente: organizado de todos 10S|  Esla base de datos de Equipos de Likert
- clientes de una empresa;||os clientes actuales y| Elementos tangibles ——
Cartera de clientes ? o A
ademas, se puede clasificar de pariencia

Empatia

Atencion personalizada

Horarios flexibles

comprension de las
necesidades




Anexo 6: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO:  Marketing digital para incrementar la cartera de clientes de una empresa de seguridad electronica, Piura 2022

FORM. HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES E INDICADORES / PRECATEGORIAS
PROBLEMA

PROBLEMA HIPOTESIS GENERAL OBJETIVO VARIABLE INDEPENDIENTE: Marketing digital
GENERAL: GENERAL: Dimensiones / Pre Indicadores / rasgos Escala de medicion

Hi En base a las Categorias

¢De qué | dimensiones del marketing Plantear un plan de Flujo Fluidez
manera un plan de | digital, se puede disefiar un | marketing digital para Atractivo
marketing digital | plan de marketing digital | incrementar la cartera de Interesante
contribuira al | que coadyuve a | clientes de la empresa de Funcionalidad Navegabilidad
incremento de | incrementar la cartera de | seguridad electronica, Intuitiva Escala de Likert
cartera de | clientes de la empresa Piura Accesibilidad
clientes? ) Feedback Interaccién

HIPOTESIS OBJETIVOS Rapidez
ESPECIFICAS ESPECIFICOS Opinion de la marca

PROBLEMAS 3 . ) Fidelizacion Relacionamiento

ESPECIFICOS: H1 Cuél es el | Identificar el perfil de .
comportamiento  de  los comportamiento de  los VARIABLE DEPENDIENTE: _ Cartera de clientes _

¢Cudl es el | consumidores potenciales Dlmenspnes / Indicadores / rasgos Escala de medicion
comportamiento | de una empresa de | consumidores Prelgf"‘tg?g”gs = 5 _
de _ los | seguridad electronica potenciales de I labiliaa IEmMpo de servicio
consumidores o _ Seguridad Seguridad
potenciales de H2 La situacion actual | empresa de seguridad Confiabilidad
una empresa de | de la empresa facilitara la - .
seguridad creacion de un plan de electronica, Piura. Elementos tangibles Equipos i
electronica? marketing que ayude al Apariencia nonlwzi?](;?la de Likert y




¢,Cual es la
situacion interna y
externa actual de
la empresa de
seguridad
electrénica?

¢, Qué estrategias
de marketing
digital
incrementaran la
cartera de clientes
de una empresa
de seguridad
electrénica?

aumento de la cartera de
clientes.

H3 La Fluidez,
navegabilidad e interaccion
de la web permitirdn que las
estrategias de marketing
digital tengan mejores
resultados en su aplicacion.

Realizar un diagnéstico
interno y externo de la
empresa de seguridad
electrénica, Piura

Determinar las
estrategias de marketing
digital para la empresa
de seguridad electrénica

en Piura.

Empatia

Atencion personalizada
Horarios flexibles
comprension de
necesidades

las




Anexo No 07: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario - Trabajo de Investigacion

Este cuestionado es parte del trabajo de investigacion que estoy realizando, cual tiene como objetivo Plantear un plan de marketing digital para incrementar la
cartera de clientes de la empresa de seguridad electrénica, Piura. De antemano le agradezco su participacion.

INSTRUCCIONES

1. Fawvor de responder cada ftem marcando con un aspa (X) la opcién de respuesta que mejor describa su percepcion.
2. No debe quedar ninglin ftem sin ser respondido.
4. Responda con sinceridad, este cuestionario es estrictamente confidencial y solo con fines académicos.

Recuerde, las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo, por lo tanto, NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS.

DATOS GENERALES
Fecha: __ /| | Género: Masculino ( ) Femenino ( ) Edad: Empresa:
DESARROLLO DE LA ENCUESTA
Opciones a marcar seguin su criterio g:g:fgz Regular De acuerdo Muy de acuerdo Cocr‘r;piliitua;ggte

Variable: Marketing digital

1 “La pagina web de la empresa es atractiva visualmente”

2 “En la pagina web se encuentra facilmente lo que se
busca”

Flujo

3 “La pagina web es amigable y facil de navegar”

4 “La pagina web se actualiza constantemente”

5 La péagina web informa adecuadamente sobre los
senicios de la empresa

6 “La pagina web es intuitiva mientras se navega por ella”

7 “La péagina web cuenta con un contenido claro y
comprensible”

Funcionalidad

8 “La pagina web cuenta con un disefio Figura muy
bueno”

9 “La pagina web cuenta con email o teléfono de
contacto”

10 “Los internautas pueden proporcionar feedback a la
pagina web”

11 “La pagina web produce emociones positivas en el
internauta

Feedback

12 “El internauta comprende la informacién de la pagina
web”

13 “Se puede recibir atencién mediante la pagina web”

14 “Los clientes se encuentran satisfecho con la
informacion de la pagina web”

15 “Es facil de compartir el link y/o cédigo QR de la
pagina web”

Fidelizacion

16 “La pagina web tiene informacion adicional de interés”




Cuestionario - Trabajo de Investigacion

Este cuestionado es parte del trabajo de investigacion que estoy realizando, cual tiene como objetivo Proponer un modelo de gestion del conocimiento con el propésito de
mejorar el rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa Petromont. De antemano le agradezco su participacion.

INSTRUCCIONES

1. Favor de responder cada ftem marcando con un aspa (X) la opcion de respuesta que mejor describa su percepcion.
2. No debe quedar ninglin ftem sin ser respondido.
4. Responda con sinceridad, este cuestionario es estrictamente confidencial y solo con fines académicos.

Recuerde, las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo, por lo tanto, NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS.

DATOS GENERALES

Fecha: __ /| | Género: Masculino () Femenino ( ) Edad: Empresa:

DESARROLLO DE LA ENCUESTA

Nada de Completamente

Opciones a marcar segun su criterio Regular De acuerdo |Muy de acuerdo
acuerdo de acuerdo

Variable: Cartera de clientes

1.La empresa debe desempefiar bien el servicio por primera vez

Fiabilidad

2. La empresa debe agenciarse del uso de redes sociales para
proporcionar su senicio en el momento que prometio

3. Los senicios deben estar disponibles las 24 horas, ain cuando
haya problemas de internet

4. Valora que la empresa cuenta con varios canales de
comunicacion para su atencién como whatssap, chatbox, etc.

Seguridad

5. El personal de atencién al cliente y paginas web y redes sociales
deben ser atractivas y moder

6. La aplicacion del senicio debe estar disponible desde las redes
sociales

Elementos
tanqgibles

7. Valora que la empresa cuenta con senicios y aplicaciones de
atencion las 24 horas.

Empatia

8. Valora que la empresa cuente senicios flexibles de acuerdo con
sus necesidades y posibilidades.




Anexo N° 08: MATRIZ DEL PLAN DE MEJORA

Indicadores

ftem de

Variable (priorizados) oV Resultados esperados Acciones Fecha Responsable
1. Mejorar la fluidez del
Fluidez 3 contenido de la web y redes
sociales Actualizar el disefio de
2. Establecer un disefio |la web y redes sociales.
Atractivo 1 vanguardista y minimalista de
la web y redes sociales
3. Generar contenido que
Interesante 2,4 sea de interés para los Contratar a un
clientes. community manager para
4. Mejorar la interaccién |la administracion de la web
Navegabilidad 5,8 del cliente con las opciones |y redes sociales
delaweby rgdes soc!ales Fecha de inicio:
. 5 Garantlzgr_ opciones y 10 de enero de
_ Intuitiva 6 accesos _de facil usabilidad 2022 Damaris Manrique
Marketing para el cliente
digital (V.1) Accesibilidad 7 6. Asegurar que la web Fecha o final: | Hisheel Andia
sea responsible 30 de junio de
. 2022
7. Implementar opciones
Interaccion 9,12 dinamicas que interactien Implementar
con el cliente. cuestionarios,  chatbox,
8. Garantizar que la web y | Mailyng, acceso directo a
Rapidez 11 redes sociales tengan | WhatsApp, etc.
contenido de rgpido acceso.
o 9. Establecer opciones
Opinion de la . .
marca 9,10 qugwpermltan _reg|strar la
opinién de los clientes
Relacionamient 13,14,1 1(.)' Mejorar el nivel de
o 516 relacionamiento con nuestros

clientes

Anexo N° 09: Presupuesto del plan de mejora




Objetivo del plan de intervencion

plan de marketing digital propuesto.

:_Garantizar la actualizacion de la web y redes sociales de acuerdo con los objetivos del

Indicadores Descripcion . Unidad de Costo Costo Rubro
(priorizados) Resultados esperados del gasr;o Cantidad medida unitario T/U presupuestal Total, S/
1. Mejorar la fluidez del
Fluidez contenido de la web y
redes sociales | Experto en) Servicio S/3,500 | 3,500 Servicio S/3,500
2. Establecer un disefio | disefio web
Atractivo vanguardista y minimalista
de la web y redes sociales
3. Generar contenido
Interesante | que sea de interés para los
clientes.
4. Mejorar la
Navegabilida | interaccion del cliente con
las opciones de la web y
redes sociales
5. Garantizar opciones
Intuitiva y accesos de _ facil Experto en
usabilidad para el cliente community 6 Meses S/ 1,500 9000 Servicio S/ 9,000
S 6. Asegurar que la web | manager
Accesibilidad sea responsible
7. Implementar
Interaccién opciones dindmicas que
interactden con el cliente.
8. Garantizar que la
Rapidez web y redes .sociales
tengan  contenido de

rapido acceso.




9. Establecer opciones

Opinion de la que permitan registrar la

marca o7 .
a opinién de los clientes
Relacionami 10. Mejorar el nivel de
relacionamiento con
ento

nuestros clientes




Anexo N° 10: Propuesta

TITULO: Plan de Marketing digital para incrementar la cartera de clientes de una
empresa de seguridad electronica, Piura.

1. OBJETIVO GENERAL

Plantear un plan de marketing digital para incrementar la cartera de clientes de la

empresa de seguridad electronica, Piura

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
* Identificar el perfil de comportamiento de los consumidores potenciales de la

empresa de seguridad electronica, Piura.

» Realizar un diagnéstico del proceso de publicidad digital de la empresa Seguridad
Electronica, Piura.

+ Determinar las estrategias de marketing digital para la empresa de seguridad

electrénica en Piura.

3. DESCRIPCION DE LA INNOVACION O MEJORA

A continuacion, detallaremos nuestra propuesta de Plan de Marketing para la
empresa Seguridad electronica, para su elaboracion tenemos como respaldo a la

informacioén analizada en el marco tedrico.
Dado el alcance del Plan de Innovacion, hemos adaptado el Esquema de nuestro

Plan de Marketing sin perder el enfoque de nuestro objetivo que es incrementar las
ventas y presencia de la empresa de Seguridad electrénica en Piura.
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1. Andlisis de la
Situacién
Externa

3. Diagnéstico de 4.1. Estrategia de Segmentacion

la Situacion

4.2. Estrategia de Posicionamiento

2. Andlisis de la
Situacion interna

4.3. Estrategia Marketing Mix

4. DEFINICION DE LA ESTRATEGIA

5. Plan de Accién

Fuente: Elaboracion propia

3.1. DESCRIPCION DE LA INNOVACION Y/O MEJORA O CAMBIO

PROPUESTO

3.1.1. ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA

Para evaluar las oportunidades y amenazas del mercado utilizaremos la

Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE), la cual nos permitira

medir el grado de eficacia con que la empresa responde a las variables

exdégenas del entorno.
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Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE)

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO | CALIFC.| POND. TOTAL
OPORTUNIDADES

Incremento del indice de delincuencia en la ciudad de Piura 0.09 4 0.36
Demanda de servicio de seguridad electrénica disponible 24 0.07 4 028
horas

AperFura de empresas pymes de diferentes rubros comerciales 0.10 4 04
en Piura.

Incremento de Ta coberiura de Internet en Piura y distriios. La

gran mayoria de empresas y comercios cuenta con acceso a 0.06 3 0.18
intearnet

Alto costo y poco flexible de los servicios que ofrece la 0.10 4 04

competencia

Facil acceso en cuanto a precio ydisponibilidad de tecnologia
(software y hardware) relacionada a la seguridad electrénica 0.09 3 0.27
(cdmaras, entre otros)

Masificacion del uso de Smartphone para acceder a servicios

. 0.06 3 0.18
diversos
Total 0.57 2.07
FACTORES CRITICOS PARA EL FRACASO PESO | CALIFIC.| POND. TOTAL
AMENAZAS
Ingreso de empresas informales que ofrecen servicios a bajo 007 5 014
costo
Que Ie}s emprese’ls.de seguridad tradicional incursionen en 0.09 1 0.09
seguridad electronica
Que ejl p.I’ECIO del crudo baje ylas empresas se vean afectadas 0.09 5 018
econémicamente
Ingreso de empresas nacionales/transnacionales que ofrezcan

- . . 0.10 1 0.10

el servicio de seguridad electronica
Inestabilidad econémica que puede afectar el desempefio de
las empresas ypor ende su poca capacidad para adquirir el 0.08 2 0.16
Sernvicio
Total 0.43 0.67
Puntaje Total 1.00 2.7

Amenaza Importante (1) / Amenaza Menor (2) / Oportunidad Menor (3) / Oportunidad Importante (4)

El objetivo de la Matriz EFE es evaluar si el mercado o sector representa
oportunidades para desarrollar las estrategias de la empresa. Un puntaje mayor a 2.5

quiere decir que el mercado o sector presenta mayores oportunidades para desarrollarse.
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Como vemos el puntaje final del analisis es 2.74, lo que significa que el mercado presenta

oportunidades de crecimiento para la empresa.

3.1.2. ANALISIS DE LA SITUACION INTERNA

Para evaluar las fortalezas y debilidades de la empresa de seguridad electrénica
utilizaremos la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI).

Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO | CALIAC.| POND. TOTAL
FORTALEZAS
Amplio conocimiento del mercado local 0.10 3 0.3

Servicios de seguridad video vigilancia especializados de

) . . 24
acuerdo a las necesidades de clientes 0.08 3 0
Alto indice de satisfaccién de nuestros clientes 0.09 4 0.36
Comlunlcaaon constante con el cliente mediante reportes de 005 4 0.2
monitoreo
Personal certifi ara la instalacién y mantenimients |

ersonal certificado p a instalacion y mante ento de los 0.09 4 0.36

equipos de seguridad

Personal capacitado con un alto de nivel de instruccion y
entrenamiento para resolver eficazmente ante cualquier 0.08 3 0.24
situacion de crisis

Los equipos que adquirimos los respalda proveedores

- L . 0.08 3 0.24
certificados a nivel internacional
Total 0.57 1.94
FACTORES CRITICOS PARA EL FRACASO PESO | CALIHC.| POND. TOTAL
DEBILIDADES
Reducida cartera de servicios que se ofertan al mercado 0.07 2 0.14
N.O.Se realiza publicidad ni en medio tradicional ni en medios 0.09 5 018
digitales
Poca presencia de la marca en el mercado local 0.09 1 0.09
Reducida cartera de clientes 0.10 1 0.10
No se cuenta con un plan de comercializacion y marketing que

. . 0.08 2 0.16

permita reforzar la imagen de la empresa.
Total 0.43 0.67
Puntaje Total 1.0 2.61

Debilidad Importante (1) / Debilidad Menor (2) / Fortaleza Menor (3) / Fortaleza Importante (4)

El objetivo de la Matriz EFI es evaluar si la empresa cuenta con

fortalezas para responder al mercado o sector. Un puntaje mayor a 2.5
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quiere decir que la empresa cuenta con mayores oportunidades para

desarrollarse.

Como vemos el puntaje final del analisis de la Matriz EFl es 2.61, lo
gue significa que si cuenta con capacidades (fortalezas) para responder a
las demandas del mercado, lo cual se puede corroborar con los resultados
de las encuestas realizadas a clientes actuales y potenciales clientes.
3.1.3. ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO

Es una empresa con mucha experiencia en el mercado, cuenta con
productos/servicios muy interesantes, en particular por su flexibilidad y
disponibilidad, pero, aun asi, no ha sabido aprovechar estas fortalezas
para su beneficio.

TABLA DECLARACION DEL POSICIONAMIENTO DE LA
EMPRESA DE SEGURIDAD ELECTRONICA

Elemento Descripcion

Pablico Objetivo Empresas comerciales

Beneficio Principal Disponibilidad permanente y flexibilidad contractual

Reason why Porque contamos con equipos de vanguardia, un

¢Por qué? servicio de atencion al cliente las 24horas de dia y
condiciones contractuales flexibles y adaptables.

Categoria/Sub- Servicios de seguridad electrénica remota

categoria

Modos / momentos Servicio en funcionamiento 24/7 (24 horas, los 7 dias de

/ de uso la semana)
Nivel de precio Muy por debajo que la competencia
Slogan La seguridad de tu hogar al alcance de sus manos

Fuente: Elaboracion Propia

3.1.4. ESTRATEGIA DE MARKETING MIX

23



A continuacion, detallaremos nuestra estrategia de Marketing sobre la base de las

cuatro (04) variables: Producto, Precio, Plaza (distribucion) y promocion:

3.1.4.1. PRODUCTO

Cuenta con dos (02) categorias de producto:

Sistema de sequridad electronica: a través de la venta y/o alquiler de camaras

CCTV disponibles las 24 horas del dia a través de internet y desde cualquier dispositivo
electrénico: Laptop, Tablet, Smartphone; ademas, de la instalacién y el mantenimiento
previo acuerdo contractual. También incluye el almacenamiento y backup (en discos
externos) del historial de informacion.

Como Valor Agregado, brindamos soporte técnico permanente, lo cual es muy valorado

por nuestros clientes, ya que estamos a su disposicidén en cualquier momento.

El servicio de alquiler de camaras CCTV es exclusivo de la empresa de seguridad
electrénica; y muy demandado por nuestros clientes, ya que nuestras tarifas son
competitivas y flexibles; ademas, del ahorro en costos de mantenimiento que incurren

nuestros clientes.

Para la empresa de seguridad electrénica, la calidad de sus equipos y repuestos es
primordial, ya que la confiabilidad y disponibilidad son atributos que sus clientes valoran.
Por eso trabajamos con marcas reconocidas a nivel mundial; ademas, nuestros
proveedores, como parte de la relaciébn comercial, brindan programas de capacitan

permanentemente a nuestro equipo.

1 = -3
A 1 -
&

|
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CLASIFICACION DE CAMARAS:

MOVILES 360° HD, FULL HD. IP, Interiores, Exteriores, etc.

HIKVISION

. 0

l_&< C
00 W

£

-
ad
LL T

Cercas Eléctricas
de Seguujidad

sistemas de seguridad idoneos para cada tipo de negocio.

SISTEMA!

SENSOR O CALOR MIRCOM MR-TD-138

t

STACION MANUAL SUMMIT SM-5P$.201

NTRA INCENDI

SISTEMAS DE ALARMA CONTRA INCENDIO SUMMIT, MIRCOM, SENSOR DE
HUMO , CENTRALES NORMADAS, MODULOS INTELIGENTES

SENSOR DE MUMO UL FOTO ELECTRICO
2 HILOS 12724V MIRCOM MR-SO2WP

\
Dan

PANEL DE CONTROL DE INCENDIO SUMMIT S$M-
SFC- 105R

Venta, instalacion y mantenimiento de Cercos Eléctricos y Alarmas: Ofrecemos

equipos de la mejor calidad; ademas, brindamos asesoria técnica en el disefio de
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3.1.4.2.

3.1.4.3.

potenciales.

PRECIO

La empresa de seguridad electrdnica Fija los precios en funcion a
los costos del mercado, calidad de los productos, servicio post-venta
y la oferta de la competencia; asimismo, los precios son estimados
en funcion a las caracteristicas particulares de Piura y Castilla, que
puntualmente pondera la accesibilidad en los precios por sobre la
calidad, aun asi, en la empresa de seguridad electrénica, nos
preocupamos por ofrecer productos y servicios de calidad a precios

competitivos.

El servicio de alquiler de cAmaras de vigilancia remota es el de
mayor demanda por nuestros clientes, ya que valoran nuestro
servicio post-venta y el ahorro en costos de mantenimiento, por esta
razon nos enfocaremos en mantener los niveles actuales en este
servicio, pero buscando estrategias que nos ayuden a optimizar los
costos y generar mayor margen de rentabilidad sin afectar la calidad
del servicio.

PLAZA

Por la naturaleza del servicio de la empresa el contacto con el cliente se realiza fuera
de la oficina y la interconexién permanente gracias al internet; sin embargo, no hemos
logrado mejorar nuestra presencia en el mercado. Por esta razon nuestras estrategias

estaran enfocadas en:

Potenciar nuestra presencia en las redes sociales como Facebook, Twitter, LinkedIn,

con el fin de tener una interaccion permanente con nuestros clientes y clientes

La creacion de nuestro portal web totalmente interactiva, desde donde nuestros clientes
puedan comprobar las bondades de nuestro servicio, ademas de contactarse con
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Cuentas en las Redes Sociales Publicidad de nuestros servicio y productos

tas  Multimedia

con
NUESTRO
SISTEMA DE

)
5S. B VIGILANCIE
/ NUN/

ca
| ESTAS hoe
— ﬁ
Sy. Alarmas Electrén ELR.L

w_‘_ﬂ Proteja su EMPRESA, HOC
=" instalacy ras d

Twitter

> Gl 0=
gg  VigiiaNew
U (S —

3.1.4.4. PROMOCION

Nuestras estrategias de promocion y comunicacion de los productos y servicios se

detallaran a continuacion:

a) Plan de visitas a clientes actuales y potenciales
b) Distribucion de merchandising a clientes fieles

c) Implementacion del Plan de Publicidad
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3.1.4.5.

PLAN DE ACCION

Variable Objetivo Estratégico indicador de Gestion Unidad Frecuencia Meta Plazo Responsable
A d iales d di la . . I
cuer Opsr;n?g:dr;i:ZSSeZZIif;;ops 20 con % Semestral 10% Dic-22 Gerente General
Anpliar cobertura del servicio de vigilancia remota Captacion de mayor numero de clientes % Mensual 5% Dic-22 Gerente General
PRODUCTO Certific acion de homologacion de procesos (1SO) % Mensual 100% Juk22 Gerente General
Asegurar la fidelizacion de nuestros clientes actuales Frograma de visitas # Mensual 5 Dic-22 Gerente General
Anpli teristi de lo icios d idad - . . . . ,
mplar Car:hCe:trrLosn'ichSe :ercsozeer\‘k;tﬁiios segunda Servicio de atencion motorizada % Trimestral 100% Ago-22 Gerente General
Pr de fijacion d i (n el . . ,
ograme de IJE;E:WCESODFEC'OS segun e % Trimestral 5% Set-22 Gerente General
Contar con precios conpetitivos en toda la gama de ¥
PRECIO P e dalag Frograma de descuentos segin monto o volumen| o, Trimestral 10% | Set-22 | Gerente General
nuestros productos y servicios de venta
Diferenciacion de precios para clientes fieles % Trimestral 10% Set-22 Gerente General
Creacion de portal w eb % Mensual 100% Oct-22 Gerente General
Actualizaciones en Facebook % Mensual 100% Juk22 Gerente General
PLAZA Implementar el programa de marketing digital . ] i i
Creacion de web en tk tok % Mensual 100% Jul.22 Gerente General
Preparacion para la admnistracion de publicidad
pen redes? sociales (co nity mar?ager % Mensual 100% Ago-22 Gerente General
Pr de visit; lient tual i
ograma de vis! ?S a.cllen es acluales y # Mensual 120 Dic-02 Gerente General
Influenciar en los clientes el deseo de adquirir nuestros potenciales
servicios de vigilancia electronica o -
Programa de distribucién de Merchandising a
g lientes fiel ' g # Anual 1 Nov-22 Gerente General
PROMOCION clientes fieles
Fan de comunicacion en medios escritos
(revistas y didrios de mayor traie) # Semestral 2 Nov-22 Gerente General
Implementar Plan de Publicidad : :
Disefio y distribucion de follet b i .
IS€M0 y distribucion de Tolelos S0bre nuestros # Trimestral 3 MNowv-22 Gerente General

productos y serviciios
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Secretarso General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Divecter PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIFLOMA
Grago Acedémico DOCTOR
Denceninackin DOCTORA EN OESTION POBLICA Y COBERNABRIDAD
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INFORMACION DE LA INSTITUCKON

Neomizre UNNVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
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Eecretar General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA

Directer PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIFLOMA

Credo Acelérmos DOCTOR

Denomnscdn DOCTOR EN CESTION PUBLICA Y QOBERNABILIDAD
Fecha de Expedcitn 230421

Reschcto/Act 0042021 VCY

Dpore 082-109895

Fecha Metricun 04012018

Fecta Egrese 17012021

SUNEDU

Farnwds # ghaverts por:
L wwteatnen Waceay & A xaear
et U iaty
Mt T
Poch s OF AR 10 20 $30%0

Unided de Megiato de Grados y Tikuios
| Superirmndercs Nesord te Coscecin
Superior Uslvers s - Sunedy

Datn SOMMERcin Sunds o waticams a0 & Ao wab 3¢ B Tuparriandencis Nacions! Se Toucackin Supertr Univeniiams - Suredu
e TSy 0ob 3a | BRTENEC WD fe SACI00E O WMECT caltar atbcands ol cas OF T callar Jede pomee’ i sofwem et
Seacarzeio Seace rearret

Docurserts sladvrios amiloo o & Tamo o Is Lay N Lay N* 27208 ~ Lay de Mmas ¢ Catficados Digteies, 5 s Ragiamens
wwbado vesects Decwd Jupremo N 00 2000-SC M

1M1 00 preaacta SOCLTROD JA8 COMMRTCN LPEATArES Jel WOl Sa Gresc o TTLE U s safais

31



28/5/22, 17:49

Direccién de Documentacién e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS
PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion

BACHILLER EN ADMINISTRACION

VIGO LOPEZ, WILMAR Fechn de diploma: $/10/2003 UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
Modalidad de estudios: -

FRANCISCO SAC.

DNI 18032320 " " PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (***)

VIGO LOPEZ, WILMAR LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
FRANCISCO Fecha de diploma: 27/10/2004 SAC.
DNI 18032320 Modalidad de estudios: - PERU

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS - MBA

VIGO LOPEZ, WILMAR Fecha de diploma: 30/05/16 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR
FRANCISCO Modalidad de estudios: PRESENCIAL VALLEJO
DNI 18032320 PERU

Fecha matricula: 01/03/2014
Fecha egreso: 30/11/2015
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