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Resumen

El presente estudio investigativo denominado marketing digital y la captacion
de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022, se elabor6
ante la necesidad de tener mayor cantidad de clientes en los estudios juridicos
Rodriguez y Rivera, para esto se propuso el determinar la relacion que existe entre
las variables marketing digital y la captacion de clientes. Se elabord la presente
investigacion a través del enfoque cualitativo, debido a que ha sido estructurada en
base a la medicion, aplicacion de encuestas, aplicacion de cuestionarios,
recoleccion de datos y representaciones de la realidad. lo hemos realizado en una
poblacién de 207 personas, con una muestra de 135 personas, la técnica para el
muestreo fue la probabilistica- Aleatorio esto debido a que es necesario se tomen
en cuenta los pareceres de los clientes. Al tener un Alfa de Cronbach de 0.824 para
la variable Marketing digital y 0.716 para la variable Captacion de clientes se
corroboré que el instrumento que aplicado era confiable para medir las variables.
Finalmente, luego de realizar el andlisis inferencial se concluy6 que existe relacién
significativa, directa y débil entre el marketing digital y la captacién de clientes en

los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

Palabras clave: Marketing digital, captacién de clientes, interaccion.
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Abstract

The present investigative study called digital marketing and the acquisition of
clients in the Rodriguez and Rivera Legal Studies, Tacna, 2022, was elaborated
due to th The present investigative study called digital marketing and the acquisition
of clients in the Rodriguez and Rivera Legal Studies, Tacna, 2022, was elaborated
due to the need to have a greater number of clients in the legal studies, for this it
was proposed to determine the relationship that exists between the variables digital
marketing and customer acquisition. This research was developed through the
qualitative approach, because it has been structured based on measurement,
application of surveys, application of questionnaires, data collection and
representations of reality. we have done it in a population of 207 people, with a
sample of 135 people, the sampling technique was probabilistic-random, this
because it is necessary to take into account the opinions of the clients. By having a
Cronbach's Alpha of 0.824 for the Digital Marketing variable and 0.716 for the
Customer Acquisition variable, it was confirmed that the applied instrument was
reliable to measure the variables. Finally, after performing the inferential analysis, it
was concluded that there is a significant, direct and weak relationship between
digital marketing and customer acquisition in the Rodriguez and Rivera Legal
Studies, Tacna, 2022.

Keywords: Digital marketing, customer acquisition, interaction.
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l. INTRODUCCION

El marketing es tan antiguo como la humanidad, desde su origen el marketing
ha revolucionado la vida de las personas, ha sido investigado por muchos autores, ya
que ha causado una gran revolucion en la forma de interactuar de una empresa con su
entorno social. Desde sus inicios hasta este tiempo el marketing se ha transformado en
el instrumento que marca el rumbo y desarrollo de las empresas.(Kotler-y-Amstrong,
2013).

El marketing se ha vuelto en un area del conocimiento muy adecuada para poder
investigar, Se han creado muchas estrategias, se han tomado muchas decisiones. El
marketing ha convertido al mercado en su centro de influencias y a la vez su campo de
batalla, ha sido tanto el afan y la necesidad de competir y ganar, por lo cual el marketing
ha logrado asir para si los avances tecnolégicos y las innovaciones mas futuristas con
la finalidad que las empresas logren tener éxito.

Es a partir de los afios setenta, que el marketing y el marketing digital se
acentuaron en la mente empresarial. En la era de las telecomunicaciones y los inicios
de la programacién digital y el uso de las paginas web, el marketing se convierte en un
instrumento importante para el manejo de la publicidad y el desarrollo de la sinergia
dentro de cada una de las empresas.

El nacimiento del marketing digital se da gracias a la revolucién tecnolégica, Los
canales tradicionales de mercadeo son sustituidos o complementados por el internet,
el desarrollo de plataformas de comunicacién en linea y el uso de aplicativos,
enmarcados dentro de un principio rector: “la velocidad” la cual debe estar de la mano
del saber qué es lo que quieren nuestros clientes y del grado de satisfaccion qué
logramos con nuestros productos y servicios. Aunado a esto, debemos de estar en la
capacidad de medir la efectividad de nuestras estrategias en nuestros clientes y en
nuestros futuros nuevos clientes. Esto ha generado que el marketing digital se
transforme en una herramienta muy valiosa para el comercio nacional e internacional,
afiance el mercado, Cree un nivel de satisfaccion y confianza en el mercadeo y
negociacion, logrando a su vez que esta interaccion se haga mas sencilla, segura e
incluso placentera para los clientes logrando asi su fidelizacion. (Bricio, 2018).

En funcién a las normas éticas del colegio de abogados del Peru Luis y Moncayo
(2012), en su Articulo 16, se puede evidenciar que se vetaba la posibilidad a los
estudios de abogados para que practiquen algun acto directo de captacion de clientes,



es decir no se podia hacer publicidad, niimplementar o disefiar algun plan de marketing.
Claramente con esto no se reconocia al derecho como una empresa de servicios
juridicos. En funcién a la resolucién de Presidencia junta de decanos N° 001-2012-
JDCAP-P, En el renovado cédigo de ética en su Articulo 66, Nos da la posibilidad a los
abogados de anunciar nuestros servicios ante cualquier medio en funcion a los
principios que rigen la publicidad y la defensa del consumidor. Ante esto a los estudios
juridicos que hemos pasado de un codigo de ética a otro y en funcion a la linea
profesional que rige el actuar de los abogados el poder utilizar el marketing digital nos
da la posibilidad de afianzar nuestra profesion y ampliar nuestra cartera de clientes,
adicionalmente darles un valor agregado a nuestros despachos juridicos y dirigirlos
hacia el mundo de la internet y potenciar nuestra cartera de clientes.

Los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, de la ciudad de Tacna, estan
conformados por un grupo de abogados asociados, los cuales laboran
unipersonalmente, esto debido a una practica socio profesional de los abogados
independientes que hemos heredado. En los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera,
nos hemos percatado que el adquirir una mayor cartera de clientes corre por cuenta de
nuestro prestigio forjado a través de las expresiones y pareceres de nuestros actuales
clientes; en funcién a la atencién y solucion que le damos a sus consultas y problemas
que requieren nuestra participacion. Pero es evidente que nuestra labor depende en
forma directa de los sistemas de justicia publicos y como lo afirma Chuenyindee et al.
(2022) la gran mayoria de profesiones y servicios, a raiz del efecto de la pandemia del
COVID 19 se vieron suspendidas. Ante esto la respuesta casi automatica de todos los
estamentos del estado fue la suspensién del servicio judicial y de los plazos procesales.
Ferrand (2020), por lo cual la interaccion entre las personas fue nula y también el
desarrollo de actuaciones juridicas se vio suspendida a su minima expresion. Ante este
nuevo escenario nos vimos en la necesidad de repensar las estrategias de cémo llegar
a nuestros clientes y adicionalmente como lograr tener mayor nimero de clientes.
(Vidrio et al, 2020).

La presente investigacion tiene como finalidad determinar el nivel de relacion
entre el marketing digital y la captacién de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez
y Rivera, Tacha, 2022. Por lo cual se formul6 las siguientes interrogantes ¢ Cual es el
nivel de relacion entre el marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios

Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 20227, ¢ Cual es el nivel de relacién entre el flujo



del marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 20227, ¢ Cual es el nivel de relacion entre la funcionalidad del marketing
digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
20227, ¢, Cual es el nivel de relacion entre el feedback del marketing digital y la captacion
de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022?, ¢ Cual es el
nivel de relacién entre la fidelizacion del marketing digital y la captacion de clientes en
los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 20227.

La justificacion préactica implica que la presente investigacion contribuya a la
aplicacion del marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, de la ciudad de Tacnha.

El presente estudio tiene como bases a fuentes tedricas nacionales e
internacionales, las cuales me permitieron comprender la relacion del marketing digital
y la captacion de clientes. He tomado en cuenta los lineamientos metodoldgicos de la
investigacion cientifica, por ello se identificé las variables objeto de estudio el marketing
digital y la captacion de clientes. Se desarrollaron dos instrumentos de medicion, uno
para cada variable, la revisidbn de los instrumentos estuvo a cargo de expertos,
seguidamente se aplico la prueba piloto para obtener el nivel de confiabilidad y validez,
para llevar a cabo el procesamiento de resultados realicé el analisis de las tablas y
gréaficos. Finalmente, lo que se desea es que esta investigacion siembre las bases para
otros estudios posteriores a través de las conclusiones y recomendaciones utiles y

trascendentes para la mejora de las empresas juridicas.



Il. MARCO TEORICO

El presente estudio ha tomado como soporte los siguientes trabajos:

Avellaneda (2020) efectué una investigacién nos da a conocer como el marketing
puede ser usado estratégicamente para mejorar la empresa y las ventas del Instituto
del IESTP Juan Mejia Baca en la ciudad de Chiclayo en el afio 2020, el tipo de
investigacion es descriptiva - aplicada en el nivel propositivo, su muestra esta
conformada por 354 clientes del Instituto del IESTP Juan Mejia Baca. De los resultados
gue se obtuvieron se pudo determinar que el marketing digital influye de forma positiva
para mejorar el nivel empresarial y el crecimiento de la marca de la institucion, y a traves
de la prueba de hipoétesis al obtener un valor menor a 0.025 se rechaz6 la hipétesis
nula, a partir de ello se puede concluir que es pertinente el marketing digital como son
redes sociales, web site y debido a la gran acogida que tiene el publico ante estas
herramientas.

Espinoza (2019) realizé una investigacion la cual propuso usar el marketing en
la empresa de distribucion Anaya EIRL del afio 2019, el tipo de investigacion fue
descriptiva, el disefio de la presente investigacion es no experimental y transversal. Su
poblacién estuvo conformada por 65 clientes, la investigacion fue validada por tres
expertos, todos ellos expertos en marketing, con una experiencia de 15 afios en el
rubro, los cuales se pusieron en total acuerdo y expresaron que el este estudio no tenia
observaciones y que esta cumple con aportar instrumentalmente en como elaborar un
instrumento confiable y como lograr obtener mas flujo e interaccién de clientes en los
espacios virtuales. Ante esto podemos concluir que esta investigaciéon ha sido
adecuada y muy pertinente ya que ha logrado generar mayor cantidad de flujo de
clientes en sus espacios web, al haber creado una pagina web responsiva que le
permitié interactuar con la mayor cantidad de clientes, y de la misma forma el haber
creado diversa camparfias para el uso de los diversos recursos que da google.
Finalmente, producto de este estudio se pudo subir las ventas de los productos que
ofrece la empresa distribuidora ANAYA, EIRL del afio 2019.

Gallardo (2020) efectud su investigacién con la finalidad de poder utilizar el
marketing digital en forma estratégica para elevar las ventas de la Panaderia Caicedo
S.A.C.- Chiclayo 2020, el presente estudio de investigacion se realiz0 mediante el
meétodo Mixto, su disefio de investigacion es descriptivo — propositiva, en funcion de

este estudio se llegd a la conclusion que existe una correlacion entre las variables



mediante la prueba de rangos 0.759 con un nivel de confianza a un 95 %, se llego a la
conclusion que el marketing digital ha conseguido el posicionamiento de la empresa
Panadera Caiceo S.A.C.- Chiclayo 2020 en un 76 %. Por esta investigacion se puede
concluir que el lograr un mejor posicionamiento permite también el mejorar los procesos
internos de la empresa.

Hernandez (2019) en su investigacion marketing digital y captacion de clientes
en el estudio juridico IUSTITIA LEGALIS S.A.C., Callao — 2019, su metodologia de la
investigacion fue hipotético deductivo, se utilizé el disefio no experimental-de corte
transversal, el nivel de estudio utilizado fue el descriptivo-correlacional y se determino
que existe una correlacion entre las variables objeto de estudio, ello mediante la prueba
de Rho de Spearman a un 0.759, con lo que se pudo concluir que existe una correlacion
entre el marketing con la captacion de clientes, a partir de esto se puede inferir que por
medio de la utilizacion del marketing digital se pueden lograr la mayor clientela para el
estudio juridico.

Torres (2019) llevé a cabo una investigacion sobre la mejor estrategia de
marketing digital para lograr el posicionamiento de la empresa yajuva S.A.C. Chiclayo
— 2019, su tipo de investigacion fue Mixto, debido a que utiliz6 métodos cualitativos y
cuantitativos para poder procesar la informacién, su investigacion fue cualitativa-
descriptiva, se determiné que la poblacion de un total de 68 unidades sean 32 unidades
para la muestra. Se pudo validar la estrategia de marketing digital planteada por medio
del juicio de expertos, se obtuvo un coeficiente de validez entre 0.90 y 1. Con lo que se
pudo concluir que si se aplican estrategias de marketing se podra lograr el mejor sitial
en el mercado de la empresa yajuva S.A.C A partir de ello se puede afirmar que es muy
importante el desarrollar una estrategia de marketing digital y que esta tenga una
propuesta de lograr el posicionamiento de una empresay por supuesto se pueda elevar

el nivel de ventas de la empresa.



Yturregui (2020) efectud su investigacion denominada “ las Estrategia de Ventas
para poder elevar el nivel de Captacion de Alumnos de la Escuela de Posgrado —
Chiclayo 2019”, su Tipo de investigacion fue propositivo descriptivo, y su disefio no
experimental transversal, su poblacion o muestra es la misma, constituida por 7
unidades, los métodos de investigacion que se utilizaron en el presente estudio fueron
el analitico, esto con la finalidad de poder investigar minuciosamente, los datos e
informacion que se extrajeron fue en funcion al método Inductivo — deductivo, su técnica
fue el analisis documental y en base de los resultados se hizo el andlisis de tablas y
figuras, de los cuales de esta investigacion a la competencia se concluyé que la
Universidad Cesar Vallejo era la universidad con mayor accesibilidad y de la que
brindaba mejores precios en el mercado. Pero que para lograr esto es necesario que el
area de Marketing debe de trabajar 6 meses antes de cada camparfa anual.

Ibafiez (2019) elabord su investigacion en la cual propuso elaborar un plan de
marketing viral para lograr el mejoramiento del nivel de captacion de clientes en la
empresa SERVISCOM en Chiclayo periodo 2016-2017, Su tipo y nivel de investigacion
dentro de un enfoque cuantitativo, es de tipo basica, y en un nivel descriptivo, tiene un
disefio no experimental, de corte transversal, se determind que al ser un poblacién
muestra menor, se aplico una formula estadistica en un nivel de confianza del 95%, con
lo cual se determin6 que deberian de ser 174 clientes la muestra. En base a la técnica
gabinete y a la utilizacion de las herramientas tecnoldgicas se podran obtener graficos
y las tabulaciones para poder sefialar cuales han los resultados, de igual modo, se ha
utilizado el programa SPSS para poder determinar el nivel de confiabilidad de la
informacion. Es gracias a este proceso investigativo que se pudo determinar que la
empresa tiene una problematica principal la cual es la ausencia de estrategias para
lograr el mayor numero de clientes teniendo como metodologia base se puso en
practica las 5T, por lo cual se propone que se utilicen materiales masivos y directos
como el uso de las redes sociales, el tener el personal idoneo y en el preciso momento
para poder intervenir, aunado a ello proponer los mejores precios a la clientela
realizando un estudio y analisis del mercado constante.

Bolivar (2021) en su estudio investigativo se propuso responder a la pregunta:
como influye el marketing digital en el crecimiento de las ventas de organizaciones de
comercio y servicios en Colombia, su investigacion tiene un enfoque cuantitativo, su

método de investigacion es no experimental, en esta investigacién se aplico la prueba



T de Student, esta mostro las diferencias entre variables, también, se utilizaron técnicas
para la clasificacion como el Andlisis de Componentes, el tipo de muestreo fue no
probabilistico, se utilizO una muestra de 40 empresas de los rubros comercial y de
servicios, para este fin se tom6 20 comparfiias de cada sector para este estudio, la
técnica empleada es documental, por lo que al finalizar el estudio se ha podido
determinar que existe una tendencia positiva en los sectores comercial y de servicios,
por lo que por lo que se concluye que si utilizamos la mayor cantidad estrategias y
actividades de marketing digital la percepcion de la gente y el crecimiento en nuestras
ventas sera notorio. Por ello se determina que es necesario utilizar el marketing digital
para elevar el nivel de los ingresos de las empresas

Manrique (2021) llevé a cabo una investigacion denominada Desarrollo de la
Banca en Colombia y su relacion con el Marketing Digital, es una investigacion es
Basica, la metodologia de investigacion que se utilizdé en este trabajo fue de enfoque
mixto, los datos que se revisaron fueron los activos de cada Banco en las cuentas
186040 y 191135 aqui lo que se analiz6 fueron los registros de gastos en publicidad
gue se hicieron la cuenta 519015. Test de investigacion se puede determinar que hay
una tendencia positiva en funcion de los afios si los bancos incluyen dentro de sus
estrategias, las de marketing digital esto con la finalidad de poder lograr una mejor
comunicacién con sus clientes y de la mano de ello se lograra un crecimiento en sus
activos

Callejas (2020) en su tesis titulada Estrategias de “marketing digital” utilizando
“‘influencers” en empresas de alta demanda: un analisis desde la gestién comercial con
plataformas TIC., su Tipo de Investigacion es de enfoque mixto, buscan orientar un
disefio analitico-propositivo, se realiz6é un plan de investigacion en las siguientes fases.
Revision de literatura, Levantamiento de informacion, Analisis de la dinAmica de gestion
de marketing digital basada en influencers en sectores de alta demanda. y Elaboracion
y validacion de la propuesta final. en funcién de la cual se llegaron a los siguientes
resultados. Se validé a través de Panel de expertos haciendo uso de la metodologia
DELPHI. Llegando a las siguientes conclusiones se debe llevar a cabo la administracion
de un negocio desde un punto de vista del marketing digital, también queda claro que
las estrategias de marketing digital se dan a través de distintas herramientas TIC. Se

puede afirmar que el marketing digital puede implementarse con las mismas estrategias



del marketing basico, ajustando los contenidos a las especificaciones de los formatos
digitales.

De la Rosa (2020) realiz6 su investigacion denominada Marketing para los
desarrollar programas de educacién virtual en la Universitaria Agustiniana
UNIAGUSTINIANA. Utilizando una metodologia de investigacion mixta, lo que significa
se usardn métodos cuantitativos y cualitativos, Con este proyecto se evidencia se
necesita de se necesita desarrollar un plan de marketing, éste debe estar de acuerdo a
la modalidad y requiere de un presupuesto adicional. En funcién de la aplicacion del
plan de marketing se ha podido evidenciar que la empresa ha elevado sus matriculas
tengo un 465% por lo cual ha generado mayores ganancias a la Universidad Se puede
afirmar que se puede lograr incorporacion de nuevos segmentos de mercado se logra
llegar a mas regiones en Colombia aportando una solucion a la brecha de inequidad
educativa del pais.

Arévalo (2022) realizé su tesis denominada “Aplicacion e implementacion de
marketing digital en tiempos de COVID-19 para las PYMES del sector comercial de la
ciudad de Guayaquil para el afio 2022. La presente investigacion fue de tipo descriptiva
y exploratorio, se aplicé un enfoque cuantitativo, de una poblacién de 1.000 empresas,
se obtuvo una muestra de 278 empresas, a las cuales se les aplicd una encuesta esto
con la finalidad de poder determinar si el marketing digital ha sido de utilidad en los
tiempos Del COVID. En base a este estudio se pudo llegar a la conclusién de que
aguellas empresas que utilizaron las herramientas tecnolégicas y dieron a conocer sus
productos y servicios a través de las mismas lograr un desarrollo una mayor cartera de
clientes en forma exponencial.

En funcién de los origenes del marketing digital Castafieda (2018) mencion6 que
el Marketing digital aparece con la llegada de la internet y el nacimiento de las redes
sociales, de tal manera que, de ser solo marketing, a partir de la intervencion e
interaccién en la web pasa a ser marketing digital. Para evidenciar esto, se puede
verificar en la utilizacién de las 4P de McCarthy las cuales se siguen empleando como
tal; lo que se ha modificado son las estrategias y las herramientas metodoldgicas, para
acceder a los mercados.

Para poder manejar una definicion de marketing digital Selman (2017) en su libro
Marketing digital, da a conocer que el marketing digital es un conjunto de estrategias



de mercadeo que se da a través del internet y que lo que busca es el cambio conductual
de los usuarios.

Segun Olmo (2014) también denominado e-marketing, expresa que lo que se
debe usar son las tecnologias de la informacion y la comunicacion, es decir contempla
el usar estas tecnologias para para poder alcanzar los objetivos empresariales.

Oberlander (2021) afirma que el marketing digital es crear, elaborar contenidos,
no solo es tener una idea y publicar; el crear contenidos es tener una estrategia, es
planificar, ejecutar lo que planificas, medir los resultados obtenidos y recomenzar.

Segun Shum (2019) el marketing digital vendria a ser la version actualizada de
las 4P( lo que es el producto-plaza-precio-promocion) esto es lo que le permite a las
empresas el poder visualizar un modelo de negocios en medios digitales.

Como afirma Fonseca (2014) para trabajar el marketing online; en esta
coyuntura; es necesario trabajarlo a nivel de redes sociales.

Como lo da a conocer Varadarajan et al. (2021) para que una empresa sea
competitiva necesariamente debe de estar dotada de innovaciones tecnoldgicas
digitales y estas deben de estar direccionadas a cambiar la conducta de las personas,
esto con la finalidad de adquirir nuestros productos o servicios.

Segun Babu-y-Monteiro (2021) el marketing digital es mas que la belleza de un
sitio web, el uso estratégico del correo electronico incluso, es mas que el impacto
constante de las redes sociales. El marketing digital es tener un contenido atrayente,
gue se pueda manejar desde un celular y que estas interacciones de los clientes con
los medios digitales se puedan analizar.

Como afirma Kingsnorth (2022) el marketing digital debe ser trabajado en dos
frentes, primeramente se debe de segmentar la audiencia, y seguidamente la
interaccidon digital debe ser medida constantemente. Frente a esto se debe tener
presente que la el hecho de segmentar la audiencia permitird enviar mensajes
personalizados y totalmente adaptados al publico, consecuentemente la interaccién de
nuestros clientes segmentados con los medios digitales sera contabilizada en funcién
de los clics que hagan en nuestro fan page.

Como lo afirma Amjad (2022) es necesario que las empresas pequefias y las
que recién estan creciendo, desarrollen el marketing digital, sin estas habilidades el

desarrollo de la empresa y su crecimiento se veran afectados.



El tener un empresa pequefia 0 que recién empieza es positivo, como lo afirma
Setkute & Dibb (2022), las empresas pequeiias tienen a la mano la posibilidad de
realizar cambios r4pidos, esto con la finalidad de adecuar nuestros productos y
servicios a las necesidades de nuestros clientes en potencia.

Las actividades trascendentales del marketing digital segun Hagen et al. (2022)
gue no debemos descuidar dentro de nuestra empresa es tener actualizados en forma
constante nuestros canales digitales, especialmente nuestra pagina web y nuestros
espacios en redes sociales, para este fin debemos de contar con personal exclusivo.

Frente a estas definiciones se concluye que el marketing digital, conocido como
e-marketing, es el conjunto de estrategias de mercadeo, orientado al cambio conductual
de los clientes, al tener en claro las preferencias de nuestros clientes es necesario que
tomemos decisiones rapidas, con esto lograremos hacer crecer nuestra empresa.

Con la finalidad de tener una definicion operacional, Fleming (2000) da a conocer
que la nueva Publicidad por internet ha revolucionado el mundo publicitario, la
publicidad unidireccional esté llegando a su fin. Aquellos profesionales que se absorban
la naturaleza y las potencialidades de la worldwide web evolucionaran y se
desarrollaran teniendo en cuenta las 4F del nuevo medio: fujo, funcionalidad, feedback
y fidelizacion. Esto hard que aquellos profesionales que logren dominar esto logren
marcar un hito en el desarrollo de la publicidad y el desarrollo empresarial. Y Selman,
(2017) Afirma que la caracteristica principal del marketing digital es centrarse en dos
aspectos fundamentales, la personalizacion de la estrategia y la masividad, esto a
traves de anuncios de pago, marketing por email, marketing por redes sociales,
markeking de alifiados y videos marketing.

En la presente investigacion tomaré el modelo teorico de Fleming ya que me
parece el mas adecuado para poder evidenciar nuestras dimensiones y en base a ellas
constriur nuestro instrumento de investigacion.

En torno a los origenes de la captacion de clientes Erdmann y Ponzoa (2021) da
a conocer que HubSpot sale al mercado en el aifio 2006 y con esto se hace popular un
término como él inbound marketing, el cual significa que es un marketing enfocado en
atraer clientes y crear contenido constantemente que tengo un valor agregado para los
clientes con el fin de lograr su fidelizacion.

Para tener una definicion operacional de captacion de clientes, tomaremos los

aportes de Piguave (2016) quien da a conocer que la captaciéon de clientes requiere un
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estudio profundo del mercado, esfuerzo en las técnicas de venta y también innovacion
en las técnicas de marketing esto con la finalidad de conseguir nuevos clientes a las
empresas.

Segun Mendoza (2019) la captacion de clientes es un gran reto, ya que Si no
habria clientes no tendriamos ingresos y sin ingresos no surgiriamos como empresa,
ante esto debemos de dar a conocer todo el potencial de nuestros productos, que el
futuro cliente vea todas las cualidades de nuestros productos que note que nuestro
productos son utiles y de valor agregado.

Como afirma Loor Chavez et al. (2021) la captacion de clientes es una labor
trascendente de un empresa, ya que el poder mantenerse en el mercado y tener una
vida empresarial prospera depende en forma directa de atraer a nuevos clientes y en
mayor cantidad.

Para poder captar clientes como afirma Loor Chavez et al.(2021) debemos de
tener en claro cuél es el segmento de clientes al cual va ir dirigida nuestra actividad
econOmica, y en funcion a la este andlisis determinar que medios son los mas
adecuados y durante cuanto tiempo los usaremos para lograr captar y fidelizar a
nuevos clientes.

Como Afirma Alcazar (2020) con la finalidad de captar clientes los empresarios
debemos tener en cuenta el binomio precio-valor, por tanto debemos de hacer un
seguimiento constante del mercado; tener en cuenta a nuestra competencia; ya que si
no realzamos este analisis el cliente se alejara de nuestro rango de accion.

De acuerdo a lo que afirma Gutiérrez ( 2017) para poder captar clientes lo que
debemos de aprender es a direccionar sus emociones esto con la finalidad que
evidencien que nuestro producto es valioso para ellos y que les coadyuva a tener la paz
y tranquilidad que requieren.

Como afirma Alvarado (2021) para captar clientes debemos cubrir los diversos
medios a través de los cuales el cliente hace la busqueda por internet de un producto
0 servicio que él requiera. Por ello debemos de lograr que nuestros clientes nos
encuentren en la web. Es decir se debemos de conocer cudl es la forma de interactuar
de los clientes, esto quiere decir: saber las horas en las que interactia que paginas
visita, cuales son los gustos por segmentos de nuestros clientes, esto con la finalidad

de tener conectores y enlaces que logren familiarizar nuestro espacio web con lo que
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por lo general visita y en consecuencia no salga de nuestro espacio web.(Terho et al.,
2022).

En lo referido por He et al. (2019) para poder captar clientes y fidelizarlos es
necesario segmentarlos, es necesario tener en claro los gustos y preferencias de
nuestros clientes, ya que esto nos dard la posibilidad de direccionar nuestras
estrategias y con ello encontrar un nexo entre la empresa y nuestros clientes.

Segun Timonina-Farkas et al. (2020) para poder lograr mayor cantidad de
clientes es mejor centrarnos en las cualidades comunes de las mayorias, por esto
debemos de ofrecer variedad de servicios, esto con la finalidad de abarcar la mayor
cantidad de necesidades de gran cantidad de clientes, porque si nos direccionamos a
clientela exclusiva la inversién es alta y el beneficio no es rentable.

De acuerdo a Olson et al. (2021) es necesario que las empresas y sus gerentes
sean capaces de darse cuenta el momento en el que se debe de adoptar una estrategia
de marketing que les permita elevar sus ingresos. Con esto se infiere que en la empresa
el cambio debe de ser constante y que para este fin debe de existir una persona
especializada y a educacion exclusiva.

Debemos de tomar en cuenta como lo afirma Bailon et al (2009) el consumidor
se ha convertido en una persona poco crédula, esto debido a la constante influencia de
diversas estrategias de marketing de las diversas empresas con las que interactua, frete
a esto el primer paso que debemos de realizar es entablar una comunicacion directa e
individualizada con nuestros clientes para fidelizarlos y con nuestros futuros clientes
para captarlos y lograr como afirma Tatlow-Golden & Garde (2020) un cambio
conductual de estos frente a la empresa logrando que consuma nuestro producto
servicio.

En cuanto a los modelos tedricos sobre captacion de clientes, Cruz (2013) da a
conocer que con la finalidad de poder captar y mantener a la clientela, debemos de
tener un conocimiento especifico de sus necesidades de los clientes; con la finalidad
de cubrir sus expectativas, Conocimiento de la oferta en la empresa; esto con la
finalidad de reducir los defectos de la empresa. Servicio diferenciado, en esto se ve
inmiscuido la velocidad para dar solucién a los problemas de los clientes.

De acuerdo Barykin et al. (2022) para poder tener mayor cantidad de clientes
debemos de abarcar la gran cantidad de medios digitales posibles, esto es redes de

interaccioén social, tv, radio tradicionales y radios on line, , servicios de mensajeria, malil,
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todo tipo de motores de busqueda, espacios web, celulares, aplicaciones para
celulares, transmisiones en vivo e incluso compartir estados que inciten la curiosidad
de los futuros clientes.

En funcion a lo afirmado por Shankar et al. (2022) la digitalizacion de las
interacciones entre las personas se ha convertido en una practica comun que va en
aumento, por lo cual se hace necesario el poder definir cuél es el medio que nuestros
futuros clientes manejan y poseen con mayor frecuencia y al individualizarlo direccionar
todos nuestros esfuerzos para que por ese medio nos contacten y celebren tratos
comerciales con nuestra empresa.

Frente a esta realidad como lo da a conocer Tatlow-Golden y Garde (2020) las
empresas deben de actualizar los medios a través de los cuales interactia con los
clientes, tener un constante monitoreo al consumidor, ante esto se ha evidenciado que
a raiz de esta digitalizacion la carencia de efectivo se ha visto agudizada, antes esto se
hace necesario que las empresas y los usuarios abran un canal de intercambio digital,
agilizando asi las formas de intercambio comercial.

Segun Daniel Primo Niembro (2010) da a conocer que para poder tener mayor
cantidad de clientes nosotros debemos de introducir nuevas tacticas con la finalidad de que
el nimero de clientes aumente de tal manera que esto los direccionas a poder conocer lo
que necesitan nuestros clientes también debemos de conocer lo que oferta nuestra
empresa y en funcion a esto brindar un servicio diferente y personalizado.

Para el presente estudio nos hemos guiado de la propuesta de Primo (2010), esto
debido a que considero que en funcién a su definicién puedo determinar las dimensiones
de mi segunda variable.

La propuesta filosofica del presente estudio se sustenta ontolégicamente en la
vision del marketing digital que esta enmarcado en la ética ya que se debe entender al
marketing digital como la disciplina orientadora, que dirige a las organizaciones y a su
vez es el ente articulador de la sociedad del consumo y axiol6gicamente, valoramos
al cliente como nuestro centro de accién, ya que es gracia a este que se crean
estrategias y medios para lograr su satisfaccion. La visiébn del marketing digital es
brindarle al hombre lo mas valioso que es para él, por consiguiente, lo mas util.

En funcion a un modelo interdisciplinar se evidencia al marketing como una
accion ejercida desde la libertad para poder decidir y desde luego brindar soluciones,
estas soluciones deberian de estar enmarcadas desde una perspectiva moral, ante esto

no se debe de perder de vista que el marketing tiene una dependencia directa del
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comercio y la realidad economica y por tal hace referencia a la Ciencia de la
Administracion. (Castafieda, 2018).

En cuanto a los principios que guian la presente investigacion, se afirma que el
principio rector de las teorias de marketing digital es la responsabilidad, desde esta
perspectiva se afecta los actos que se cometen sin que se asumen las consecuencias
sobre las futuras consecuencias de nuestros actos. De la mano deviene el principio de
la autonomia esta en funcion de la libertad de accién, pero como base la
responsabilidad, y finalmente el principio de la ética, al tomar decisiones adecuadas y
reflexivas, en consecuencia, esto se definiria al marketing como un conjunto de
acciones libres, pero en base a una razén cordial, ante una responsabilidad ética y de

servicio hacia el beneficio de los clientes, no por mero consumismo.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacién

La metodologia de investigacion se desarrollé en base al método hipotético
deductivo ya que segun Bernal, (2010) da a conocer qué el método hipotético deductivo
se iniciara de las suposiciones, también denominadas hipotesis, estas pueden ser
refutadas o validadas, para que finalmente se le llegue a una conclusion que se
contrasta con la realidad

La presente investigacion se desarrollo bajo el enfoque cuantitativo porque
segun Rojas (2018) esta se estructurard en base a la medicidén, aplicacion de
encuestas, aplicacion de cuestionarios, recoleccion de datos y representaciones de la
realidad que circunda donde se ha evidenciado la necesidad de medir el volumen de
los fendbmenos y clasificar las caracteristicas que poseen.

El tipo de investigacion qué se efectud es aplicada, ya que lo que deseamos es
que nuestros aportes se pongan en practica, como da a conocer Balderrama (2013)
este tipo de investigacion aplicada esta muy relacionada al tipo de investigacion basica;
esto debido a que en base al soporte tedrico se efectuaran propuestas en la realidad
para la solucion de la problematica planteada.

El nivel de estudio que se utiliz6 es el descriptivo correlacional esto en funcion
gue Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefiala que el nivel descriptivo muestra las
caracteristicas y perfiles de los grupos de estudio y en cuanto a lo que es correlacional
esto se da porqgue las variables seran medidas entre si para saber si tienen relacion o
no.

En esta investigacion se utilizé un disefio no experimental de corte transversal,
segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) dan conocer qué el disefio no
experimental es aquel en el que disefio no experimental de corte transversal
delimitando que lo Unico haré es observar las caracteristicas del fenbmeno y como las
variables dan a conocer su empleo y su influencia entre si.

Doy a conocer que el presente trabajo es de corte transversal, en funcién a esto
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) dan a conocer qué esto se evidencia en
relacion a los datos, ya que estos son recolectados en un espacio tiempo determinado

y su finalidad es detallar las variables y analizar su influencia.
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3.2. Variables y operacionalizacion

El presente estudio cuenta con una variable la cual es el marketing digital, la
misma que es una variable cualitativa, la cual segun Fleming (2000) es la nueva
Publicidad por internet, y esta es la que ha revolucionado el mundo publicitario, da a
conocer adicionalmente que la publicidad unidireccional esta llegando a su fin. Aquellos
profesionales que se absorban la naturaleza y las potencialidades de la worldwide web
evolucionaran y se desarrollardn teniendo en cuenta las 4F del nuevo medio: fujo,
funcionalidad, feedback y fidelizacion. Esto hara que aquellos profesionales que logren
dominar esto logren marcar un hito en el desarrollo de la publicidad y el desarrollo
empresarial.

De igual manera en el presente trabajo la segunda variable sera la captacion de
clientes, esta es una variable cualitativa y que segun Silva (2022), la captacion de
clientes es una estrategia que requiere un analisis de mercado un desarrollo y esfuerzo
de ventas y una implementacién de técnicas de marketing esto con la finalidad de tener
mas clientes.

Adicionalmente Daniel Primo Niembro (2010) da a conocer que para poder tener
mayor cantidad de clientes nosotros debemos de introducir nuevas tacticas con la finalidad
de que el numero de clientes aumente de tal manera que esto los direccionas a poder
conocer lo que necesitan nuestros clientes también debemos de conocer lo que oferta

nuestra empresa y en funcion a esto brindar un servicio diferente y personalizado.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

El presente estudio investigativo se llevd a cabo en una poblacion con
doscientos siete personas [207 unidades], clientela conjunta de los estudios juridicos
Rodriguez y Rivera, ubicados en la ciudad de Tacna. Complejo habitacional Jorge
Basadre Grohmann, departamento D-102 oficina D y Oficina C.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) definen que el estudio investigativo
estadistico se debe llevar a cabo en funcidén de un conjunto de items y estos deben de
ser rasgos particulares de las unidades de estudio que deseamos investigar. En funcién
de esto se pueden visualizar datos expresados porcentualmente o en forma numérica
dando a conocer magnitudes los cuales seleccionados se someten a contrastaciones
estadisticas.

El Criterio de inclusion: clientes en la base de datos de ambas oficinas que

llevan procesos y actos administrativos.
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Criterio de Exclusion: Clientes que solo vienen por una sola oportunidad a
consultar

En el presente estudio investigativo en funcion la muestra esta conformada por
135 personas, las cuales son los clientes de los estudios juridicos Rodriguez y Rivera

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) afirman que la muestra es el registro
de un grupo de unidades en el cual se extrae un porcentaje, pero que la caracteristica
principal es que estos cuentan con interés y caracteristicas similares por las cuales la
recoleccion de datos se hace mas asequible para poder delimitar con exactitud sus
caracteristicas observables

En el presente trabajo la técnica para el muestreo fue la probabilistica- Aleatoria
esto debido a que es necesario que se tomen en cuenta los pareceres de los clientes
de los estudios juridicos. También podemos dar a conocer qué los clientes de los
estudios juridicos tienen caracteristicas comunes; con base a ello podemos levantar
informacion veraz y objetiva Con un nivel de confianza de un 95 % y un error permitido
de 5%
En cuanto al procesos de muestreo probabilistico Matinez (2012) sefiala que este
proceso es el que se basa en el azar, mediante unidades que son parte de una muestra,
las cuales son seleccionadas aleatoriamente.
. (p.q) z°N

E2 (N —1)+ (p.q)z>
((0.5).(0.5))(1.96)2(207)

"= 0.05)2 (207 — 1) + ((0.5). (0.5))(1.96)?
n = 13474447
Donde:

n: Tamaifo de la muestra

N: Tamafo de la poblacién

Z: Valor de la distribucién normal estandarizada correspondiente al nivel de confianza;
para el 95%, z=1.96

E: Maximo error permisible, es decir un 5%

p: Proporcion de la poblacion que tiene la caracteristica que nos interesa medir, = 0.50.
g: Proporcion de la poblacion que no tiene la caracteristica que nos interesa medir, =
0.50.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se ha empleado la técnica de la encuesta, la cual
es defina por Caballero (2017) como el proceso de recolectar datos directamente de la
gente en forma sistematica y estandarizada. Para este fin se aplica una bateria de
preguntas.

Para este estudio se ha utilizado como instrumentos el cuestionarios, los cuales
segun Cordoba (2009) son definidos como sistemas de preguntas, racionalmente
ordenados coherentemente, desde una mirada l6gica y psicosocial se basan en un
estudio claro, sencillo y que se lo mas comprensible.

La presente investigacion tiene dos instrumentos los cuales tendran 15 items,
tanto para el marketing digital como la captacion de clientes, los cuales se basaran en
la escala Likert.

Para la presente investigacion se utilizé para la validez de contenido a traves el
Juicio de expertos, el cual segun Martinez (2000) es una aproximacion cualitativa que
se base en el consenso de las opiniones de un grupo de expertos en el tema a
investigar.(Anexo 04)

Para el presente estudio se uso el Alfa de Cronbach, el cual segun Adri ( 2019)
es una medida de coherencia interna, este es un coeficiente que estima la confiabilidad
de una escala de medida. Para el presente estudio se ha obtenido los resultados de
0.824 para la variable Marketing digital y 0.716 para la variable Captacion de clientes.
De lo cual se desprende que el instrumento es confiable para medir las variables
marketing digital y captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera,
Tacna, 2022.

Con la finalidad de analizar nuestro instrumento de investigacion, realizaremos
un analisis factorial exploratorio, al realizar este andlisis de nuestro primer instrumento
gue mide el marketing digital hemos obtenido un KMO de 0, 832, ante este resultado al
ser mayor al 50% y tenemos un valor de prueba de esfericidad de Bartlett de 0, y al
analizar nuestro segundo instrumento que mide la captacién de clientes hemos
obtenido un KMO de 0, 788, ante este resultado al ser mayor al 50% y tenemos un valor
de prueba de esfericidad de Bartlett de O por tanto este analisis factorial es coherente,

por tal se debe proseguir.
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Al realizar en profundidad nuestro andlisis factorial, a través del analisis de la
varianza total explicada hemos obtenido los siguientes datos. Para nuestro instrumento
que mide marketing digital y la captacion de clientes para ambas variables he obtenido
valores menores a 50% ante esto es necesario analizar y reestructurar ambos
instrumentos.

3.5. Procedimientos

En el presente estudio observacional denominado Marketing digital y captacion
de clientes, en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022. Recolectaremos
la informacion a través del consentimiento informado de nuestros clientes; que son las
unidades de estudio, con este fin solicitaremos su participacién por medio de una misiva
fisica y electronica. En una primera accidbn encuestaremos a nuestros clientes
presenciales, los cuales asisten a los estudios juridicos. En relacion a los clientes que
no asisten al estudio juridico, los ubicaremos en sus domicilios y también en aquellos
clientes que tengamos sus correos electronicos se lo haremos llegar via electrénica;
Finalmente, para sistematizar la informacion utilizaremos la plataforma Excel.

3.6. Métodos de anélisis de datos

Para analizar los datos, se utilizara el método estadistico descriptivo el cual seguin
Salazar (2018) este método nos permitira. utilizar tablas de frecuencia por items, por datos
agrupados y tablas cruzadas. Seguidamente se usard la estadistica inferencial, la cual nos
permitira deducir conclusiones basadas en la informacion que obtendré.

Para poder determinar el nivel de relacion entre mis variables hare uso tau b e
Quendal la cual segun Martinez (2020) me servira para encontrar el nivel de relacion lineal
entre dos variables a nivel ordinal.

3.7. Aspectos éticos

El presente estudio se ha fundamentado en torno al principio ético basico de la
honestidad, la cual segun Hernandez et al (2018) es definida como la moderacion y
decencia en las acciones y expresiones siendo completamente transparente y honrado,
en funcidn a esto reconoceré los derechos de autor, citando de manera correcta.

También en base al principio de la confidencialidad resguardaré la integridad y
el anonimato de los clientes que seran parte de la muestra de la presente investigacion,
ya que las respuestas de los participantes seran totalmente anonimas por tanto no
consignaremos los nombres de los clientes parte de la muestra. (Hernandez
y.Mendoza, 2018).
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IV.  RESULTADOS
Los resultados a nivel de datos agrupados se muestran en las siguientes tablas
de frecuencia

Tabla 1
tabla cruzada marketing digital (agrupada)* captacion de clientes (agrupada)

CAPTACION DE CLIENTES (Agrupada)
DEFICIENTE MODERADO EFICIENTE TOTAL

Recuento 1 3 0 4
DEFICIENTE Recuento 0.1 3.3 0.6 4.0
esperado
% del total 0.7% 2.2% 0.0% 3.0%
MARKETI Recuento 2 86 7 95
NG MODERADO Recuento 21 79.5 13.4 95.0
DIGITAL esperado
(Agrupada) % del total 1.5% 63.7% 52% 70.4%
Recuento 0 24 12 36
Recuento 0.8 30.1 51 36.0
EFICIENTE esperado
% del total 0.0% 17.8% 8.9% 26.7%
Recuento 3 113 19 135
Recuento 3.0 113.0 19.0 135.0
TOTAL esperado
% del total 2.2% 83.7% 14.1% 100.0%

Interpretacion

En la Tabla cruzada marketing digital (agrupada)* captacion de clientes
(Agrupada) podemos observar que al realizar el nUmero de recuentos semejantes
hemos obtenido un 73,3% por tanto podemos determinar que existe relacion en 73,3%

entre las variables.

Tabla 2
Tabla de frecuencia de datos agrupados de Marketing digital y sus dimensiones
Deficiente Moderado Eficiente
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

Fujo 31 23% 42 31.1% 62 45.9%
Funcionalidad 34 25.2% 67 49,6% 34 25.2%
Feedback. 10 7.4% 84 62.22% 41 30.37%
Fidelizacion. 17 12.59% 70 51.85% 48 35.56%
Marketing Digital 4 3.% 95 70,4% 46 34.07%

Interpretacion

La tabla 2 muestraun 70,4 %y 34,07 % de percepcion moderada y eficiente para
el marketing digital

La tabla 2 muestra un 31.1 % y 45.9% de percepciéon moderada y eficiente para

la dimension flujo de la variable marketing digital
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La tabla 2 muestra un 49,6 % y 25.2% de percepciéon moderada y eficiente para

la dimension funcionalidad de la variable marketing digital

La tabla 2 muestra un 62.22 % y 30.37% de percepcion moderada y eficiente

para la dimension feedback de la variable marketing digital

La tabla 2 muestra un 51.85 % y 35.56% de percepcion moderada y eficiente

para la dimension fidelizacion de la variable marketing digital

Tabla 3
Tabla de frecuencia de datos agrupados de Captacion de clientes y sus dimensiones
Deficiente Moderado Eficiente
Frecuencia % Frecuencia Frecuencia %

Necesidad de clientes 19 14.1% 77 57.0% 39 28.9%
Servicio diferenciado 8 5.9% 108 80% 19 14.1%
Conocimiento de la clientela 16 11.9% 89 65.9% 30 22.2%
Captacion De Clientes 3 2,2% 113 83.7% 19 14,1%

Interpretacion

La tabla 3 muestra un 83.7 % y 14.1% de percepcion moderada y eficiente para

la captacion de clientes.

La tabla 3 muestra un 57 % y .28,9% de percepcién moderada y eficiente para

la dimension necesidad de clientes de la variable la captacion de clientes.

La tabla 3 muestra un 80 % y 14.1% de percepcion moderada y eficiente para la

dimension servicio diferenciado de la variable la captacion de clientes.

La tabla 3 muestra un 65,9 % y 22.2% de percepcion moderada y eficiente para

la dimension conocimiento de la clientela de la variable la captacion de clientes.

En las siguientes tablas se muestran resultados por dimensiones

Tabla 4

Tabla Cruzada Dimension Flujo (agrupada)

CAPTACION DE CLIENTES (Agrupada)

DEFICIENTE MODERADO EFICIENTE TOTAL

Recuento 1 29 1 31

DEFICIENTE Recuento esperado 0.7 25.9 4.4 31.0

% del total 0.7% 21.5% 0.7%  23.0%

Fujo Recuento 2 37 3 42
(Agrupada) MODERADO  Recuento esperado 0.9 35.2 5.9 42.0
% del total 1.5% 27.4% 22% 31.1%

Recuento 0 47 15 62

EFICIENTE Recuento esperado 1.4 51.9 8.7 62.0

% del total 0.0% 34.8% 11.1%  45.9%

Total Recuento 3 113 19 135
Recuento esperado 3.0 113.0 19.0 135.0

% del total 2.2% 83.7% 14.1% 100.0%
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Interpretacion

En la Tabla cruzada de la dimensién flujo (agrupada)* captacion de clientes

(Agrupada) podemos observar que al realizar el nimero de recuentos semejantes

hemos obtenido un 39,2% por tanto podemos determinar que existe relacion en 39,2%

entre las el flujo y la captacién de clientes

Tabla b
Tabla Cruzada Dimensién funcionalidad

CAPTACION DE CLIENTES (Agrupada)

DEFICIENTE MODERADO EFICIENTE TOTAL

Recuento 2 31 1 34
DEFICIENTE Recuento 0.8 28.5 4.8 34.0
esperado
% del total 1.5% 23.0% 0.7% 25.2%
Recuento 1 57 9 67
Funcionalidad MODERADO Recuento 1.5 56.1 9.4 67.0
(Agrupada) esperado
% del total 0.7% 42.2% 6.7% 49.6%
Recuento 0 25 9 34
EFICIENTE Recuento 0.8 28.5 4.8 34.0
esperado
% del total 0.0% 18.5% 6.7% 25.2%
Total Recuento 3 113 19 135
Recuento 3.0 113.0 19.0 135.0
esperado
% del total 2.2% 83.7% 14.1% 100.0

%

Interpretacion

En la Tabla cruzada de la dimension funcionalidad (agrupada)* captacion de

clientes (Agrupada) podemos observar que al realizar el nimero de recuentos

semejantes hemos obtenido un 50.4% por tanto podemos determinar que existe

relacion en 50.4% entre las variables

Tabla 6
Tabla Cruzada Dimension feedback

CAPTACION DE CLIENTES (Agrupada)

DEFICIENTE MODERADO EFICIENTE TOTAL

Recuento 2 7 1 10

DEFICIENTE  Recuento esperado 0.2 8.4 1.4 10.0

% del total 1.5% 5.2% 0.7% 7.4%

Feedback. Recuento 1 76 7 84
(Agrupada) MODERADO Recuento esperado 1.9 70.3 11.8 84.0
% del total 0.7% 56.3% 5.2% 62.2%

Recuento 0 30 11 41

EFICIENTE  Recuento esperado 0.9 34.3 5.8 41.0

% del total 0.0% 22.2% 8.1% 30.4%

TOTAL Recuento 3 113 19 135
Recuento esperado 3.0 113.0 19.0 135.0

% del total 2.2% 83.7% 14.1% 100.0%

Interpretacion
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En la Tabla cruzada de la dimension feedback (agrupada)*captacion de clientes

(Agrupada) podemos observar que al realizar el nUmero de recuentos semejantes

hemos obtenido un 65,9% por tanto podemos determinar que existe relacion en 65,9%

entre el feedback y la captacion de clientes

Tabla 7
Tabla Cruzada Dimension fidelizacion

CAPTACION DE CLIENTES (Agrupada)

DEFICIENTE MODERADO EFICIENTE TOTAL

Recuento 2 14 1 17

DEFICIENTE Recuento esperado 0.4 14.2 2.4 17.0

% del total 1.5% 10.4% 0.7% 12.6%

S Recuento 1 65 4 70
'(:A'dgfllj'ézz'g)”' MODERADO  Recuento esperado 16 58.6 99 700
% del total 0.7% 48.1% 3.0% 51.9%

Recuento 0 34 14 48

EFICIENTE Recuento esperado 11 40.2 6.8 48.0

% del total 0.0% 25.2% 10.4%  35.6%

Total Recuento 3 113 19 135
Recuento esperado 3.0 113.0 19.0 135.0

% del total 2.2% 83.7% 14.1% 100.0%

Interpretacion

En la Tabla cruzada de la dimension fidelizacion (agrupada)* captacion de

clientes (Agrupada) podemos observar que al realizar el numero de recuentos

semejantes hemos obtenido un 60% por tanto podemos determinar que existe relacion

en 60% entre la fidelizacion y la captacion de clientes

Hipotesis General

Ho

Hi

No existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre el marketing digital
y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
2022.
Existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre el marketing digital y
la captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
2022.

Regla de decision
Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la Hoy se acepta la H1

Tabla 8
Resultados de prueba de hipoétesis, de medidas simétricas
Error estandar T Significacion
Valor asintotico 2 aproximada P aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall 0.352 0.084 3.493 0.000
ordinal Tau-c de Kendall 0.184 0.053 3.493 0.000
N de casos vélidos 135
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a. No se presupone la hip6tesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hip6tesis nula.

Interpretacion

La tabla 1 muestra un p valor = 0,000 < 0,05, por lo que se procede a rechazar
la Ho y a aceptar la Hi, asimismo un coeficiente Tau-b de Kendall = 0,352, por lo que
concluye que existe relacién significativa, directa y débil entre el nivel de relacion entre
el marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 2022.

Hipotesis especifica 1 (Flujo - captacion de clientes)

Ho No existe relacién significativa entre el nivel de relacién entre el flujo y la
captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

Hi Existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre el flujo y la captacion
de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

Regla de decisién

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la Hi

Tabla 9

Resultados de prueba de hipotesis especifica 1 Tabla de medidas simétricas
Dimension Flujo

Error estandar T Significacion

Valor asintotico 2 aproximada ® aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall 0.264 0.061 3.663 0.000
ordinal Tau-c de Kendall 0.168 0.046 3.663 0.000

N de casos validos 135

a. No se presupone la hip6tesis nula.
b. Utilizacion del error estdndar asintético que presupone la hip6tesis nula.

Interpretacion
La tabla de medidas simétricas para la dimension flujo muestra un p valor =
0,000< 0,05, por lo que se procede a rechazar la Ho y a aceptar la Hi, asimismo un
coeficiente Tau-b de Kendall = 0,264 por lo que concluye que existe relacidon
significativa, directa y débil entre el marketing digital y la captacion de clientes en los
Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.
Hipotesis especifica 2 (funcionalidad - captacion de clientes)
Ho No existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre la funcionalidad y
la captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacnha,
2022.
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Hi Existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre la funcionalidad y la
captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la H:

Tabla 10

Resultados de prueba de hipétesis especifica 2 Tabla de medidas simétricas
Dimension Funcionalidad

Error estandar T Significacion
Valor oo . b .
asintético 2 aproximada aproximada
Ordinal por  Tau-b de Kendall 0.253 0.069 3.216 0.001
ordinal Tau-c de Kendall 0.159 0.049 3.216 0.001
N de casos validos 135

a. No se presupone la hip6tesis nula.
b. Utilizacién del error estandar asintético que presupone la hip6tesis nula.
Interpretacion

La tabla de medidas simétricas para la dimension funcionalidad muestra un p
valor = 0,001 < 0,05, por lo que se procede a rechazar la Ho y a rechazar la Hi, asimismo
un coeficiente Tau-b de Kendall = 0,253, por lo que concluye que existe una relacién
significativa, directa y débil entre la funcionalidad y la captacion de clientes en los
Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacha, 2022.

Hipotesis especifica 3 (feedback - captacion de clientes)
Ho No existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre el feedback y la

captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.
Hi Existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre el feedback y la

captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacha, 2022.
Regla de decisién
Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la Ho y se acepta la H:

Tabla 11

Resultados de prueba de hipotesis especifica 3 Tabla de medidas simétricas
Dimension feedback

Error estandar T Significacion

Valor asintotico 2 aproximada ? aproximada

Ordinal por  Tau-b de Kendall 0.268 0.089 2.722 0.006
ordinal Tau-c de Kendall 0.153 0.056 2.722 0.006

N de casos validos 135

a. No se presupone la hip6tesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hip6tesis nula.
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Interpretacion
La tabla de medidas simétricas para la dimension feedback muestra un p valor =
0,006 < 0,05 por lo que se procede a rechazar la Ho y a aceptar la Hi, asimismo un
coeficiente Tau-b de Kendall = 0,268, por lo que concluye que existe relacion
significativa, directa y débil entre el feedback y la captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022
Hipotesis especifica 4 (fidelizacion - captacion de clientes)
Ho No existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre la fidelizacion y la
captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.
Hi Existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre la fidelizacion y la
captacién de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.
Regla de decisién
Nivel de significancia = 5%
Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la Hoy se acepta la Hi

Tabla 12
Resultados de prueba de hipotesis especifica 4 Tabla de medidas simétricas
Dimension fidelizacion

Error estandar T Significacion
Valor asintético 2 aproximada ®?  aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall 0.323 0.077 3.592 0.000
ordinal
Tau-c de Kendall 0.197 0.055 3.592 0.000
N de casos validos 135

a. No se presupone la hipétesis nula.
Interpretacion

La tabla de medidas simétricas para la dimension fidelizacion muestra un p valor
= 0,000 < 0,05, por lo que se procede a rechazar la Ho y a aceptar la Hi, asimismo un
coeficiente Tau-b de Kendall = 0,323, por lo que concluye que existe relacidon
significativa directa y débil entre el feedback y la captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacha, 2022.
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V.  DISCUSION

El objetivo principal del presente estudio fue determinar el nivel de relacion entre
el marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 2022. Mediante el resultado obtenido con un coeficiente Tau-b de
Kendall = 0,352 se concluye que existe relacion significativa, directa y débil entre el
nivel de relacién entre el marketing digital y la captacién de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022. Por tanto, nuestro objetivo esta confirmado.

Nuestro resultado es semejante al estudio correlacional realizado por Hernandez
(2019) entre las variables marketing digital y la captacién de clientes en el Estudio
Juridico IUSTITIA LEGALIS S.A.C., Callao — 2019. El cual concluia que existe una
correlacion entre el marketing digital y la captacién de clientes y por el cual se podria
inferir que utilizando el marketing digital lograremos tener mayor clientela. Salvo a Unica
diferencia es que nuestra investigacion la realizamos en la Ciudad de Tacna y
adicionalmente que nuestra poblacion y muestra son adultos mayores en una gran
mayoria.

Ante esto como lo da a conocer Hagen et al. (2022) es necesario tener una
estrategia de marketing digital con la cual debemos tener actualizados nuestros canales
digitales y medios de acercamiento a nuestros clientes, teniendo como base las
4F(funcionalidad, flujo, feedback y fidelizacion), con esto desarrollaremos nuestra
identidad digital y mayor clientela.

También Oberlander (2021) da a conocer que el marketing digital no solo es
publicar contenidos, ya que es necesario tener una estrategia con la cual podamos
sistematizar nuestros resultados y en funciéon a estos consigamos alcanzar nuestras
metas empresariales.

Babu-y-Monteiro (2021) afirma que el marketing digital no es solo una apariencia,
es decir no es solo belleza de nuestros medios digitales, es mas que ello; ante esto
debemos tener en claro que lo que se busca es también poseer contenidos atrayentes
para nuestro publico objetivo y en base a estos mantengamos una interaccién constante
con nuestros clientes.

Como lo da a conocer Amjad (2022) es necesario que las empresas que son
pequefias, denominacion que se aplicaria a un estudio juridico, desarrollen el marketing
digital, ya que en funcion a estos tiempos y el nivel de interaccion de las personas con

los multimedios, las empresas deben adecuarse e interactuar en los medios virtuales
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porque estos, han desarrollados espacios virtuales donde las personas generan flujo y
trafico, con este accionar se lograra un posicionamiento virtual de las empresas y
coadyubara al crecimiento y desarrollo de las mismas obteniendo mayor niamero de
clientes.

Como lo da a conocer Piguave (2016) para tener mayor captacion de clientes
es necesario realizar un estudio profundo de mercadeo, lo cual implica el esforzarnos
en descubrir las técnicas de marketing digital que utilizaremos de acuerdo a estos
tiempos.

Se puede dar a conocer en funcion a los resultados obtenidos, el marco teorico,
lo evidenciado con los antecedentes investigativos, la teoria encontrada, este estudio
esta soportado y se puede dar a conocer que en base al marketing digital podemos
solucionar la problemética de la captacion de clientes de los estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022. Teniendo en cuenta que es necesario segmentar y
focalizar nuestros esfuerzos.

El objetivo especifico nimero uno fue determinar cuél es el nivel de relacién entre
el flujo del marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022 mediante el resultado obtenido con un coeficiente
Tau-b de Kendall = 0,264 por lo que concluye que existe relacion significativa, directa y
débil entre el marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

Espinoza (2019) en su investigaciéon denominada plan de marketing digital para
la empresa de distribucién Anaya que se dedica a la venta de bebidas gasificadas por
la distribuidora ANAYA, EIRL del afio 2019, desarrolla dentro de sus conclusiones la
idea de generar mayor cantidad de flujo de clientes en sus espacios web, pero esta
pagina debe tener una caracteristica responsiva, es decir que sea capaz de adecuarse
a cualquier medio electrénico y ante esta principal caracteristica que genera una mayor
interacciébn con la mayor cantidad de clientes posibles. También dentro de sus
conclusiones da que seria muy adecuado usar todos los recursos que da la plataforma
google, ya que esta tiene esta caracteristica responsiva y por tal es muy evidente se
adecuada a cualquier equipo electrénico, por tanto, la usan la gran mayoria de
personas. Ante esto concluye que al hacer eso de estas herramientas se pudo lograr

tener mayor clientela y subir el nivel de sus ventas.
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En funcién a esto Fonseca (2014) da a conocer que para poder generar mas flujo
de nuestra empresa, es necesario que interactie en redes sociales, con esto
lograremos de interaccion de muchas personas y en funcién a esta intervencién en
funcidén a una constante presencia conseguiremos que cada vez mas personas con las
mismas inquietudes y gustos interactien en nuestros espacios virtuales. Para conseguir
este objetivo lo que debemos de hacer es tener un claro el grupo focal al cual nos
dirigiremos, crear comunidades de seguidores en los diversos espacios virtuales, hacer
participe de nuestra idea de negocio y nuestras proyecciones empresariales a nuestros
clientes, sistematizar el pedido de nuestros clientes y del publico en general, para que
frente a esto podamos decidir y hacer los cambios necesarios.

Para poder lograr el flujo de nuestros clientes debemos de hacer uso de todos
los medios virtuales que la web nos ofrece como por ejemplo las redes sociales y dentro
de ellas, hacer publicaciones constantes con un contenido de mucha riqueza y valor
para los clientes, se debe realizar videos en vivo donde los clientes noten nuestras
habilidades para satisfacer sus necesidades, hacer uso del streaming para que puedan
ver las conferencias o eventos sociales de interés de los clientes, con esto
conseguiremos que se sumen a estos en vivo y se sientan mas identificados con la
empresa. Hacer uso y compartir fotos, audios y videos donde se evidencia la interaccién
y la satisfaccion de nuestros clientes.

Segun Olmo (2014) al interactuar con nuestros clientes y generar grupos de
interaccién se conseguiran comunidades virtuales de cooperacion e intercambio de
informacion donde nuestros clientes y los potenciales clientes generen un mayor flujo
de interaccion, es decir que el flujo no solo se generara por una interaccion directa de
nuestra empresa, sino que se dard como consecuencia de la interaccion y desarrollo
de las relaciones interpersonales de los que interactian. También sostiene que el flujo
se va a desarrollar en funcién al grado de satisfaccion socializado en los diversos
espacios virtuales.

segun Hagen et al. (2022) para poder desarrollar flujo dentro de nuestra empresa
es necesario que se tenga un personal exclusivo para que muy aparte de tener
actualizadas nuestras redes sociales y generar contendos, esta persona debe tener la
capacidad de interactuar con nuestros clientes y logren que los mismos generen
reacciones Vvirtuales de aceptacion, por consiguiente cerrar ventas y posibles

adhesiones a nuestros servicios de suscripcion mensual o anual.
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En funcion a los resultados obtenidos, el marco tedrico, lo evidenciado con los
antecedentes investigativos, la teoria encontrada se puede dar a conocer que en base
al flujo del marketing digital podemos solucionar la problematica de la captacion de
clientes de los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacha, 2022. Teniendo presente
que se debe contar con un personal especializado y a dedicacion para esta labor, el
cual debera estar capacitado para segmentar y focalizar a nuestro publico objetivo.

El objetivo especifico nimero dos fue determinar cuél es el nivel de relacién entre
la funcionalidad del marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022 mediante el resultado obtenido con un coeficiente
Tau-b de Kendall = 0,253, por lo que concluye que existe relacion significativa y directa
y débil entre la funcionalidad y la captacién de clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

Yturregui (2020) su investigacion denominada “las Estrategia de Ventas para
poder elevar el nivel de Captacion de Alumnos de la Escuela de Posgrado — Chiclayo
2019” dio a conocer que se hace muy necesario que se cuenten con plataformas
intuitivas que se acomoden a las necesidades de los clientes, que se sientan que las
plataformas son muy Uutiles, desde brindarles servicios de calidad hasta incluso para
poder pagar sus servicios educativos

Frente a esto Selman (2017) expresa que la navegabilida debe de ser muy
operativa y facil para los clientes, con esto debemos de lograr que se queden mucho
tiempo en nuestros espacios web y por tanto la funcionalidad tiene que ver con cuan
util es nuestra web para nuestros usuarios.

En funcion a los resultados obtenidos, el marco tedrico, lo evidenciado con los
antecedentes investigativos, la teoria encontrada se puede dar a conocer que en base
a la funcionalidad del marketing digital podemos solucionar la problemética de la
captacion de clientes de los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.
Teniéndose en cuenta que en funcion los diversos grupos de atencidn que se formen
sera necesario diversificar nuestros contenidos.

El objetivo especifico numero tres fue determinar cudl es el nivel de relacion
entre el feedback del marketing digital y la captacién de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022 mediante el resultado obtenido con un
coeficiente Tau-b de Kendall = 0,268, por lo que concluye que existe relacion
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significativa, directa y débil entre el feedback y la captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022

Manrique (2021) llevo a cabo una investigacién denominada Desarrollo de la
Banca en Colombia y su relacion con el Marketing Digital, en base a este estudio se
puede afirmar que aquellos bancos que invirtieron en recursos tecnoldgicos de
interaccion con sus clientes generaron una mayor tendencia a crecer. Pero también se
da a conocer que el crecimiento no ha sido uniforme. Ante esto es necesario que el
grado de interaccion y confianza de nuestros clientes debe de ser reforzado y
constantemente acrecentado.

Frente a esto Selman (2017) da a concer que es necesario desarrollar la
confianza de los clientes y que las redes sociales nos da esta oportunidad . Ante esto
es necesario que se dialogue con los clientes, que se tenga una comunicacioén fluida y
gue se tomen sus pareceres. Pero para poder desarrollar esto es necesario que el
realiza la interaccién y/o posible venta este muy capacitado.

En funcion a los resultados obtenidos, el marco tedrico, lo evidenciado con los
antecedentes investigativos, la teoria encontrada se puede dar a conocer que en base
el feedback del marketing digital podemos solucionar la probleméatica de la captacion
de clientes de los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022. Por tanto,
deberemos de lograr una interaccién directa constante y fluida con nuestros clientes.

El objetivo especifico numero cuatro fue determinar cual es el nivel de relacién
entre la fidelizacion del marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022 mediante el resultado obtenido con un
coeficiente Tau-b de Kendall = 0,323, por lo que concluye que existe relacion
significativa directa y débil entre el feedback y la captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

Como lo da a conocer segun Hagen et al. (2022) en su investigacion denominada
Marketing para los desarrollar programas de educacion virtual en la Universitaria
Agustiniana UNIAGUSTINIANA, evidencia la necesidad de desarrollar la fidelizacion
con los clientes esto dentro de espacios virtuales con la finalidad de poder lograr que
nuestros clientes se queden se muestren satisfechos con nuestros servicios y se
gueden con los productos que les ofrecemos. Para este fin se debe tener en cuenta la
segmentacion de nuestros clientes, ya que no todos tienen los mismos gustos y

pareceres.
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Es necesario que la fidelizacion sea constante por ellos no se puede dejar de
interactuar con nuestros clientes incluso los fines de semana, para esto las plataformas
virtuales deben de estar en constante renovacion y control, se debe tener un grupo de
personas a dedicacion exclusiva para interactuar con los clientes y potenciales clientes.
Este personal debe estar en la capacidad de realizar ventas en linea, frente a esto no
solo debe de estar capacitado en interaccion virtual sino debe tener conocimientos
bésicos de los productos que se ofrecen.

Arévalo (2022) realizd su tesis denominada “Aplicacién e implementacion de
marketing digital en tiempos de COVID-19 para las PYMES del sector comercial de la
ciudad de Guayaquil para el afio 2022. En este estudio se evidencia que es necesario
el dejar de lado los métodos tradicionales donde no logran fidelizar a nuestros clientes,
es decir la unidireccionalidad de la publicidad y de las estrategias de marketing; para
estos tiempos no surten efecto. Las personas de este siglo estan cada vez mas
acostumbradas a interactuar con medios electrénicos que no solo muestran productos,
sino que también les sugieren, proponen y hasta reciben sus sugerencias para
desarrollar el producto que finalmente se les entregara. Esto implica que las empresas
tengan un personal adecuado y enfocado en esta labor y por medio de este personal
se den a conocer los productos y servicios de las empresas en contante interaccion
dejando de lado el volanteo y las ventas uno a uno, que por las caracteristicas y la
velocidad de estos tiempos ya no son adecuadas.

Selman (2017) nos da aconcer que para desarrllar un vinculo fuerte en el tiempo
se debe de entregar un producto y contenido atractivo al cliente que nuestros espacios
virtuales esten adecuados a los gustos y necesidades de los clientes.

En funcion a los resultados obtenidos, el marco tedrico, lo evidenciado con los
antecedentes investigativos, la teoria encontrada se puede dar a conocer que en base
a la fidelizacién del marketing digital podemos solucionar la problematica de la
captacion de clientes de los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022
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VI.  CONCLUSIONES

. En el presente estudio determino una relacién significativa, directa y débil entre el
nivel entre las variables marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022, esto se determindé mediante del resultado
obtenido del coeficiente Tau-b de Kendall = 0,352

. De la misma manera se puede afirmar que existe una relacién significativa, directa 'y
débil entre el flujo del marketing digital y la captacién de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022. esto se determiné del resultado obtenido
del coeficiente Tau-b de Kendall = 0,264

. Se concluye de la misma manera que existe una relacién significativa, directa y débil
entre la funcionalidad y la captacién de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez
y Rivera, Tacna, 2022. esto se determiné del resultado obtenido del coeficiente Tau-
b de Kendall = 0,253

. Asi mismo se puede afirmar que existe una relacion significativa, directa y débil entre
el feedback del marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022. esto se determin6 del resultado obtenido del
coeficiente Tau-b de Kendall = 0,268

. También se da a conocer que existe una relacion significativa, directa y débil entre
la fidelizacion del marketing digital y la captacion de clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022. esto se determin6 del resultado obtenido del
coeficiente Tau-b de Kendall = 0,268
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda que los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacnha, 2022
implementen el marketing digital en base a las 4F para poder lograr mayor captacion
de clientes, dentro de esto deberan de tener un personal a exclusividad de este servicio
gue conozca de temas juridicos, que tenga conocimientos de ventas online

Se recomienda que los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacnha, 2022
desarrollen estrategias focalizadas de segmentacion de clientes para poder brindarles
los servicios que desean, en funcion de sus necesidades, con esto lograremos
fidelizarlos.

Se recomienda que los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacha, 2022
desarrollen contenidos de marketing digital para seniors en sus espacios virtuales, con
esto se lograra obtener mayor cantidad de clientes y mayores ingresos.

Se recomienda que los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacnha, 2022
realicen un estudio de marketing para la captacion de clientes seniors.

Se recomienda que los estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022
cuenten con un personal a dedicacién exclusiva para direccionar y operativizar el

marketing digital para captar mayor clientela.
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ANEXOS



Anexo 01 Matriz de consistencia

Marketing digital y captaciéon de clientes, en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL Fujo
Informacion accesible
Espacio web entretenido TIPO DE ESTUDIO
Espacio web interactivo El tipo de estudio a realizar es
Informacién relevante descriptivo-correlacional.
Eggggza\‘lugzdde facil acceso DISENO DE ESTUDIO
B ; ) ! El tipo de disefio a realizar es no
Espacio web con material multimedia de .
 Cul I nivel d laci6 " | Determinar el nivel de relacion | Existe relacion significativa entre la interés particular em)(grﬁrlmgré;lbzﬁgiu\?aggbles
%a?l?et%sg edigi\tlzl ye lr: i‘;g{;;g;edi entre la aplicacion del marketing | aplicacion del marketing digital y la | marketing Espacio web con navegador p )
digital y la captacion de clientes en | captacion de clientes en los Estudios | digital Feedback.

clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022?

los Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 2022.

Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
2022

Espacio web con chat de atencién.
personal de atencién al cliente
Tranquilidad del cliente
Sistematizacion de la interaccion

Fidelizacion.

Interaccién entre iguales
Saludo por onomastico
Descuentos y promociones
Interaccién interpersonal

POBLACION Y MUESTRA
Se utilizara el muestro probabilistico.

¢Cual es el nivel de relacion entre el
flujo del marketing digital y la captacion
de clientes en los Estudios Juridicos
Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022?

Determinar el nivel de relacion
entre | el flujo del marketing digital
y la captacién de clientes en los
Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 2022

¢Existe relacion significativa entre el
flujo del marketing digital y la
captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
2022

¢Cual es el nivel de relacion entre la
funcionalidad del marketing digital y la
captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
202272

Determinar el nivel de relacién
entre la atencion de clientes entre |
la funcionalidad del marketing
digital y la captacion de clientes en
los Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 2022

Existe relacion significativa entre | la
funcionalidad del marketing digital y
la captaciébn de clientes en los
Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 2022

¢Cudl es el nivel de relacion entre el
feedback del marketing digital y la
captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
20227

Determinar el nivel de relacion
entre el feedback del marketing
digital y la captacion de clientes en
los Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 2022

Existe relacion significativa entre el
feedback del marketing digital y la
captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
2022.

¢ Cudl es el nivel de relacién entre la
fidelizacion del marketing digital y la
captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
20227

Determinar el nivel de relacion
entre la fidelizacion del marketing
digital y la captacion de clientes en
los Estudios Juridicos Rodriguez y
Rivera, Tacna, 20222

Existe relacion significativa entre la
fidelizacion del marketing digital y la
captacion de clientes en los Estudios
Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna,
2022.

captacion de
clientes

Necesidades de los clientes
Comparacion con la competencia
Necesidad de asesoria juridica
Tiempo de interaccion

Cantidad de procesos

TAMARNO DE MUESTRA
total: 135 clientes

TECNICAS E INSTRUMENTOS
Técnica: La técnica a utilizar sera la
encuesta

Instrumento: El instrumento seré el
cuestionario que es de elaboracion
propia.

Sservicio diferenciado

Oferta de servicios adicionales

Nivel de disponibilidad
Conocimiento de la agenda semanal

Conocimiento de la oferta en la empresa
Aviso preventivo de audiencia

Espacio Virtual para clientela

Acceso pago electrénico

Soporte emocional




Anexo 02 Matriz de operacionalizacion de las variables

Marketing digital y captaciéon de clientes, en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

VARIABL DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCAL
ES CONCEPTUAL A
Fleming, (2000)La nueva | Fujo Es la forma como se presenta la informacion, es el | Informacion accesible Nomina
Publicidad por internet ha yalor agregado en los websitg. Es el ) nivel de Espacio web entretenido Del 01 al 04 |
revolucionado el mundo | interactividad que se tiene con el cliente. El cliente debe Espacio web interactivo
publicitario, la  publicidad | de tener informacién, debe de estar entretenido, debe
) En_su unidireccional esta llegando a | tener contacto con otras personas, tiene acceso a | Informacion relevante
lc'iprf) | Markletlng su fin. Aquellos profesionales | informacion relevante Fleming, (2000) (pag. 27)
(2'%';) %Zmag que se absorban la naturaleza | Funcionalidad. El disefio del website es intuito y | Espacio web de fécil acceso Del 05 al 07
conocer que el y las potencialidades de la | agradable. Es la experiencia que tienen nuestros | Espacio web con material multimedia de interés
marketing digital worldwide web ,evoluplonaran cl|§ntes_en torno a nuestro espacio en el internet. Donde | particular
es un conjunto y se desarrollaran teniendo en | evidencia que contiene espacios de audio, video para | Espacio web con navegador
Marketing | de estrategias de cuenta Ia§ 4F giel nuevo medio: tener una navegacion raplc_ia, agradable,y gratificante en
digital mercadeo e f!J]O,‘ funp}onalldad, feedpack y | suinteracciény uso, Fleming, (2000 (pag.28)
9 se da a tra?/és fldellz"aC|on. |f55t9 hlara que | Feedback la finalidad del marketing es generar demanda | Espacio web con chat de atencion. Del 08 al 11
del internet y que E)ql:gnosdor’:]riﬁ:rsgr;?oeslo Clrgﬁ para un blen_ 0 servicio en particular, es el of_recer al personal de atencion al cliente
lo que busca es [¢] ! o] cllente_ un adicional, en donde se pueda determinar una Tranauiidad del ciente
- marcar un hito en el desarrollo | necesidad urgente de las personas y lograr q
el duct (iamlzilo de la publicidad y el desarrollo | satisfacerla.es decir se da una respuesta automatica | Sistematizacion de la interaccion
;:oosnugjal:;& € | empresarial. personalizada. Fleming, (2000 (pag. 29)
Fidelizacién Es la posibilidad de conservar clientes, Es | Interaccién entre iguales Del 12 al 15
te_ner presente a nuestfo cIiente_ con detalles que | saudo por onomastico
ninguna otra empresa harfa. Actualizamos nuestra base -
de datos, realizamos promociones, tenemos una Descuentos y promaciones
comunidad de clientes Fleming, (2000 (pag. 30) Interaccion interpersonal
Captacion Pigu Daniel Primo Niembro (2010) | Necesidades de los clientes Comparacion con la competencia Del 16 al 21 Nomina
de ave (2016), Da a | define que la captacién de | Es analizar y determinar el perfil de nuestro cliente, no Necesidad de asesorfa juridica |
clientes conocer que la | clientes es introducir nuevas | solamente es tener sus datos, es importante conocer el
captacion de | tacticas para que el nimero de | comportamiento de nuestro cliente. Daniel Primo | Tiempo de interaccion
clientes requiere | clientes se incremente, de tal | Niembro (2010) (pag. 167) -
un estudio | manera que se requiere Cantidad de procesos
profundo del | conocer las necesidades de | Servicio diferenciado Aviso preventivo de audiencia Del 22 al 26
mercado, los clientes, conocer la oferta | Necesidades de los clientes Se debe tener conocimiento [™Egpacio Virtual para clientela
esfuerzo en las | de la empresa y brindar un de los clientes sienta muy bien atendido, que sienta que —
técnicas de | servicio diferenciado. se le brinda un servicio diferenciado y especial, que | ACCeso pago electrénico
venta y también tenga una experiencia satisfactoria Daniel Primo | Soporte emocional
innovaciéon  en Niembro (2010) (pag. 167)
las técnicas de Conocimiento de la oferta en la empresa El cliente debe | Oferta de servicios adicionales Del 26 al 30
marketin esto de conocer nuestros productos y servicios, Estos deben - - —
con la ?inalidad de ser de apoyo y gestion de la empresa y deben de Nivel de disponibilidad
de conseguir diferenciarnos de la competencia Daniel Primo Niembro | Conocimiento de la agenda semanal
nuevos clientes (2010) (pag. 167)
a las empresas.




Anexo 03: Cuadro de operacionalizacion de variables

Variable 1: Marketing (variable cualitativa)

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVELES
MEDICION RANGOS
Informacioén accesible ordinal Nunca
. . . Casi Nunca
Fujo, Espacio web entretenido Del 01 al 04 Si a veces
Espacio web interactivo Nunca Casi Siempre
Informacion relevante Casi nunca Siempre
Funcionalidad Espacio web de facil acceso Del 05 al 07 A veces
Espacio web con material multimedia de interés particular
Espacio web con navegador Casi siempre
Feedback Espacio web con chat de atencion. Del 08 al 11
personal de atencion al cliente
Tranquilidad del cliente
Sistematizacion de la interaccion
Fidelizacion Interaccién entre iguales Del 12 al 15
Saludo por onomastico
Descuentos y promociones
Interaccion interpersonal
Variable 2: Captacioén de clientes (variable cualitativa)
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE NIVELES
MEDICION RANGOS
Necesidad de clientes Comparacion con la competencia Del 16 al 21 ordinal Nunca
Necesidad de asesoria juridica Nunca C.aS' Nunca
Si a veces
Tiempo de interaccién Casi nunca Casi Siempre
Cantidad de procesos Siempre
Servicio diferenciado Aviso preventivo de audiencia Del 22 al 26
Espacio Virtual para clientela
Acceso pago electronico
Soporte emocional
Conocimiento de la clientela Oferta de servicios adicionales Del 26 al 30 A veces
Nivel de disponibilidad Casi siempre
Conocimiento de la agenda semanal siempre




Anexo 04: Certificado de validez

‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADD

N Uy

ESCUELA [ PO TGRAL )
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDOD DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MARKETING DIGITAL
H= DIMEMSIOMES | Eems Perinencla | Relevancia: Clarigad Sugerenclas
1
DIMEMSION 1: Fubs Sl Ho 5l Mo 5l Hi
1 Ha visitado Ud. sigun eshidio |uridlcs &n esie mes, aparte dal nussino S x X
2 Con qué frecuenca necesia ud asesoramiento juridlco }: X E
3 Con gue frecuenda navega a Intemet para DUSCar senvicios |uridicos i E E
4 Cuenta con Mas oe un pocesa en & poder [udidal x B E
DIMEMSION 2 © Funcionalidad Sl Ho El Mo =1 Mo
5 Le parece facll para acceder a nuesto fan page X X X
E Consliera necesano &l tener acceso a wdeos, audiss ¥ IEcUras que compiementen la Informadon sobre 105 X i F3
POCES0E qUe sigle
T Conslfers necesanc fener un Nawsaador en nuestro fan pags K K £
DIMEMSION 3 : Fesdback (] Hia 51 Hio Sl [
i} Le parece que la velodhdad de respuesia @ sus consulias online k= es il x X x
3 Le agradaria bener un ases0r para consuliar sobre U problema antes de Inldar una acchan legal X X X
10 | Al inailzar |3 INteracckon con Nosolos 3 Taves de Nuesia fan Fage siente gue le nemos dado ranquiidad Sente 3 3 K E
BU probiema
11 | Le parece dill gue a fnallzar nuesino servicio se de |a posibilidad de sistemattrar &l desamolio del proceso (udical x x X
ek Lid.
DIMEMSICN 4 © Fldsllzacion Sl Ho 5l Mo =1 M
12 | Le qusta Interaciuar en nuesTa Comunidad e clentes o H S
13 | Le agrada que i2ngamos en agenda fechas de celebraclon Impoianes para Udl X x X
14 | Leinmeresa poder recioll promociones de descusnto por pertenecer 3 nuesta comunidad S X E
15 | Se siente 3 gusto ser parte de nuesia comunidad de dientes. : E u
Cibservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de cormegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr' Mg: Dr. MAURD JAVIER HURTADO MEJLA DML 07315880
Especialidad del validador: Dr em Administracion
"Perfinencia; E fem comesponde al concepio ie0nco formulada. / 27 .de mayo. Del 2022
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o P d_.ilv— i
dimension especifica del corsinucio — -
3Clardad: Se entiends sin difcutsd Siguna & enundado del iem, es o W ‘ _
conciso, exacio y direcis P{_______,__-:-ﬁ”:f |
o . ! ol | rto Informante.
Noda: Sufidenda, s= dice suidendia cuando los iems panteados son e ’f@ del Expe

suficentes para medr [ dimenson - —_ -



-

\

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPTACION DE CLIENTES

ESCUELA DE POSGRADD

N DIMENSIONES [ Themes Pertinencla’ Relavancla” Claridad® Sugersnd sz
DIMENSICGN 1: Necesldades da bos cllentss g1 [E) Sl Mo Sl Ho
1 Cual e la recuencia con la que asiste a un estudio juridlco & £ %
2 Considera gue 2l costD 08 nussnD senicio 85 30SCUa00 A SUS Necesitades X X X
3 Con gue Trecuencla neceslta ud asesoramients uridico % x x
4 Considera gue nuesin senddo cubre sus expectatvas = = =
5 Con que reguiandad 1S3 sus redes soclales: Facebook, Twitter, YouTube u ® ®
E Con gue frecuenda tiene usted procesos legales = = =
CHMEMSION 2 Sandclo difsrenclado de las Necesidadas de los clisnias g1 [ en] Sl Mo Sl Ho
T Le Qustaria que e enviemos una alens 3 sU celular sobre 135 actuadones udiclalss &N 5L DIDCEs0 X X X
8 Desearia hacer sequimiento v tener un espack donde usted pueda wer los socumentes presentados X i i
2N U PrOcesn
3 Deseana quee s servicios Undicss puedan se7 pa0ados Vi skecironica (yane, plin) X X X
10 | Considera que 26 necesann & CONLAr cin un personal que este al pendients ge 5U pIOCGe6ED ¥ e E i i
absuEdva sUs consultas.
11 | Desearia paricpar de un grupo de 50pone emocdional para poder sobrellevar sU prosesn & = =
CHMEM SO 3 Conocimlento de lka oferta en la empresa g1 [E) Sl Mo Sl Ho
12 | Sabla usted que tenemos abogados especialsias en & area oivil, penal, trioutano y administrativo. & % %
13 | Leparsce adecuado gque 3 traves de nuesim espacko web usted tenga |a posinlizad de una X X X
membrecia arual.
14 | Es3 Informado que estamos 3 sU sendcio [as 24 horas del dia & = =
15 E X n
Sabla que &N nuestno qrupo oe Facebook pubilcamos cada Infdo de semana nuesiras actividades v
Achsciones.
(Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Oipinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D' Mg: Dr. MAURD JAVIER HURTADOC MEJA DMI:07FS 15880
Especialidad del validador: Dr en Administracion
) ) . . f 2T .de mayo. Del 2022
'Pernencia: El fem comesponde al concepio i0nco fonmulado. = k ) yo
*Relevancia: El item es apropiado para represeniar al componenie o - - —7'4 e
dimension especifica gel consmucto e = ol
Clanidad: Se entiends sin dfcuiad aiguna & enundado del iem, 85 _'_:’&-::T S | -
concisn, exaci y direct red - 27 de mayo del 2022
g irma del Experto Informante. v
Moda: Suficenda, 5= dice sufidenca cuando 05 Rems planteatos son s e

suficientes para medr la dimension




Ministerio de Educacicon

Superintendencia Nacional de

Educaciin Superior Universitaria

Direccidn de Documentacion e
informacion Universitaria v
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado

Grade o Trtulo

Inzfitucion

HUBRTADO METTA . MWATIEO
JANTER
DNT OTRLERSD

DOCTOR EN ADMINISTEACION
Fecha de diploma: 06062014
Aiodalidad de estmdios: -

Fecha matricula: Sin informacion (==}
Fecha egreso: Sin informacion (=%}

TUNIVERSIDAD PETVATHA DE TACHA
PERTF

HUBRTADO METTA . MWATIEO
JANTER
DNT OTRLERSD

ECONOMISTA
Fecha de diploma: 331287
Afodalidad de estmdios: PRESENCTAL

UNIVERSIDAD NACTOMNAT. MWMAYOR
LE SAN MARCOS
PERL

HUFTATHO METTA WMATIEO
JANTER
DNT OTRLERSD

BACHIITFEE ACADERMICO EN ECONOATA
Fecha de diploma: 151278
Afpdalidad de estudios: FPRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (==}
Fecha egreso: Sin informacion (=%}

TNIVERSIDAD MACTOMNAT. MAY QR
LE SAN MARCOS
PERL

HUFTADHO METTA MATIEO
JANTER
NI OTRLERSD

TITULO DE MASTER UNIVEERSITARTOEN
DESARROLLO ECONOMICO EN AMERICA
LATINA

Fecha de Diploma: 220060999

TP

« RECONCNCIMTENTG

Fecha de Fesabacion de
Becopocinmiento: 13032003

Aipdalidad de estmdios:
Duracion de estodios:

UNIVERSIDAD INTEFHACIONAL DE
ANDALUCTIA
ESPANA




‘ﬁ ESCUELS DE POSGEADD

&) UCV
ESCURELS [ PO T RA D
CERTIFICADO DE VALIDES DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MARKETING DIGITAL
N= DIMEMEFIHES | Rems Parminencla | Relevancla® Claridsdr Supgersnclas
1
DIMEMSION 1: Fubs Sl Mo 5l Ho Sl o
1 Ha visitado Ud. aigin ssiedio juridico Sn esie mes, apars dal nuestm X X
2 C:on que frecusnda necesha ud asssoramiento urides X X
3 Con gue FEcUEnda Navega a Intemet para Duscar senvicios |uridicos ® X
4 | Cuenta con mas de un procesa en & poder ludicial ® X
DIMEM SN 2 © Funclonalidad Sl N 5l Ho &l [
5 | Le parece facil para scoeder 3 nuesto fan page S A X
& | Conslgera necesano & tener acceso a videos, audios v |ECTUras Que compiementen |3 Informacion sobre los F3 X X
PIOCES0E QUE Sigus
i Conslicrs Necesano ENer un Navegador en nusstTo fan pags S 5 X
DIMEMSION 3 : Fesdback 51 Ho 5l MO 5l Mo
i Le parece gue la velocidad de respuesta 3 sus consultss online le es il £ ® X
C] Le agradaria b=ner un 352507 para consuliar sobre sU problema antes de Inkciar una acclon legal E X X
10 | Al inailzar |a Interacokn con NoSoms 3 raves de nesstra fan Page slente gue le hemos dado franguiidad fente a E3 S i
B probiema
11 | Le parece il gue al fnallzar nuesino servicio se dé |a poslbilidad de sisi=matizar &l desamolio del proceso [udlclal H ® X
sequido por Ukd.
DIMEM SHOH 4 : Fldslizacien ] Ho 5l Ho Sl L)
12 | Le qusta Interaciuar en nuesira Comunidad de clentes X ® X
13 | Le agrada que lengamos &n agenda fechas de celebracion Imponanies para Lidl i3 X X
14 | Leimeresa poder reciir (omodones de descuento por DEMENECET 3 NUSST3a comunidad E X X
15 | Se slenie 3 gusin ser parte de nuesia comunidad de diemies. 3 X X
Cibservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. D Mg MTRA. ISABEL LILYAMN PERALTA RODRIGUEZ DMl 29608859
Especialidad del validador: Maestra en Direccidn y Administracion de EMPresSas oo e eee e veme e e e s

"Pertinencia: El fizm comesponde al concepio 124nco Sommulads. 28 de mayo. Del 2022...
TRplevancia: E| tem &5 aproiiado para represeniar Jl componene o
dimersion especifica el constncs

Clariiad: Se entiends sin dScutsd Siguna & enuncaoo ol fem, es ‘_,%I___

Conciso, EXaco y direci

Moda: Suficientia, s2 dice sulidienca cuando ks iems pantsados sen
suficentes para medi i dimension Firma del Experto Informante.



ESCUELA DE POSGRADD

N

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPTACION DE CLIENTES

M DIMENSIONES | Iemes Pertinencia’ Relavancla® Claridad® Sugerend xz
DIMENSION 1: Necesidades 0o los cllantes g1 Mo Sl Mo 1| MO

1 Cudl s la frecuendda con la que 3sists 3 un estudio juridgico E = =

2 Conskdera que 2l costo 08 NUSSIND eV B A0eta00 3 sUs necssldades A 3 E

3 Con gue Trecuencla neceslta ud aseso@misnto juridico X ® X

4 Considera gue NWSEInD sendalo cuble SUs expactatvas E = E

5 Con gue requiandad 153 sUs redes ociales. Faoabook, Twitter, YouT e X X X

3 Con gue frecuenda tiene Lsied procssos legales X X X
DIMEMSION 2 Sarvicio difsrenciado de kas Necosidades de los cllsnies g1 Mo Sl Mo 1| MO

T Le gustarnia gue le envlemos una aleria a su ceiular sobre [3s actuaciones [udlclales en 5U DIDCESD E = 3

B Desearia hacer sequimisnto v tener un espacio donde usted pUsda var los JoCUMmESntios presemados ] X ]
2N 5U procesn

8 Desaaria guee hos seniclos junidicos puedan sar pagados via electronica (yape, pling X x X

10 | Conskdera gue 25 necesans & contar con un personal que este al pendients ge sU DOC2ED Y e X X X
absusva sus consultas.

11 Desaara particpar e un grupo de S0porie emodonal para poder sobrellevar sU pmceso
DIMEMSION 3 Conocimisnio de ka oferta en ka ] L) ] [ 1] Sl M

12 | Sabla usted que tenemos sbogados sspedalstas en el anea oivil, penal, tnoutaro y administrativo. E = =

13 | Le parsce adecuado que 3 trawés de nuestm espacio web usted tenga la posiblldad de una = = E
membrecia arual.

14 Esta Imformado que esEamos 3 sU sendclo |as 24 horas del dia X X X

15 | Sabla gue &n nuesho grupo ge Facebook publlcamos cada Inldo de semana neestras actvidades v A = E
achmaciones.

Cbservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:- Aplicable [ x ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr' Mg_MTRA. ISABEL LILYAN FERALTA RODRIGUEZ  DMI: 29608835
Especialidad del validador: Maestra en Direccion y Administracion de Empresas ... ...,

"Partinendia; El fsm comesponde al conceplo 1e0nco samulada. 28.de mayo. Del 2022..
*Relevancia: El bem e apropiado para representar al components o

dimension especifica 0el consmuchs

Clanidad: Se entiende sin dioulad aiguna & enundado del ilem, es

conciso, exacho y direcls x_f%‘—;&
Hoda: Sufidenda. se dice EI\J'GEI'IJE cuando o5 fems plantesds o0 e e - o o e o

suficenies para medr la dimension
Firma del Experto Informante.




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

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion |gqycacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Institucion
PEFAITA RODRIGUEZ, ECONOMISTA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
ISABEL LILYAMN Fecha de diploma: 11/11/2005 AGUSTIN DE AREQUIPA
DI 20608800 Modalidad de estudios: - PERIT
BACHILLER EN ECONOMIA

Fecha de diploma: 11/04/03

PERALTA RODRIGUEZ, ) . . UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
ISAREL LILYAN Modalidad de estudios: PRESENCIAL AGUSTIN DE AREQUIPA
) 7
DNT 29608899 Fecha matricula: Sin informacion (=) PERT
Fecha egreso: Sin informacion (%)
MAESTRA EN ADMINISTRACION Y
DIRECCION DE EMPRESAS
PERAITA RODRIGUEZ, Fecha de diploma: 16/07/18 UNIVE PRIV
[SABEL LILYAN Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERD RSIDAD ADA DE TACNA
DNI 29608599

Fecha matricula: 06/05/2000
Fecha egreso: 31/01/2018




iﬁ ESCUELA DE POSGREADD

I..ICV

i man
TS

ESCIELS o PORSTCRAL

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MARKETING DIGITAL

N*

DIMEMSIOMES | Eems

Pertinancla |Relevancla® Claridad?

]

Sugersnclas

DIMEMSION 1: Fule
Ha wvisitago Ud. akgin eshiudio |uridico en esie mes, aparie del nuesim

5l Ho

Mo

g

[Ty =

C:on qué frecuencia Necesia ud asesoramiento juridlcn

Con gue TrecUendia navega a Intemet para DUSCar senicios |urigicos:
Cueria con mas de un proceso en el poder [udicial

DIMEMSION 2 - Funclonalidad

Le parece facll para acceder a nwesyo fan page

N

Mo

g

b ot el o ol Bl e L]

@len

Consltera necesano el tener acoeso a wideos, audios v Ieciuras gue complementen |a Informadon sobre os
PIOCEE0S qUE sigue
CONSIfErs NECEEAND ENEr UN Naveador &N Nuesiro fan page

DIMEMSION 3 © Fesdback
Lie parece que la veloddad de resgieesia 3 5us consulias online e es (il

Ha

Mo

Le agradaria bsner un 352500 Dara consuliar sobie 5U problema antss de niciar una acckon legal
Al inailzar la Inberacekin con nosobros 3 raveés de nuesira fan Page slente gue le hemos dadio franquilidad fente a
su peoblama

b b bd o]

11

Le parece il gue al fnallzar nuesro servicio 5& 08 |a poslbilldad oe Ssiematizar & desarmolo Ol proceso judlcial
B2quido por L.
DIMEM SICH £ : Fldallzacion

Ho

Ho

g

iz
13

Le qusia Interaciuar en nuesira Comunikdad de clentes
Le 3grada que lengamas &n agenda fiechas de celebradion IMponanies para Ui

14
is

Le Interesa poder reclbir pomodiones de descuento por perienecer a nuestra comunidad
Se glenie 3 Qusin ser parte de nussia comunidad de diemtes.

b e e o) I B o ] Bl ] I ] il o e e e )

e e ol I I o o e I o

o b d g s I

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr Mg GOMEZ CASTILLO WILVER JOSE LUIS

Aplicable [ x ] Aplicable después de comegir [ ]

Especialidad del validador: Metoddlogo. Ensenanza

1Partinencia: E| hem comesponae al concepio 120co smulads.
*Relevancia: El fem e apropiado para representr al componente o
dimension especiica del consinucio

*Clandad: Se entiende sin d¥cuitad aiguna & enuncado del iem, es
conciso, EXacio y direcis

Woda: Suficiendia, se dice sufidentia cuanda os fiems planteados son
suficientes para medi 3 dimension

Mo aplicable [ ]

DMl 29266384

28 de mayo del 2022

’aﬂ:.ﬂq?:-.' 0
= e ]| 1 T P
b, T RECURDY SESTE
Mg CRROLSGORADEEICAON

Firma del Experto Informante.




‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CAPTACION DE CLIENTES

M DIMENSIONES | Ihemes Pertinencia’ | Relavancla® Claritad® Sugercsndas
CIMENSION 1: Hecasidades de los cliantss 31 M 5l Ho 5l M
1 Cual es la fecuendia con la que asste 3 un eshudio juriglco X X X
2 Conskdera que & costo de nuestno senicio 85 adecUado @ sus necasliades ¥ ¥ ¥
3 Con gue Treciencla neceslta ud asesoramientD juridico X X X
4 | Consldera gue nuesino sendoo cubre sus expectaivas ¥ ¥ ¥
3 Con gue requiandad usa sus redes s0ciales: Facebook, Twitter, YouTube X X X
E | Congue frecuenda tiene usted procesos leqales ¥ ¥ ¥
DIMEMSIOM 2: Sarviclo difsrenclado de ks Necesidadss de los clienias 31 M 5l Ho 5l M
7 Le gustaria gue | enviemos una alena 3 su celular sobre |55 actuadones [udlclales en 5U DIoseso ¥ ¥ ¥
] Desearia hacer ssquimiento ¥ tener un espack donde usted pUSda ver 105 SOCUMENts presemados ] ] ]
2N 5L DIDCesn
3 Desearia gue kos senviclos Junidicos puedan sar pagadoes via slestronica (yape, plind X X X
10 | Consldera que e6 necesano & contar con un personal que este al pendients de U pMGEED ¥ e ] ] ]
absusiva 5 consultas.
11 | Dessaria parkdpar de un grupo de s0pore emocional para poder sobrellevar suU presso
DIMEMSI0M 3: Conocimisnto da ka oferta en ka empresa g1 M 5l Hio 5l M
12 | Sabla usted que tenamas abogados espacalstas en el area chil, panal, ffbutaro y administrative. W, W, W,
13 | Le parsce adecuado que 3 fraves de nuesin espacky web usted tenga 1a posiolidad de una ] ] ]
membrecis arual.
14 | Esa Infomado que eslamos 3 su sendclo [as 24 horas del dia X X X
15 | Sabla que =n nuestro grupo de Facebook publicamos cada Inlcdlo de samana nussiras acivdades v ] ] ]
Achaciones.
) Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg _GOMEZ CASTILLO WILVER JOSE LUIS DNI: 29266384

Especialidad del validador: Metoddlogo. Ensefianza

1Partinancia: El fem comesponde al conceplo 1eanoo samulado.
*Relevancia: E| ftem e apropiato para representr al components o
dimension espectfica del ponstnuchy

*Clanidad: Se entiends sin difcuitad siguna e enuncado del tem, 85
COMGsD, EXac y diFecis

Mota: Sufidenta, se dice sufidenda cuanda los fiems planteados son
suficientes para medr la dimension

28 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.
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Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Su perior Universitaria

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

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titnlo Institncidn

BACHILLER EN EDUCACION

Fecha de diploma: 170271982 _ .
GFOMEZ CASTILLO, WILVEER Modalidad de estudios- - L'J“JT‘.-'EIE!‘_E]]];-".D MNACIONAL DE SAN

JOSE LUIS
DN 20266384

Fecha matricula: Sin informacion (**)
Fecha egreso: Sin informacion (**%)

AGUSTIN DE AREQUIRA
PERLT

GOMEZ CASTILLO, WILVER
JOSE LIS
DNT 20266384

MACISTEE EN EDUCACTON
DOCEMCTA YV GESTION EDUCATIVA
Fecha de diploma: 20/08/2012
Modslidad de esindios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**+)
Facha egreso: Sin mformacion [***)

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAFR VALLEJO
PERL

GOMEZ CASTILLO, WILVER
JOSE LUIS
DNI 20266384

LICENCIATDY EN EDT_TC"-‘!CIf}N,
ESFECIALIDAD: BIOQUIMICA
Fecha de diploma: 181196
Modalidad de estudios: PREESENCIAT

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
AGUSTIN DE AREQUIRA
FPERL




i_'i ESCUELA DE POSGEADD

E=CL

&1 UCV

LA [ PO TCiRALE T

CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTENDC DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MARKETING DIGITAL

N DIMENSIONES | Eems Fertnencla | Relevancia: Clandad Sugerenclas
1
DIMENSION 1: Ful 51 Hao ]| [ : L= 21 M
1 Ha wisitado LUid. aigon eshedio urigico &n esie mes. aparte dal nusstm x X
2 Cion qué frecuenca nesssia ud Ssesoramiento jurnscs X X
3 Con que frecuendca navega a Intemet para buscar senvicios |uridlcos H E
4 Cuenia con Mmas de un proceso en & poder |udical 3 S
DIMEMSION 2 @ Funclonalidad ] Hao ]l Mo 21 [
5 Le parece 13c)l para sccedsr 3 nwssto fan page S H S
E Conslgera necesano & lener acoeso a wideos, audios ¥ IECIUras gue compiementen 13 Informadon sobre 106 3 X 3
DIOCEs0s que slgus
T Conslders necesano BNer un Navegador &n nuestro fan pags * E S
DIMEMNSION 3 - Fesdback (] Ho ] Mo Sl M
il Le parece que |a veloddad de respussta 3 sus consuliss online e es ol S E S
9 Le agradaria tenes un 352600 para consullar sobre 5U problema antes de inkdar una acelon kegal * i S
10 | A NnElzar 13 INLEracoisn con Nosolms 3 raves de NUSSira fan Page shente gue je hemos dado tranquiidad frente 3 S X 3
B probiema
11 | Le parece Ot gue 3 Snalzar nuesino senvicio se o |a posibilldad ge gsiamatizar e desamolo 8el proceso judictal ES ® E3
BEQUIdD por Lk,
DIMEMSION £ - Fldsllzachin Sl Ho Sl Mo a1 L)
12 | Le gusia inberaciuar en nuesita Comunidad de dlemtes 3} x X
13 | Le agrada gue iangamos en 3gends fechas de celebracion Imponantes para Lid * X X
14 | Le inieresa poder recislr promocones de descusnto por perienecer 3 nuestra comunidad * i S
15 | Se glente 3 gusto sorparts de nussia comunidad de dientes. S Ed S
Crbservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ = ] Aplicable después de comegir [ ] HNo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D' Mg MENGOA DURAN JESUS MARTIN DMI: 23305785
Especialidad del validador: Metoddlogo. Ensefianza
'Partinendia; El fiem coresponde al concepio 1e0nico formulads. g 48 de mayo del 2022
“Relevanci: El item &5 apropiado para representar al componenie o ’ /
dimensitn especifica 0l constnuch = ]
*Clandad: Se entiends sin difcuitad slguna el enuncado del flem, es ) T‘r Fy

COMNCED, EXaco ydirecio

Hoia: Sufidenda, se dice sufidendia CUando l0s lems panteados 500
suficentes para medr la dimension

A A A

Ny iR AR A e ——

Firma del Experto Informante.




‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADD

&) UCV

Lt ]
e

ESCIRELE [ PO T R

CEETIFIC ADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO GQUE MIDE CAPTACION DE CLIENTES

CIMENSIONES | Hhems Pertinencia® | Redevancla Claridag: Sugensns as

DIMENSION 1: Necesidades da los cllanizs 5l M 5l Ho 5l Lo

1 Cual es la frecuendcia con I3 que asists 3 un estudio |uridlco X X X

2 Conskiera que el costo de nuestno senvicio &5 3decuado 3@ sus necesitades ] ] ]

3 Con gue frecwsncla neceslia ud asesommiemtD unidico X X X

4 | Conskiers gue nuestno sendao cubre sus expectaivas ¥ ¥ ¥

3 Con gue requiandad usa sus nedes sociales: Facebook, Twitter, YouTuoe X X X

3 Con gue frecuenda tiene usied procesos legales X X X
DIMEMSION 2: Sandclo difsrenciado de k38 Necasidadas de los cllenias 31 M 5l N 5l Mo

7 Le qustaria gue le enviemos una alens @ su celular sobre 135 aciuadones (udiclales &n 50 DIOCeso ] ] ]

B Desaaria hacer sequimiento ¥ tener un espacko donde usted pueda ver 1os documenios presentados x x x
2N 54 proceso

9 | Desearia que ios senidos juridicos puedan ser pagackas via slecimnica (yape, plin) X X X

10 | Consklera gue &5 necesario & contar con un personal que este 3l pendients de sU procesD v e x x x
Absusiva sUs consultas.

11 | Des=aria participar e Un grupd de 50porne emocional par poder sobrellevar sU proceso
DIMENSION 3 Conocimisnio de la oferta en |3 smpresa 5l M 5l Ho 5l Lo

12 | Sabla usted que IEremos abogatos espadalstas en &l ared ohil, peral, Moo y aominisoatve. " " "

13 | Le parece adecuado que 3 traves de nuesim espacio web usted tenga |3 posiblidad de una F F F
memorecis anual.

14 | Esta Imformado que estamos 3 sU sendclo 135 24 horas del dia X X X

15 | Sabla que en ruestno grupo de Facebook pubilcamos cada Inldo de semana nussiras actvidades v F F F
AchEaciones.

Chservaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr' Mg MENGOA DURAN JESUS MARTIMN DMl 25305TES
Especialidad del validador: Metoddlogo. Ensefianza

'Partinencia; El hem comesponde al concepio fenco Sommulads. 28 de mayo del 2022

F

*Relgvancia: El tem es aprogiato para lepresen'ar al components o rd Fa v
dimension espectica del constnacto e ] g
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Anexo 05: Instrumento de recoleccion de datos
NIVEL DE MARKETING DIGITAL
ESTUDIO:
Marketing digital y captacion de clientes, en los Estudios Juridicos Rodriguez 'y
Rivera, Tacna, 2022.

Distinguido Cliente, el presente cuestionario tiene como objetivo el conocer su parecer
sobre nuestra interaccién empresarial en el campo del marketing digital y la captacion de
clientes. Le agradecemos su colaboracién.

Instrucciones: Marque con una (X) larespuesta correcta. Siendo que

1 =Nunca 2 =CasiNunca 3 =Siaveces 4 =Casisiempre 5 =Siempre

VARIABLE INDEPENDIENTE. Marketing digital

DIMENSION 1: Fujo 1 2 3 4 5

1 Ha visitado Ud. algin estudio juridico en este mes, aparte del nuestro

2 Con qué frecuencia necesita ud asesoramiento juridico

3 Con que frecuencia navega a internet para buscar servicios juridicos

4 Cuenta con mas de un proceso en el poder judicial
DIMENSION 2: Funcionalidad

5 Le parece facil para acceder a nuestro fan page
Considera necesario el tener acceso a videos, audios y lecturas que
complementen la informacion sobre los procesos que sigue

7 Considera necesario tener un navegador en nuestro fan page
DIMENSION 3: Feedback

8 Le parece que la velocidad de respuesta a sus consultas online le es
atil

9 Le agradaria tener un asesor para consultar sobre su problema antes
de iniciar una accion legal

10 Al finalizar la interaccién con nosotros a través de nuestra fan Page
siente que le hemos dado tranquilidad frente a su problema

11 Le parece util que al finalizar nuestro servicio se dé la posibilidad de
sistematizar el desarrollo del proceso judicial seguido por Ud.

3 DIMENSION 4: Fidelizacion

12 Le gusta interactuar en nuestra Comunidad de clientes

13 Le agrada que tengamos en agenda fechas de celebracion
importantes para Ud.

14 Le interesa poder recibir promociones de descuento por pertenecer a
nuestra comunidad

15 Se siente a gusto ser parte de nuestra comunidad de clientes.




Anexo 06: Instrumento de recolecciéon de datos

NIVEL DE CAPTACION DE CLIENTES
ESTUDIO:
Marketing digital y captacion de clientes, en los Estudios Juridicos Rodriguezy
Rivera, Tacna, 2022.
Distinguido Cliente, el presente cuestionario tiene como objetivo el conocer su parecer

sobre nuestra interaccion empresarial en el campo del marketing digital y la captacion de

clientes. Le agradecemos su colaboracion.

Instrucciones: Marque con una (X) larespuesta correcta. Siendo que

1 =Nunca 2 =CasiNunca 3 =Siaveces 4 =Casisiempre 5 =Siempre
VARIABLE INDEPENDIENTE. Captacion de clientes

DIMENSION 1: Necesidad de clientes 1 2 3 4 5

16 | Cudl es la frecuencia con la que asiste a un estudio juridico

17 | Considera que el costo de nuestro servicio es adecuado a sus necesidades

18 | Con que frecuencia necesita ud asesoramiento juridico

19 | Considera que nuestro servicio cubre sus expectativas

20 | Con que regularidad usa sus redes sociales: Facebook, Twitter, YouTube

21 | Con que frecuencia tiene usted procesos legales
DIMENSION 2: Servicio diferenciado

22 | Le gustaria que le enviemos una alerta a su celular sobre las actuaciones judiciales
en su proceso

23 | Desearia hacer seguimiento y tener un espacio donde usted pueda ver los
documentos presentados en su proceso

24 | Desearia que los servicios juridicos puedan ser pagados via electrénica (yape, plin)

25 | Considera que es necesario el contar con un personal que este al pendiente de su
proceso y le absuelva sus consultas.

26 | Desearia participar de un grupo de soporte emocional para poder sobrellevar su
proceso
DIMENSION 3: Conocimiento de la clientela

27 | Sabia usted que tenemos abogados especialistas en el area civil, penal, tributario y
administrativo.

28 | Le parece adecuado que a través de nuestro espacio web usted tenga la posibilidad
de una membrecia anual.

29 | Estainformado que estamos a su servicio las 24 horas del dia

30 | Sabia que en nuestro grupo de Facebook publicamos cada inicio de semana
nuestras actividades y actuaciones.




Anexo 07: Resultado de test de fiabilidad

Variables Alfa de Cronbach N de elementos
Marketing digital 0.824 15
Captacion de clientes 0.716 15

Interpretacion

Para el presente estudio se ha obtenido los resultados de 0.824 para la variable
Marketing digital y 0.716 para la variable Captacion de clientes. De lo cual se desprende
que el instrumento es confiable para medir las variables marketing digital y captacion

de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022



Anexo 08: Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer- - Chi
. . - Prueba de esfericidad
Variables Olkin de adecuacion de de Bartlett cuadrado
muestreo

. . 623,897
Marketing digital 0.832 0,00

. . 472,962
Captacion de clientes 0.788 0,00 9

Interpretacion

Al realizar este analisis de nuestro primer instrumento que mide el marketing
digital hemos obtenido un KMO de 0, 832, ante este resultado al ser mayor al 50% y
tenemos un valor de prueba de esfericidad de Bartlett de 0, y al analizar nuestro
segundo instrumento que mide la captacion de clientes hemos obtenido un KMO de 0,
788, ante este resultado al ser mayor al 50% y tenemos un valor de prueba de
esfericidad de Bartlett de O por tanto este analisis factorial es coherente, por tal se debe

prosequir.



Anexo 09: Varianza total explicada del marketing digital

Autovalores iniciales Sumas de cargas al cuadrado de la extraccién Sumas de cargas al cuadrado de la rotacion
Factor Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 4,044 26,962 26,962 1,226 8,175 8,175 3,506 23,376 23,376
2 1,807 12,048 39,010 3,469 23,126 31,301 1,163 7,751 31,128
3 1,154 7,693 46,703 ,985 6,568 37,869 ,936 6,239 37,367
4 1,091 7,276 53,979 ,497 3,310 41,180 ,572 3,813 41,180
5 1,044 6,962 60,941
6 ,908 6,054 66,994
7 ,835 5,565 72,560
8 ,783 5,222 77,781
9 ,643 4,286 82,067
10 ,597 3,980 86,047
11 ,551 3,670 89,718
12 ,481 3,207 92,925
13 ,393 2,621 95,546
14 ,380 2,535 98,081
15 ,288 1,919 100,000

Método de extraccion: maxima verosimilitud.
Interpretacion.

En cuanto al analisis factorial exploratorio por dimensiones tenemos un 41% acumulado en nuestra dimension fidelizacion

de nuestra variable marketing digital



Anexo 10: Varianza total explicada de la captacion de clientes

Autovalores iniciales

Sumas de cargas al cuadrado de la extraccién

Sumas de cargas al cuadrado de la rotacién

Factor Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
1 4,044 26,962 26,962 1,226 8,175 8,175 3,483 23,219 23,219
2 1,807 12,048 39,010 3,449 22,990 31,165 1,060 7,066 30,285
3 1,154 7,693 46,703 ,882 5,883 37,048 1,014 6,763 37,048
4 1,091 7,276 53,979
5 1,044 6,962 60,941
6 ,908 6,054 66,994
7 ,835 5,565 72,560
8 ,783 5,222 77,781
9 ,643 4,286 82,067
10 ,597 3,980 86,047
11 ,551 3,670 89,718
12 ,481 3,207 92,925
13 ,393 2,621 95,546
14 ,380 2,535 98,081
15 ,288 1,919 100,000

Método de extraccion: maxima verosimilitud.
Interpretacion.

En cuanto al analisis factorial exploratorio por dimensiones tenemos un 37.04% acumulado en nuestra dimensién

conocimiento de la clientela la variable de la captacion de clientes.



Anexo 11: Matriz factorial del marketing digital

MATRIZ FACTORIALA

FACTOR
1 2 3 4

11 Cudl es la frecuencia con la que asiste a un estudio juridico ,154 505 -,059 -,279

12 Considera que el costo de nuestro servicio es adecuado a sus ,085 ,824 -033 217
necesidades

I3 Con que frecuencia necesita ud asesoramiento juridico ,185 ,704 -,133 -,118

14 Considera que nuestro servicio cubre sus expectativas ,065 ,671 ,067  ,009

I5 Con que regularidad usa sus redes sociales: Facebook, Twitter, -,023 ,678 , 150 -,088
YouTube

16 Con que frecuencia tiene usted procesos legales ,012 700 -,126 ,087

I7 Le gustaria que le enviemos una alerta a su celular sobre las ,109 ,594 -122 -205
actuaciones judiciales en su proceso

I8 Desearia hacer seguimiento y tener un espacio donde usted pueda -,026 ,412 , 108 -,174
ver los documentos presentados en su proceso

19 Desearia que los servicios juridicos puedan ser pagados via ,999 -,001 ,000 ,000
electrénica (yape, plin)

110 Considera que es necesario el contar con un personal que este al ,042 ,145 , 194,443
pendiente de su proceso y le absuelva sus consultas.

111 Desearia participar de un grupo de soporte emocional para poder ,192 ,221 312,031
sobrellevar su proceso

112 Sabia usted que tenemos abogados especialistas en el area civil, ,042 ,130 J79  -111
penal, tributario y administrativo.

113 Le parece adecuado que a través de nuestro espacio web usted ,204 -,162 ,280  ,128
tenga la posibilidad de una membrecia anual.

114 Esta informado que estamos a su servicio las 24 horas del dia ,158 -,068 212,160

115 Sabia que en nuestro grupo de Facebook publicamos cada inicio de ,194 -,007 , 169,136

semana nuestras actividades y actuaciones.

Método de extraccion: maxima verosimilitud.
a. 4 factores extraidos. 14 iteraciones necesarias.

Interpretacion

Se evidencia que el segundo factor tiene una relacion positiva con los items de

nuestro cuestionario respecto de la dimension marketing digital.



Anexo 12: Matriz factorial de la captacion de clientes

MATRIZ FACTORIALA

FACTOR
1 2 3
116 Cual es la frecuencia con la que asiste a un estudio juridico , 154 512 -,059

117 Considera que el costo de nuestro servicio es adecuado a sus necesidades ,085 ,791 ,014

118 Con que frecuencia necesita ud asesoramiento juridico ,185 ,715 -,153
119 Considera que nuestro servicio cubre sus expectativas ,065 672 077
120 Con que regularidad usa sus redes sociales: Facebook, Twitter, YouTube -,023 682 ,170
121 Con que frecuencia tiene usted procesos legales ,012 ,700 -,088

122 Le gustaria que le enviemos una alerta a su celular sobre las actuaciones ,109 ,602 -,131
judiciales en su proceso

123 Desearia hacer seguimiento y tener un espacio donde usted pueda ver los -,027 ,412 ,086
documentos presentados en su proceso

124 Desearia que los servicios juridicos puedan ser pagados via electronica  ,999 -,001 ,000
(yape, plin)

125 Considera que es necesario el contar con un personal que este al pendiente  ,042 ,127  ,269
de su proceso y le absuelva sus consultas.

126 Desearia participar de un grupo de soporte emocional para poder sobrellevar  ,191 ,216 ,335
Su proceso

127 Sabia usted que tenemos abogados especialistas en el area civil, penal, ,042 115 612
tributario y administrativo.

128 Le parece adecuado que a través de nuestro espacio web usted tenga la  ,204 -,166 ,333
posibilidad de una membrecia anual.
129 Esta informado que estamos a su servicio las 24 horas del dia , 158 -,079 282

130 Sabia que en nuestro grupo de Facebook publicamos cada inicio de semana  ,194 -,012 ,198
nuestras actividades y actuaciones.

Método de extraccién: maxima verosimilitud.
a. 3 factores extraidos. 7 iteraciones necesarias.

Interpretacion
Se evidencia que el primer factor tiene una relacién positiva con los items de

nuestro cuestionario respecto de la dimensién captacion de clientes.



Anexo 13: Matriz de factor rotado a del marketing digital

FACTOR
2 3 4
Ha visitado Ud. algun estudio juridico en este mes, aparte del nuestro 631 ,212 ,291 ,213
Con qué frecuencia necesita ud asesoramiento juridico 480 ,335 ,391 ,146
Con que frecuencia navega a internet para buscar servicios juridicos ,343 ,346 ,433 ,092
Cuenta con mas de un proceso en el poder judicial 346 ,229 247 137
Le parece facil para acceder a nuestro fan page ,348 ,345 244 033

Considera necesario el tener acceso a videos, audios y lecturas que ,273 ,148 ,151 ,938
complementen la informacién sobre los procesos que sigue

Considera necesario tener un navegador en nuestro fan page ,608 ,151 251 -,045
Le parece que la velocidad de respuesta a sus consultas online le es Util ,155 774 117 ,022
Le agradaria tener un asesor para consultar sobre su problema antes de ,559 ,195 ,060 ,196
iniciar una accion legal

Al finalizar la interaccién con nosotros a través de nuestra fan Page siente ,374 ,194 ,385 ,070

que le hemos dado tranquilidad frente a su problema

Le parece util que al finalizar nuestro servicio se dé la posibilidad de ,021 ,415 ,530 ,239
sistematizar el desarrollo del proceso judicial seguido por Ud.

Le gusta interactuar en nuestra Comunidad de clientes ,667 ,198 ,140 ,183
Le agrada que tengamos en agenda fechas de celebracién importantes para ,271 ,040 ,756 ,039
ud.

Le interesa poder recibir promociones de descuento por pertenecer a nuestra ,327 ,491 ,112 ,119
comunidad

Se siente a gusto ser parte de nuestra comunidad de clientes. ,280 ,444 ,160 ,153

Método de extraccion: maxima verosimilitud.
Método de rotaciéon: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacién ha convergido en 7 iteraciones.

Interpretacion

Se puede evidenciar que en nuestro instrumento para medir la variable marketing
digital existen algunos items que estan adecuadamente planteados, alcanzando uno de

ellos el 66,7 % de factor de rotacion.



Anexo 14: Matriz de factor rotado a de la captacion de clientes

MATRIZ DE FACTOR ROTADO*

FACTOR
1 2 3 4
Cual es la frecuencia con la que asiste a un estudio juridico 225 -,178 ,083 ,474
Considera que el costo de nuestro servicio es adecuado a sus necesidades ,036 ,125 -,013 521
Con que frecuencia necesita ud asesoramiento juridico -,062 ,059 -,048 ,553
Considera que nuestro servicio cubre sus expectativas , 716 379 -,054 ,134
Con que regularidad usa sus redes sociales: Facebook, Twitter, YouTube A77 637 ,054 ,030
Con que frecuencia tiene usted procesos legales 621 267 ,249 071

Le gustaria que le enviemos una alerta a su celular sobre las actuaciones ,522 ,319 -,027 ,034
judiciales en su proceso

Desearia hacer seguimiento y tener un espacio donde usted pueda ver los ,331 ,300 ,187 -,007
documentos presentados en su proceso

Desearia que los servicios juridicos puedan ser pagados via electrénica (yape, ,327 ,286 ,187 ,116
plin)

Considera que es necesario el contar con un personal que este al pendiente de ,419 ,176 ,120 ,062
su proceso y le absuelva sus consultas.

Desearia participar de un grupo de soporte emocional para poder sobrellevar su ,207 ,318 ,317 ,156

proceso
Sabia usted que tenemos abogados especialistas en el area civil, penal, tributario ,143 ,430 ,181 -,029
y administrativo.

Le parece adecuado que a través de nuestro espacio web usted tenga la ,448 -,022 ,211 -,033
posibilidad de una membrecia anual.

Esta informado que estamos a su servicio las 24 horas del dia 212 675 ,167 ,100
Sabia que en nuestro grupo de Facebook publicamos cada inicio de semana ,185 ,292 ,737 -,099

nuestras actividades y actuaciones.

Método de extraccién: maxima verosimilitud.
Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 8 iteraciones.
Interpretacion.
Se puede evidenciar que en nuestro instrumento para medir la variable captacion

de clientes existen algunos items que estan adecuadamente planteados, alcanzando
uno de ellos el 67,5 % de factor de rotacion.



Anexo 15: Tabla de frecuencia por items variable marketing digital

NUNCA CASI NUNCA SI A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
Ha visitado Ud. algun estudio juridico en este mes, aparte 5 3.7 30 22.22 39 28.9 33 24.4 28 20.74
11 del nuestro
12 Con qué frecuencia necesita ud asesoramiento juridico 7 5.2 25 185 37 27.4 48 35.6 18 13.3
Con que frecuencia navega a internet para buscar 14 104 22 16.3 42 31.1 34 25.2 23 17.0
I3 servicios juridicos
14 Cuenta con mas de un proceso en el poder judicial 8 5.9 25 18.5 51 37.8 39 28.9 12 8.9
I5 Le parece facil para acceder a nuestro fan page 7 5.2 38 28.1 37 27.4 36 26.7 17 12.6
Considera necesario el tener acceso a videos, audios y 7 5.2 43 31.9 43 31.9 38 28.1 19 14.1
lecturas que complementen la informacion sobre los
I6 procesos que sigue
Considera necesario tener un navegador en nuestro fan 7 5.2 31 23.0 42 31.1 42 31.1 13 9.6
17 page
Le parece que la velocidad de respuesta a sus consultas 2 15 27 20.0 58 43.0 35 25.9 13 9.6
I8 online le es util
Le agradaria tener un asesor para consultar sobre su 1 0.7 30 22.2 52 38.5 44 32.6 8 5.9
19 problema antes de iniciar una accion legal
Al finalizar la interaccion con nosotros a través de nuestra 1 0.7 20 14.8 61 45.2 45 33.3 8 5.9

fan Page siente que le hemos dado tranquilidad frente a

110 su problema
Le parece util que al finalizar nuestro servicio se dé la 1 0.7 28 20.7 52 38.5 45 33.3 9 6.7
posibilidad de sistematizar el desarrollo del proceso

111 judicial seguido por Ud.

112 Le gusta interactuar en nuestra Comunidad de clientes 4 3.0 29 215 50 37.0 39 28.9 13 9.6

Le agrada que tengamos en agenda fechas de 1 0.7 29 21.5 64 47.4 29 21.5 12 8.9
113 celebracion importantes para Ud.

Le interesa poder recibir promociones de descuento por 3 2.2 26 19.3 50 37.0 45 33.3 11 8.1
114 pertenecer a nuestra comunidad

Se siente a gusto ser parte de nuestra comunidad de 2 15 33 24.4 44 32.6 48 35.6 8 5.9
115 clientes.

Interpretacion.
Se evidencian oportunidades de mejora ya que con una frecuencia de 10.4% ,para la respuesta nunca, 31,1% para casi
nunca,47.4% para si a veces 35,6% para casi siempre y 20.74% para simpre, con estas respuestas tenemos la posibilidad de

analizar nuestra realidad y potenciar nuestras acciones para el desarrollo de nuestro estudio juridico entorno al marketing digital



Anexo 16: Tabla de frecuencia por items variable captacion de clientes

NUNCA CASI NUNCA S| A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
3 2.2 21 15.6 61 45.2 41 30.4 9 6.7

Cudl es la frecuencia con la que asiste a un estudio juridico

Considera que el costo de nuestro servicio es adecuado a 1 0.7 34 25.2 46 34.1 50 37.0 4 3.0
12 sus necesidades

;3 Con que frecuencia necesita ud asesoramiento juridico ° 3.7 28 20.7 40 29.6 50 37.0 12 8.9

|4 Considera que nuestro servicio cubre sus expectativas 2 15 29 21.5 54 40.0 44 32.6 6 4.4

Con que regularidad usa sus redes sociales: Facebook, 4 3.0 23 17.0 46 34.1 56 41.5 6 4.4
I5  Twitter, YouTube

6 Con que frecuencia tiene usted procesos legales 2 15 29 215 46 34.1 53 39.3 S 3.7

Le gustaria que le enviemos una alerta a su celular sobre 5 3.7 27 20.0 60 44.4 36 26.7 7 5.2
I7  las actuaciones judiciales en su proceso

Desearia hacer seguimiento y tener un espacio donde usted 5 3.7 25 18.5 56 415 37 27.4 12 8.9
I8 pueda ver los documentos presentados en su proceso

Desearia que los servicios juridicos puedan ser pagados via 2 15 37 27.4 47 34.8 40 29.6 9 6.7
19 electronica (yape, plin)

Considera que es necesario el contar con un personal que 1 0.7 31 23.0 51 37.8 39 28.9 13 9.6

este al pendiente de su proceso y le absuelva sus
110 consultas.

Desearia participar de un grupo de soporte emocional para 2 15 23 17.0 53 39.3 40 29.6 17 12.6
111 poder sobrellevar su proceso

Sabia usted que tenemos abogados especialistas en el area 9 6.7 19 141 40 29.6 54 40.0 13 9.6
112 civil, penal, tributario y administrativo.

Le parece adecuado que a través de nuestro espacio web 19 141 22 16.3 50 37.0 35 25.9 9 6.7
113 usted tenga la posibilidad de una membrecia anual.

Esta informado que estamos a su servicio las 24 horas del 6 4.4 26 19.3 57 42.2 40 29.6 6 4.4
114 dia

Sabia que en nuestro grupo de Facebook publicamos cada 8 5.9 26 19.3 46 34.1 50 37.0 5 3.7

115 inicio de semana nuestras actividades y actuaciones.
Interpretacion.

Se evidencian oportunidades de mejora ya que con una frecuencia de 6,7% para la respuesta nunca, 27,4% para casi nunca
45,2% para si a veces, 41,5% para casi siempre y 9.6% para simpre, con estas respuestas tenemos la posibilidad de analizar

nuestra realidad y potenciar nuestras acciones para el desarrollo de nuestro estudio juridico entorno a la captacion de clientes



Anexo 17: Tabla de resultados de tablas cruzadas

MARKETING DIGITAL (Agrupada)* CAPTACION DE CLIENTES (Agrupada)
APTACION DE CLIENTES (Agrupada)

deficiente  moderado eficiente TOTAL

Recuento 1 3 0 4
deficiente 0.1 3.3 0.6 4.0
Recuento esperado
MARKETING Recuento 2 86 7 95
DIGITAL moderado 2.1 79.5 13.4 95.0
(Agrupada) Recuento esperado
Recuento 0 24 12 36
eficiente 0.8 30.1 5.1 36.0
Recuento esperado
Recuento 3 113 19 135
Total 3.0 113.0 19.0 135.0

Recuento esperado

Interpretacion.
Como es evidencia esta tabla es de tres por tres por ello se dice que es una tabla
cuadrada por ello usamos Tau-b de Kendall



Anexo 18: Tabla Prueba de Rho Spearman

Ho No existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre el feedback y la
captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacna, 2022.

Hi Existe relacion significativa entre el nivel de relacion entre el feedback y la
captacion de clientes en los Estudios Juridicos Rodriguez y Rivera, Tacha, 2022.

Regla de decision

Nivel de significancia = 5%

Si p valor (sig.) < 0,05 se rechaza la Hoy se acepta la H:

CAPTACION DE CLIENTES

Coeficiente de correlacion ,659
Rho e . .
MARKETING DIGITAL  Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 135

Interpretacion

La Tabla muestra lo datos con un p valor, siendo todos menores a 0,05, por lo
que se procede a rechazar la Ho y aceptar la H1, asi mismo un coeficiente Rho igual a
0,659 por lo que se concluye que existe relacion significativa, directa y moderada entre
el marketing con la captacion de clientes en Los Estudios Juridicos Rodriguez Y Rivera,
Tacna, 2022



Anexo 19: Tabla Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
MARKETING DIGITAL (Agrupada) 418 135  ,000 ,654 135 ,000
Fujo (Agrupada) 291 135 ,000 , 770 135 ,000
Funcionalidad (Agrupada) 248 135 ,000 ,808 135 ,000
Feedback. (Agrupada) 352 135 ,000 ,738 135 ,000
Fidelizacion. (Agrupada) ,281 135 ,000 ,783 135 ,000
CAPTACION DE CLIENTES (Agrupada) 479 135  ,000 ,514 135 ,000
Necesidades de los clientes (Agrupada) ,303 135 ,000 ,783 135 ,000
Servicio diferenciado (Agrupada) 432 135 ,000 ,603 135 ,000

Conocimiento de la oferta en la empresa
(Agrupada)
a. Correccién de significacion de Lilliefors

Interpretacion

349 135 ,000 ,745 135 ,000

Tabla muestra lo datos con un p valor, siendo todos menores a 0,05, por lo que
se procede a rechazar la Ho y aceptar la H1. Concluyendo que los datos no cuentan

con distribucién normal, por lo que se debe aplicar una prueba no paramétrica.



Anexo 20: Regresion lineal y= bx+a

Resumen del modeloP

R cuadrado Error estdndar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion Durbin-Watson
1 ,2552 ,065 ,058 7,388 2,052

a. Predictores: (Constante), MARKETING DIGITAL
b. Variable dependiente: CAPTACION DE CLIENTES

Interpetacion
La variable marketing digital con un 65 % esta relacionada con la captacion de

clientes.
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