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Introduccion

La presente investigacion abordd el tema Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de
la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022, el cual tuvo como finalidad
relacionar el marketing digital y la fidelizacion de clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S. A. C. de modo que se realiz6 una investigacion aplicando el método cientifico,
método especifico hipotético-deductivo, el tipo de investigacion fue basica, con nivel de
investigacion relacional, disefio de investigacion no experimental con corte transversal,
considerando una muestra por conveniencia de 29 clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C. a quienes se les aplicd un cuestionario de 18 preguntas, con la finalidad de
recopilar informacion para describir las caracteristicas del fendmeno y seguidamente determinar
la validez o no de la hipotesis, si existe 0 no existe relacion directa entre el marketing digital y la

fidelizacion de clientes la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C.

Cuyo objetivo general fue establecer la relacion que existe entre el marketing digital y la

fidelizacion de clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C, Lima-2022.

Consiguientemente, la presente investigacion tuvo la estructura siguiente:

Capitulo 1, en el que se describio el planteamiento del problema, la realidad problematica,

delimitacion y formulacion del problema, también su justificacion y objetivo.



Capitulo 11, en el que se elaboré el marco tedrico planteando sus antecedentes nacionales e

internacionales, también se desarrollaron las bases tedricas o cientificas y su marco conceptual.

Capitulo 11, en el que se formularon la hipdtesis general y especificas, también se

definieron las variables conceptual y operacionalmente.

Capitulo 1V, en el que se desarrolld la parte metodoldgica: método, tipo, nivel y disefio de
la investigacion. También la poblacion y muestra, técnicas de recoleccion y procesamiento de

datos y los aspectos éticos de la investigacion.

Capitulo V, en el que se muestra los resultados de los datos cuantitativos obtenidos, tanto

su descripcion como su contrastacion de las hipotesis.

Finalmente, se desarrollé el analisis y discusion de los resultados, las conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas y anexos correspondientes.
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Resumen

A consecuencia de la pandemia por el Covid 19, la era digital Ileg6 para quedarse y todas
las empresas tuvieron que adaptarse a este nuevo mundo digital para mantenerse en el mercado y
los clientes se identifiquen con su marca. La presente investigacion titulada Marketing Digital y
Fidelizacién de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022,
tuvo como problema de investigacion: ¢;Qué relacion existe entre el Marketing Digital y la
Fidelizacién de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022?
Su objetivo general fue: Establecer la relacion que existe entre el Marketing Digital y la
Fidelizacién de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.
El método de investigacion fue el cientifico, tipo basica, nivel relacional, disefio no experimental,
poblacion total de 29 clientes, la muestra de 29 clientes por conveniencia, para la recoleccion de
datos se utilizé la técnica: encuesta y el cuestionario como instrumento. Para la contrastacion de
hip6tesis se utilizé el estadistico correlacién Rho de Spearman. Los resultados evidencian que el
coeficiente de correlacion es de 0,543 lo que significa que la correlacién es positiva moderada; y
lasignificacion bilateral de p=0,002 y es menor que el margen de error = 0,05 entonces rechazamos
la HO y aceptamos la H1. En consecuencia, existe relacion entre las variables Marketing Digital y
Fidelizacién de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C. Como
conclusidn se obtiene que la relacion entre las variables es significativa, la empresa mantiene la

fidelizacion de clientes gracias al uso del marketing digital para la difusion del servicio.

Palabras clave: Marketing Digital y Fidelizacion de clientes.
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Abstract

As a result of the Covid 19 pandemic, the digital era is here to stay and all companies had
to adapt to this new digital world to stay in the market and customers identify with their brand.
The present investigation entitled Digital Marketing and Customer Loyalty of the company Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022, had as a research problem: What relationship
exists between Digital Marketing and Customer Loyalty of the company Grupo Vargas Ingenieria
& Development S.A.C, Lima-2022? Its general objective was: Establish the relationship between
Digital Marketing and Customer Loyalty of the company Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C, Lima-2022. The research method was scientific, basic type, relational level, non-
experimental design, total population of 29 clients, the sample of 29 clients for convenience, for
data collection the technique was used: survey and questionnaire as an instrument. For the
contrasting of hypotheses, the Spearman Rho correlation statistic was used. The results show that
the correlation coefficient is 0.543, which means that the correlation is moderately positive; and
the bilateral significance of p=0.002 and is less than the margin of error = 0.05, then we reject HO
and accept H1. Consequently, there is a relationship between the variables Digital Marketing and
Customer Loyalty of the company Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C. As a conclusion,
it is obtained that the relationship between the variables is significant, the company maintains

customer loyalty thanks to the use of digital marketing for the diffusion of the service.

Keyword: Digital Marketing and Customer Loyalty.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

En las dltimas décadas, a nivel mundial, el marketing ha ido desarrollandose
considerablemente, asi como también ha evolucionado nuestra sociedad. Las empresas han tenido
que adaptarse a las nuevas tendencias mediante el uso de las estrategias de marketing, pues asi lo

requieren los clientes debido a las cambiantes necesidades y estilos de vida.

Antes podiamos presenciar un marketing tradicional que se basaba en el producto o servicio
ideal, pero actualmente vemos los cambios y la evolucion del mundo gracias al aporte del
marketing digital. Hace un par de décadas atras, la nocion de que pudiera haber una alternativa
para comercializar un producto o mantener la lealtad de los clientes mediante métodos digitales no
estaba contemplada. Pero vivimos en un mundo globalizado en el que los consumidores y clientes
tienen facil acceso a internet y a las redes sociales, por lo que es necesario estar a la vanguardia

con las tendencias del mercado y los requerimientos de los clientes.

Tras la pandemia debido al Covid 19 la era digital lleg6 para quedarse y todas las empresas
tuvieron que adaptarse a este nuevo mundo digital para poder mantenerse en el mercado. Como
empresa necesitamos que los clientes se identifiquen con la marca, que haya un lazo de
fidelizacién, con el objetivo de que el cliente haga una compra recurrente y pueda compartir su
experiencia con otros. Una de esas alternativas es el uso del marketing digital, una herramienta
gue permite a las empresas, recolectar informacidn, datos estadisticos en tiempo real e interactuar

con los clientes de manera sencilla.
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Unos de los principales retos que tienen toda empresa es fidelizar, sostenerse en el tiempo,
captar clientes, ser capaces de atraerlos y después fidelizarlos, porque sabemos que la inversion en
la captacion de un cliente es muy elevada. Lograr la fidelizaciéon es una forma de impulsar las
ventas y aumentar el valor de vida de la empresa. Es mucho méas que lograr un intercambio
comercial pues permite crear un mayor compromiso del cliente y una conexién emocional mas

fuerte a través de la repeticion del comportamiento.

La fabricacion de carrocerias en el Per( se encuentra en el sector manufacturero, el cual es
un importante aportador de ingresos, empleo y desarrollo para el Per(. Este sector tuvo un
desarrollo particular durante las Gltimas décadas. Segun el Informe técnico de produccion nacional
del INEI 2022, la produccién de estructuras para vehiculos de motor, la fabricacién de remolques
y semirremolques experimentd un aumento del 59,73%, principalmente debido a un incremento
en la fabricacion de remolques, semirremolques y carrocerias de autobuses destinados tanto al
mercado nacional como al internacional, por lo podemos indicar que este rubro es parte

fundamental para las industrias y se ratifica su sustentabilidad a largo plazo.

En el &mbito local, Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C. es una empresa peruana
del sector metalmecéanico dedicada al disefio, desarrollo y fabricacién de carrocerias de categoria
liviana, semi pesada, pesada y especiales. Es una organizacion fundada en el afio 2020, como
respuesta a la vision emprendedora de sus accionistas bajo el contexto de la pandemia por el Covid

19.
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Figura 1 - Logo de la Empresa

ARGAS

Ingenieria & Desarrollo S.A.C.

Fuente: Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C.

Esta empresa a pesar de ser joven en el mercado ha ido ganando clientes en base a la calidad
de sus disefios y fabricacion de sus productos, enfocandose en el anélisis de los requerimientos de
sus clientes tanto en la parte de disefio como en la parte operacional de las unidades, asesorado
constantemente por el departamento de ingenieria. Otra fortaleza que posee esta empresa es su
mano de obra calificada, lo que, en conjunto con lo antes mencionado, permite brindarles a sus
clientes, carrocerias con altos estandares de calidad. De esta manera, poco a poco, ha ido
ganandose la confianza de sus clientes, quienes recomiendan la empresa a otras personas. En esta
situacion se verifica que los clientes fieles atraen a nuevos clientes hacia la empresa, lo cual
constituye uno de los métodos de publicidad mas eficaces y exitosos (comunicacién boca a boca),

no solo porque no tiene costo para la empresa, sino porque es mucho mas creible y confiable.



Figura 2 - Organigrama de la Empresa
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Fuente: Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C.

Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C. busca ser reconocida y posicionarse en el
rubro de carrocerias, como una de las principales opciones de compra para los clientes de este
sector, incrementar sus ventas y ampliar su cartera de clientes. Sin embargo, podemos evidenciar
la poca presencia de la empresa en el rubro de carrocerias a diferencia de la competencia, pues es
joven en el mercado y su competencia se ha posicionado durante afios en este rubro y tienen

clientes fidelizados.



21

La empresa no viene aplicando 6ptimamente el marketing tradicional y tampoco brinda la
debida importancia al marketing digital, lo que impide la captacién de potenciales clientes y la
fidelizacion de sus clientes actuales.

Tabla 1 - Cuadro Comparativo

Pagina Correo

Empresas del Rubro Facebook  Instagram Tik tok

Web Electronico

FAMECA sl Sl sl sl sl
UNIMEQ PERU EIRL sl sl sl sl sl
LVM INGENIEROS sl sl sl sl sl
FIBERMET SAC sl Sl sl sl sl
ESNEMSe s s s s s
AMPUERO INGENIEROS sl sl sl sl sl
EYM CARROCERIAS sl sl sl sl sl
INAVAM SRR.L. sl sl sl sl sl
MEGAESTRUCTURAS sl Sl sl NO sl
CARROCERIAS METALICAS SI Sl Sl NO Sl
HR TRACTOR S.A.C. sl sl sl NO sl
CMPANSENERIAY s s s s
GRUPO VARGAS

INGENIERIA & NO NO sl NO sl

DESARROLLO S.A.C.

Fuente: Elaboracién Propia
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Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C. carece de estrategias de marketing digital y
manejo de redes sociales. Si bien sus clientes los pueden recomendar, la empresa hasta el momento
no ha tomado acciones de inversion en el marketing digital, lo que provoca una desventaja frente

a otras empresas del rubro que poseen mayor presencia e inversion en el mercado digital.

De momento no cuenta con una pagina web, solo maneja una cuenta de Facebook y de Tik
tok, lo que es una desventaja frente a sus competidores que poseen paginas web, redes sociales y
que poseen las cuatro Aspectos del marketing digital: flujo, capacidad operativa, retroalimentacion
y retencion. Ademas, las empresas competidoras se encuentran continuamente brindando

contenido digital, experiencias y soporte, lo que se observa en la fidelizacion de sus clientes.

Dentro de estas dimensiones del marketing digital: 4F, si la empresa contara con un flujo,
podria ver la cantidad de visitantes que estén llegando a su sitio web o redes sociales, la
funcionalidad ayudaria a sus clientes, ver que tan facil es conectarse, acceder a ellos, el feedback
es importante ya que es el contacto, conexion e interaccion que generamos con nuestros visitantes
y ellos con nosotros y finalmente la fidelizacion, se genera convirtiendo nuestros sitios web o redes
sociales en generadores de ventas, los clientes y los visitantes volverian a nuestros sitios, porque

les atrae el resultado del conjunto de estas dimensiones.

En cuanto a la fidelizacion de clientes, Vifaras (2021) Se refiere a un conjunto de

estrategias y tacticas de mercadotecnia y ventas cuyo proposito es lograr que los consumidores
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que previamente hayan comprado alguno de nuestros productos o servicios continten haciéndolo
alo largo del tiempo, convirtiéndose en clientes recurrentes. Esto también representa una debilidad
de la compaiiia, ya que, aunque ha tenido éxito en satisfacer las necesidades de los clientes al
ofrecer productos de calidad y un servicio adecuado, ain no ha conseguido mantener su lealtad.
Es crucial que la empresa tome en cuenta diversos aspectos para retener a sus clientes, tales
como la personalizacion, que generara una sensacion de identificacion del cliente con la empresa,
aumentando su confianza y satisfaccion. La diferenciacion también es esencial, ya que permitira a
la empresa crear un elemento distintivo que la haga sobresalir frente a la competencia. La
repeticion de transacciones, o habitualidad, sera un factor clave para la fidelizacién, al promover
que los clientes realicen compras recurrentes. Ademas, la satisfaccion juega un papel fundamental
al cumplir con las expectativas que los clientes tienen de la empresa. Estos elementos en conjunto
permitirdn a la empresa lograr la fidelizacion de sus clientes, estableciendo relaciones en el

presente y asegurandolas a largo plazo.

De acuerdo a todo a lo manifestado se considerd de suma importancia investigar la relacion
del marketing digital con la fidelizacion de clientes con el fin de proponer alternativas de solucién
para el contexto del estudio; con dicho propdsito se plantearon los problemas siguientes: Problema
general: ¢Qué relacion existe entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes de la empresa

Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022?

Por lo tanto, bajo estas consideraciones se planted el siguiente objetivo: Establecer la
relacion que existe entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo

Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.
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1.2 Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacion Espacial

La presente investigacion se realizé en la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo
S. A. C, ubicada en la planta Av. Media Luna Manzana A Lote 15 Z.1. Huachipa del distrito de

Lurigancho, provincia y departamento de Lima.

Figura 3 - Ubicacion de la Empresa

1 Canpeon “
s, sorcio Grurosver Sac
o ) ]
()
A 29 Jicamarca 9 tribuldora
4
70y e 03
= Mercena A Eitness Dance by F
Polle (\’ J b 9 L 4 9 L.os Mochicas
i ' ) RESTAURAY NGENIERIA EN apllia La Cruz
‘o \y OIAG AR
Y CAMPESTRE CARROCERIAS A&A ¢ la Esperanza

3 Cascada ('th Municlpalidad Distrital ; DAl e ‘
fe San Antonic 2 o it g ..o

© 4 ;
A 4y, Tupd (5] <
2 %

nstitucion Q ECTOR NIEVER
3 ‘9 87 yitensolp QB nacuiog | QuEsman 59

o
oo
Las GO

3 1 d
e A %
3 @ & <
N & NIEDIRAD ACT Mercadc %
AL Q‘b & & Modelo Nieveria <
\MARCA SEDE $
A Y
¥ N a Q
vpuwgvm.ﬂq Q et fisa Q & 5] : o
& Parque universitarla
piscina de me 9 &
Ina jicamarca o 5] . £l Remanz -oﬂ
ilac M @ N - 2\ Nigveria ae huachipa

Fuente: Google.maps: https://goo.gl/maps/psy8uiQFQb1Gc7r68

1.2.2. Delimitacién Temporal

La presente investigacion se desarrolld en el afio 2022.


https://goo.gl/maps/psy8uiQFQb1Gc7r68
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1.2.3. Delimitacion Conceptual o Tematica

La presente investigacion, abordo las variables siguientes:

e Marketing Digital

Segun Selman (2017) el marketing digital es el “conjunto de estrategias de mercadeo que
ocurran en laweb (en el mundo online) y que buscan algln tipo de conversion por parte del usuario.
Consiste en todas las estrategias de mercadeo que realizamos en la web para que un usuario de
nuestro sitio concrete su visita tomando una accion que nosotros hemos planeado de antemano. Va
mucho mas allé de las formas tradicionales de ventas y de mercadeo e integra estrategias y técnicas

muy diversas y pensadas exclusivamente para el mundo digital”.

e Fidelizacién de Clientes

Pierrend (2020) “se entiende coémo una accidon dirigida a conseguir que los clientes
mantengan relaciones estables y continuadas con la empresa a lo largo del tiempo. El fin es crear
con el cliente un sentimiento positivo hacia el negocio, que sea lo que motive ese impulso de
adhesion continuada. La fidelizacion se puede entender de dos maneras: la primera que el cliente

siga comprando a lo largo del tiempo y la segunda en aumentar su volumen de compra”.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
¢ Qué relacion existe entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes de la

empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022?
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1.3.2. Problemas Especificos
¢Qué relacion existe entre el flujo y la fidelizacion de clientes de la empresa Grupo

Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022?

¢ Qué relacion existe entre la funcionalidad y la fidelizacion de clientes de la empresa

Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022?

¢Qué relacion existe entre el feedback y la fidelizacion de clientes de la empresa Grupo

Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022?

1.4. Justificacion

1.4.1. Social

La presente investigacion determind el analisis del estudio del marketing digital y la
relacion con la fidelizacion de clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C. lamisma que brind6 beneficios a los gerentes, empleados y clientes, y por consecuente

generard mayor rentabilidad para la empresa.

Segun Ferndndez (2020) como se cita a Arias (2012) y Hernandez et al. (2014) y Salinas
y Cérdenas (2009) detallan que la justificacion social debe tener cierta relevancia social,

logrando ser trascendente para la sociedad y denotando alcance o proyeccion social.
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1.4.2. Teorica

La presente investigacion se llevo a cabo con la discusion de las variables del estudio
teorizando el Marketing Digital y la Fidelizacidn de Clientes, en la discusién de los autores
referente al tema de investigacion. Asi mismo, la presente investigacion servira como base para

futuras investigaciones sobre marketing digital y fidelizacion de clientes.

Segln Fernandez (2020) como se cita a Arias (2012), Baena (2017), Méndez (2011) y
Naupas et al. (2014) detallan que la justificacion tedrica va ligada a la inquietud del investigador
por profundizar los enfoques tedricos que tratan el problema que se explica, a fin de avanzar en

el conocimiento en una linea de investigacion.

1.4.3. Metodoldgica

La presente investigacion sirvio como antecedente a describir la relacion entre el
marketing digital y la Fidelizacion de clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C., para ello se establecieron variables, dimensiones e indicadores, a fin de

aportar a otras investigaciones relacionadas al tema.

Segun Ferndndez (2020) como se cita a Bernal (2010) y Blanco y Villalpando (2012),
una investigacion se justifica metodolégicamente cuando se propone o desarrolla un nuevo

método o estrategia que permita obtener conocimiento valido o confiable.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General
Establecer la relacion que existe entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes

de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

1.5.2. Objetivos Especificos
Establecer la relacion que existe entre el flujo y la fidelizacidn de clientes de la empresa

Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

Establecer la relacion que existe entre la funcionalidad y la fidelizacion de clientes de la

empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

Establecer la relacion que existe entre el feedback y la fidelizacion de clientes de la

empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Nacionales

Paredes et al. (2022). Marketing digital y fidelizacion de clientes en el desarrollo de la
sostenibilidad comercial de la regién Junin. [Articulo Original]. El articulo original de la
Universidad Nacional del Centro del Pert abordd la relacién entre el marketing digital y la
fidelizacién de clientes en la sostenibilidad comercial de la provincia de Tarma, region Junin.
Utilizando una metodologia de investigacion basica con enfoque correlacional y un disefio no
experimental de corte transversal, se aplicO un cuestionario para evaluar las variables. Los
resultados revelaron una relacion directa y significativa entre el marketing digital y la retencion de

clientes, destacando su impacto en el desarrollo sostenible de la region..

Huarcaya y Evanan (2021). Marketing Digital y Fidelizacién de Clientes en la empresa
Diagnostica Peruana, La Molina — 2020. [Tesis para optar Titulo de Licenciada en Administracién
de Empresas]. Universidad Autonoma del Peru. La investigacion se enfocé en la relacion entre el
marketing digital y la fidelizacion de clientes en la empresa Diagndstica Peruana en La Molina
durante el afio 2020. Utilizando un método hipotético-deductivo, un enfoque cuantitativo y una
encuesta como técnica, se buscd establecer esta relacion. Los resultados concluyeron que
efectivamente existe una relacion entre el marketing digital y la fidelizacion de clientes en la

empresa Diagndstica Peruana en La Molina durante ese periodo.
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Blas (2021). La fidelizacion del cliente y la imagen de marca de una empresa especializada
en el mantenimiento de piscinas — La Molina, 2021. [Tesis para optar Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion y Marketing]. Universidad Tecnoldgica del Per.

La investigacion se enfoco en la relacion entre la fidelizacién de clientes y la imagen de
marca de una empresa de mantenimiento de piscinas en La Molina durante el afio 2021. Utilizando
un método cientifico, un enfoque cuantitativo y una encuesta como técnica, se buscd determinar
esta relacion. Los resultados concluyeron que efectivamente existe una relacién entre la
fidelizacion de clientes y la imagen de marca en la empresa especializada en el mantenimiento de
piscinas en La Molina durante ese periodo.

Condor y Chuquilin (2021). EI Marketing Digital y La Decision de Compra de los Clientes
de la empresa Linea de Calzados Joselito, Cajamarca, 2021. [Tesis para optar Titulo Profesional
de Licenciado en Administracién de Empresas]. Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo.
La investigacion se centro en la relacién entre el marketing digital y la decision de compra de los
clientes de la empresa de calzados Joselito en Cajamarca durante el afio 2021. Utilizando un
enfoque de investigacion basica, un método deductivo, un nivel de investigacion correlacional y
un disefio no experimental con corte transversal, se emple6 una encuesta como técnica con un
cuestionario como instrumento. El objetivo fue determinar esta relacion y los resultados
concluyeron que el marketing digital ejerce una influencia positiva en la decision de compra de
los clientes de la empresa de calzados Joselito en Cajamarca en 2021.

Rosas y Zegarra (2019). Relacion del Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes de la
empresa Inversiones Tazca S.R.L. en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2017. [Tesis para optar
Titulo Profesional de Licenciado en Administracion y Marketing]. Universidad Privada del Norte.

La investigacion buscé analizar la relacion entre el marketing digital y la fidelizacion de clientes
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en laempresa Inversiones Tazca S.R.L en la ciudad de Cajamarca durante el afio 2017. Empleando
una investigacion bésica, un enfoque cuantitativo con nivel correlacional, y un disefio no
experimental de corte transversal, se utilizé una encuesta con un cuestionario como instrumento
para medir variables. El objetivo fue determinar esta relacion, y los resultados concluyeron que
efectivamente existe una conexion entre el marketing digital y la fidelizacién de clientes en la
empresa Inversiones Tazca S.R.L en Cajamarca en el afio 2017.

Gonzales y Torres (2018). Relacion entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes
en la clinica Maria Belén S.R.L. de Cajamarca, afio 2018. [Tesis para optar Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion y Marketing]. Universidad Privada del Norte. La investigacion se
propuso analizar la relacion entre el uso del marketing digital y la fidelizacion de clientes en la
clinica Maria Belén S.R.L en Cajamarca durante el afio 2018. Utilizando una investigacion basica,
un enfoque cuantitativo con nivel correlacional, y un disefio no experimental de corte transversal,
se aplico una encuesta con un cuestionario como herramienta para medir variables. El objetivo fue
establecer esta relacion, y los resultados concluyeron que existe una correlacion positiva entre el
uso del marketing digital y la fidelizacion de clientes en la clinica Maria Belén S.R.L en Cajamarca

durante el afio 2018.

Internacionales

Hoyos y Sastoque (2020). El articulo "Marketing Digital como oportunidad de
digitalizacion de las PYMES en Colombia en tiempo del Covid-19" destaca el impacto negativo
de la pandemia en la economia colombiana, especialmente en las Pymes, que representan el 28%
del PIB, el 67% del empleo y el 37% de la produccion nacional. Se sefiala que el marketing digital

se ha vuelto fundamental para la supervivencia de estas empresas al brindarles competitividad en
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el mercado a través de la internet. Ante el riesgo de cierre del 20% de las Pymes, lo que equivaldria
a medio millon de unidades productivas, se resaltan los beneficios del marketing digital para

explorar mercados en linea y proteger la economia nacional durante y después de la pandemia.

Calva y Mesias (2019). En su tesis titulada Marketing digital para aumentar las ventas de
la empresa FCS de alimentos, Guayaquil, realizada en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte
para obtener el titulo de ingenieria en marketing. El presente trabajo de investigacion tiene como
objetivo principal disefiar estrategias de marketing digital que puedan ayudar al incremento de las
ventas de la empresa consultora FCS especialistas en alimentos, en el servicio de capacitacion y
entrenamiento. Por lo que se realizé una investigacion cuantitativa, donde se resaltd la presencia
de medios digitales para: conocer al cliente, sus preferencias en cuanto a modalidades de pago,
capacitacion presencial vs online, redes sociales, percepcion del servicio, autoeducacién personal

u organizacional.

Posteriormente se entrevisto a un experto en marketing digital donde se destacé el impacto
que el marketing digital puede incidir de manera significativa en el incremento de las ventas. Por
lo que se identifica que actualmente las estrategias y los planes de marketing digital se han
convertido en una necesidad, no una opcion para las empresas. De hecho, muchas compafiias se
enfocan en adaptarse al nuevo comportamiento en linea de los usuarios, por lo tanto, se apuesta al
uso de las herramientas tecnoldgicas actuales, que es completamente independiente de lo
"tradicional”. En definitiva, se logrd detectar que las estrategias de marketing digital son las mas
indicadas para captar la atencion en los usuarios u organizaciones de las industrias de alimentos y

cabe recalcar que dichas estrategias no gastan muchos recursos economicos logrando un mayor
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alcance. Para finalizar con lo propuesto se sugiere realizar acciones concretas por medio de

estrategias de posicionamiento de mercados.

Burbano et al. (2018). Investigaron: La investigacion aborda el concepto de marketing
relacional y su vinculo con la fidelizacion del cliente. Muestra como la evolucién del marketing
ha llevado a la incorporacién de aspectos clave para la innovacion en esta area, dando origen al
marketing relacional. Este enfoque se centra en establecer y mantener relaciones solidas entre la
empresa y el cliente, con la fidelizacién como su objetivo principal. El estudio se basa en una
revision documental y destaca la importancia de la atencién personalizada, la recopilacién de datos
y el respaldo al cliente para generar confianza, satisfaccion y relaciones duraderas. Se concluye
que el marketing relacional persigue la fidelizacion del cliente como base para aumentar las ventas
y el éxito general de la empresa.

Jurado (2018). En su tesis: Evaluacion de la gestion de marketing digital caso restaurant:
El Rincdn de Coyoacén realizada en la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador para obtener
el titulo de licenciada en ingenieria comercial, "El rincon de Coyoacan”, restaurante ubicado en la
ciudad de Quito, que ofrece varias alternativas de comida tradicional mexicana; implemento
herramientas y estrategias de marketing digital (Facebook, pagina web) hace aproximadamente
cuatro afios; a fin de, satisfacer las necesidades de sus clientes en los términos que ellos ahora lo
demandan: de forma inmediata, personalizada, amigable y eficaz; ademas de beneficiarse de las

bondades de este tipo de mercadotecnia: alto grado de penetracion, rapidez, sencillez, costos bajos.

El objetivo del presente trabajo fue evaluar la utilizacion de dichas herramientas digitales

y determinar si estas estaban siendo aplicadas adecuadamente y, brindaban el aporte requerido
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para los fines de publicidad y financieros que persigue la empresa. Se procedié a realizar un
andlisis exhaustivo del negocio tanto desde la perspectiva interna como desde la externa; y, se
recurrio a técnicas de investigacion tradicionales, pero, ademas se utilizaron otras opciones mas
vanguardistas como la aplicacion e interpretacion de métricas de marketing que arrojaron datos
reveladores y de mucha utilidad, los cuales permitieron detectar errores existentes en la gestion
actual y proponer recomendaciones en miras de potencializar los medios digitales implementados

e incursionar en otros que también pueden brindar beneficios a la empresa.

Yafies (2017). Desarrollé su tesis titulada Marketing digital para el sector textil de la
provincia de Tungurahua: Caso Andelas CIA. LTDA, en la Universidad Técnica de Ambato en
Ecuador. El desconocimiento potencial de estrategias publicitarias a través de medios digitales, ha
provocado un lento crecimiento en ventas, por tal motivo se enfoca en determinar las estrategias
de publicidad en linea que permitan incrementar la participacion de la empresa. De este modo la
aplicacion de las nuevas tendencias tecnolégicas permite innovar la forma tradicional de hacer
publicidad, asi como la aplicacion del marketing digital como una herramienta imprescindible que
ayude al sector textil a promover sus productos y captar clientes mediante estrategias especificas

para el sector.

La investigacion dirigida a los clientes conformada por confeccionistas y distribuidores
permitieron identificar la importancia de la aplicacion de publicidad en linea, asi como su grado
de interaccion positiva ya que no existe actualmente publicidad por parte de la competencia. Se
pudo identificar ademas que las principales redes sociales que se estan usando en el mercado, sus

gustos, preferencias y actividades desarrolladas en estos medios.
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De lo anterior la propuesta se basada en la planificacion de estrategias en los medios
sociales, principalmente en Facebook y YouTube los cuales permiten analizar, programar y
evaluar las acciones que se llevaran a cabo en determinado periodo de tiempo para llegar a los

clientes y cumplir con los objetivos propuestos por la empresa.
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2.2. Bases Tedricas o Cientificas

Definiciones de Marketing
El término marketing es un anglicismo que en espafiol se traduce como “mercadotecnia o

mercadeo”.

Segun la American Marketing Association (AMA) “el marketing es la actividad, el
conjunto de instituciones y los procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que

tengan valor para los clientes, socios y la sociedad en general”.

Segun Aramendia (2020) define el marketing como “la gestion de las relaciones rentables
con los clientes. Tiene doble objetivo, atraer nuevos clientes con el objetivo de generar mas valor
y mantener cautivos a los que ya tenemos, proporcionando una experiencia diferenciada y de

calidad”.

Segtn Shum (2019) “el marketing es un conjunto de estrategias, principios y practicas para
analizar el comportamiento del consumidor y cumplir sus necesidades y expectativas, buscando el

posicionamiento de un producto o servicio en la mente del consumidor”.

Segun Kotler & Armstrong (2017) “el marketing es un proceso social y directivo mediante
el que los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion
y el intercambio de valor con los demas. En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing

implica la generacion de relaciones de intercambio rentables y cargadas de valor con los clientes”.



37

Schnarch (2017) indica que “desde el punto de vista de los negocios, marketing es el
proceso de planear y ejecutar el concepto, el precio, la promocion y la distribucion de ideas, bienes
y servicios con el fin de crear intercambios que satisfagan los objetivos particulares y los objetivos

de las organizaciones”.

Monferrer (2013) define el término marketing como “un proceso social y de gestion, a
través del cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan y desean, creando, ofreciendo e

intercambiando productos u otras entidades con valor para los otros” (pag. 18).

Segun Kaotler (2005) define que el marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y
entregar valor para satisfacer las necesidades de un mercado objetivo, y obtener asi una utilidad.
El marketing identifica las necesidades y los deseos insatisfechos; define, mide y cuantifica el
tamarfio del mercado identificado y la potencial utilidad; determina con precision cuales segmentos

puede atender mejor la compafiia; y disefia y promueve los productos y servicios apropiados.

Por lo tanto, el marketing es un proceso social y directivo que busca satisfacer las
necesidades y deseos de individuos y organizaciones al crear intercambios de valor. Se trata de
una funcidn organizativa que implica la creacion, comunicacion y provision de valor a los clientes,
asi como la gestion de relaciones para beneficio tanto de la organizacion como de las partes

interesadas.
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Estrategias del marketing
Segln Tomas (2020) Una estrategia de marketing es el proceso que permite que una
empresa se centre en los recursos disponibles y los utilice de la mejor manera posible para

incrementar las ventas y obtener ventajas respecto de la competencia.

Las estrategias de marketing parten de la base de los objetivos de negocio de la empresa.
Para poder aplicar estos objetivos a la elaboracion de un plan, necesitamos concretarlos y definirlos
mediante el famoso acronimo "SMART":

- Specific (especificos): un objetivo debe referirse a un logro concreto y tangible, por
ejemplo, "aumentar en un 30% la generacién de leads procedentes de canales digitales durante el
proximo afio".

- Measurable (medibles): tenemos que tener claro qué herramientas de medicion se van a
emplear para saber si el objetivo se ha conseguido o no.

- Achievable (alcanzables): es fundamental que los objetivos presenten un reto realista, ya
que de lo contrario solo conseguiremos descuadrar las predicciones y desmotivar al equipo.

- Relevant (relevantes): los objetivos deben estar relacionados con las metas globales de la
empresa y mostrar una correlacion clara. Por ejemplo, si queremos conseguir un impacto en las
ventas, la métrica a seguir deberia ser el nimero de conversiones y no las interacciones en
Facebook.

- Time-bound (con fecha limite): el horizonte temporal de la estrategia de marketing tiene

que estar claramente definido desde un principio.
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Segln Ferrell y Hartiline (2018) una estrategia de marketing describe como la empresa
cumplird con las necesidades y los deseos de sus clientes. También puede incluir actividades
relacionadas con el mantenimiento de las relaciones con otros grupos de interés, como empleados,

accionistas o socios de la cadena de suministro.

Por lo tanto, la estrategia del marketing, consisten en acciones que se llevan a cabo para
alcanzar determinados objetivos relacionados con el marketing, tales para dar a conocer un nuevo

producto, aumentar las ventas o lograr una mayor participacion en el mercado.

Evolucion del Marketing Digital

Segln Cousillas (2018) EI Marketing 1.0 nace en la era de la produccion masiva tras la
Revolucion Industrial. En esta fase, el enfoque se centraba en producir sin considerar las
preferencias del consumidor. Las empresas invertian en la creacion del producto y la comunicacion

era unidireccional, sin escuchar a los clientes.

Asi mismo, Cousillas (2018) indica que, EI Marketing 2.0 se centra en el cliente y
promueve la interaccion. Las empresas buscan satisfaccion y fidelizacion del cliente, habilitando
la comunicacion a traves de centros de atencion y la web 2.0. La tecnologia de la informacion se
utiliza para distribuir datos, enfocandose en el posicionamiento y diferenciacion del producto. El
objetivo sigue siendo satisfacer y retener al cliente.

El marketing 2.0 esta vinculado al Big Data y al social media marketing. En la era actual
de la informacion, los compradores estan bien informados y definen el valor del producto. Las

preferencias varian entre consumidores, por lo que las empresas deben segmentar el mercado y
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crear productos superiores para segmentos especificos. La premisa "el cliente manda" es relevante

para la mayoria de las empresas en esta dinamica.

El Marketing 3.0 aborda a los consumidores como seres humanos integrales, atendiendo
sus necesidades y deseos emocionales y espirituales. Las empresas se diferencian por valores y
responsabilidad social. En Marketing 4.0, la confianza y fidelizacién son objetivos clave,
combinando métodos tradicionales y estrategias digitales. La comunicacion 360° se centra en la
conversacion directa, la monitorizacion constante y el papel influyente de las redes sociales. Las
marcas deben anticipar tendencias y entender las preferencias cambiantes en un entorno global de

competencia.

Figura 4 - Evolucion del Marketing
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Evolucién del marketing 1.0 al 4.0

Figura 5 - Evolucion del Marketing 1.0 al 4.0

MARKETING 1.0 MARKETING 2.0 MARKETING 3.0 MARKETING 4.0
FOCO Producto Consumidor Emociones/Valores Prediccion y Anticipacion
OBJETIVO Vender Satisfacery Retener | Construirun Mundo Mejor| Identificar Tendencias
FUERZA Revolucion Tecnologias de Nueva Era Big Data
PROPULSORA] Industrial la Informacion Tecnologia
CONEXION | Sinconexion |Informaciény Personas Conocimiento Inteligencia

Teorias del Marketing

Fuente: Cousillas (2018)
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El marketing mix es un conjunto de herramientas tacticas de marketing (producto, precio

plaza y promocion) que la empresa combina para producir la respuesta deseada en el mercado

meta.

Las 4P del Marketing

El concepto de las 4P del Marketing fue creado por el profesor Jerome McCarthy y

difundido por Philip Kotler.

Segln Tamariz (2007) son los elementos que ayudan a definir el posicionamiento deseable

para la empresa. Esta conformado por las cuatro “P”:

- Producto. Combinacion de bienes y servicios que ofrece la empresa al mercado meta. En

este punto, las decisiones abarcan la formulacion y presentacion del producto, desarrollo de marca,

posicionamiento deseado, envase, propiedades, entre otros.

- Precio. Cantidad de dinero que deben pagar los clientes para obtener el producto. La

determinacion del precio debe considerar el valor percibido del producto, los costos, precios de la
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competencia, posicionamiento deseado, requerimientos de la empresa, comisiones del canal, entre
otros.

- Plaza o distribucion. La plaza o distribucion en marketing se refiere al conjunto de
actividades y procesos involucrados en la entrega eficiente y oportuna de un producto o servicio
desde el fabricante o proveedor hasta el consumidor final. Implica la planificacion, organizacion
y control de los canales de distribucién, la seleccion de intermediarios adecuados y la gestion de
la logistica para garantizar que el producto esté disponible en el lugar correcto y en el momento
adecuado, satisfaciendo asi las necesidades del cliente y maximizando la conveniencia y
accesibilidad del producto en el mercado.

- Promocidn. Actividades que comunican los méritos del producto y persuaden a los
clientes meta para que los compren. Son todas las funciones realizadas para que el mercado se
entere de la existencia de nuestro producto o marca, como la venta y las ayudas a la venta por
gestion de vendedores, la oferta del producto o servicio por teléfono, Internet u otros medios

similares, los anuncios publicitarios y la publicidad mediante otros vehiculos.

Las 4C del Marketing

Segln el Portal de negocios de ESAN Graduate School of Business (2019) las 4C
(consumidor, comunicacion, costo y conveniencia) reemplazan al mix tradicional de 4P (producto,
precio, plaza y promocion) para orientarse mucho mas hacia las personas, sus habitos y el
entendimiento de sus comportamientos. La idea de este modelo surge de un articulo escrito por
Bob Lauterborn en 1990, en donde sefiala que la base del analisis es el estudio de los deseos y las

necesidades de los usuarios y, a partir de ello, se consideran las otras variables:
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- Consumidor. Se estudian y comprenden las principales necesidades en su vida diaria,
con el objetivo de crear o vender un producto deseable y Gnico. Aqui también evaltan el mercado
correcto (un nicho sin explotar) y el tipo de cliente que més se ajusta a lo que la marca desea
otorgar. La finalidad es ofrecer algo rentable ante los ojos de los usuarios y ante los planes de la
empresa.

- Costo. El costo, en el contexto de la contabilidad y la economia, se refiere al gasto total
asociado con la produccidn, adquisicién o prestacion de bienes, servicios o recursos. Representa
la cantidad de recursos financieros, esfuerzo y otros insumos que se utilizan para llevar a cabo una
actividad o proceso especifico. Los costos pueden incluir diversos componentes, como materiales,
mano de obra, gastos operativos, depreciacion y otros gastos directos e indirectos relacionados con
la produccion o entrega de un bien o servicio. Los costos desempefian un papel crucial en la toma
de decisiones empresariales, ya que afectan la rentabilidad, los precios, la eficiencia operativa y
otros aspectos financieros de una organizacion.

- Conveniencia. La conveniencia se refiere a la facilidad, accesibilidad y comodidad que
se ofrece a los consumidores para adquirir un producto o servicio de manera rapida y eficiente.
Implica la ubicacién estratégica de puntos de venta, canales de distribucion eficaces y horarios de
operacion adecuados, todo disefiado para satisfacer las necesidades y preferencias de los clientes
de manera conveniente y sin complicaciones. La conveniencia juega un papel importante en la
decision de compra de los consumidores, ya que influye en su experiencia y satisfaccion al
interactuar con una empresa o producto.

- Comunicacién. Es la clave para cualquier negocio y sin ella no seria efectiva ninguna
estrategia. A comparacion de la promocion (del mix 4P), la comunicacion estd orientada a la

interaccion con los consumidores. La marca evalua el tipo de lenguaje, los formatos a los que mas
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responden, los horarios mas acertados, entre otros factores que influyen en las respuestas de los
usuarios. El uso de redes sociales es lo mas importante en la actualidad para llegar exitosamente a

los clientes y brinda la oportunidad de medir una serie de factores durante la interaccion (métricas).

Definiciones del marketing digital.
Sainz de Vicuiia (2021) indica que el marketing digital es un proceso responsable orientado
a identificar, anticipar y satisfacer las necesidades del cliente con la finalidad de fidelizarle, de

forma que la empresa pueda obtener sus objetivos estratégicos.

Uribe y Sabogal (2021) indican que el concepto de marketing digital incorpora dos
elementos: por un lado, el concepto de marketing y, por el otro, el de tecnologia. El primero, tiene
el propdsito de entender al cliente, para que el producto o servicio se ajuste tan bien a él que se
venda solo; por otro lado, el perfil de los nuevos consumidores da cuenta que el futuro del
marketing tendra una fusion entre experiencia en linea y fuera de linea, ya que cuando decidan
comprar, lo haran basados en la experiencia personal obtenida de la interfaz automatizada y de la
interaccion humana.

La integracién que realiza el Marketing Digital estd explicada en términos de software,
hardware y estrategias. Es decir, que es la sumatoria de estrategias, mas elementos o dispositivos
de tecnologia, més la red de Internet y sus aplicaciones o programas, son los elementos que

conforman el concepto de Marketing Digital.

Segun Selman (2017) el marketing digital es el “conjunto de estrategias de mercadeo que

ocurran en laweb (en el mundo online) y que buscan algun tipo de conversion por parte del usuario.
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Consiste en todas las estrategias de mercadeo que realizamos en la web para que un usuario de
nuestro sitio concrete su visita tomando una accion que nosotros hemos planeado de antemano. Va
mucho mas all& de las formas tradicionales de ventas y de mercadeo e integra estrategias y técnicas

muy diversas y pensadas exclusivamente para el mundo digital”.

Acero et al. (2017) define el Marketing Digital como “un tipo de aplicacion de las
estrategias de comercializacion realizadas en los medios digitales, por lo que todas las técnicas del
mundo off-line son imitadas y traducidas a un nuevo mundo: el on-line, asimismo, en el Marketing
Digital aparecen, por ejemplo, nuevas herramientas como la inmediatez, las nuevas redes y la

posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias empleadas” (p. 62).

Por lo tanto, el marketing digital es un tipo de marketing que se centra en los medios y
canales publicitarios digitales, como el internet, dispositivos tecnoldgicos o internet de las cosas,
pretende atender a las expectativas y las necesidades de cada cliente, mediante sus habitos y sus

costumbres para crear una experiencia unica.

Importancia del Marketing Digital

Neves et al. (2021) sefialan que el marketing digital es importante pues es una herramienta
clave en el desempefio empresarial actual. El uso de técnicas de marketing electronico ha supuesto
una evolucion de las técnicas de marketing tradicionales al entorno digital. Con los rapidos
desarrollos tecnoldgicos, el marketing digital ha cambiado el comportamiento de compra de los
clientes (en términos de modos de pago, interaccion, etc.) y ha traido varias caracteristicas nuevas

a los consumidores, como se describe a continuacion.
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- Actualizacion de productos/servicios: Las tecnologias de marketing digital permiten a
los consumidores tener siempre informacion actualizada de la empresa. Hoy en dia, muchos
consumidores utilizan Internet inaldmbrico desde cualquier lugar, por lo que las empresas deben
actualizar continuamente su informacién.

- Mayor compromiso: los consumidores pueden involucrarse mas en las diversas
actividades de la empresa: pueden visitar el sitio web de la empresa, leer informacion sobre sus
productos/servicios, comprar en linea, proporcionar comentarios, crear contenido, etc.

- Informacién clara sobre productos/servicios: Un sitio web 'impulsado’ por las redes
sociales proporciona informacion completa del producto en la que los clientes pueden confiar y
tomar decisiones de compra.

- Facil comparacion con otras empresas: Como muchas empresas promocionan sus
productos/servicios mediante el marketing digital, los clientes pueden hacer comparaciones entre
productos de diferentes proveedores en términos de costo y tiempo. Asi, no necesitan visitar una
serie de puntos de venta diferentes para adquirir conocimientos sobre productos/servicios de
interés.

- Compras en tiempo real: Dado que Internet esta disponible, no deberia haber
restricciones de tiempo sobre cuando comprar un producto/servicio en linea.

- Compartir contenido de productos/servicios: El marketing digital le brinda la
oportunidad de compartir el contenido de su producto/servicio con otros. Usando la red digital,
uno puede transferir facilmente informacion sobre las caracteristicas de un producto/servicio a

otros.
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- Precios claros: La empresa muestra los precios de sus productos/servicios a través del
canal digital, lo que deja claros los precios a los clientes. Y la empresa puede cambiar regularmente
los precios.

- Posibilidad de compra instantanea: Hoy en dia, los consumidores pueden obtener
facilmente mucha informacién en linea antes de tomar una decision de compra. Tienen acceso a
proveedores en cualquier parte del mundo y también tienen acceso a precios de mercado

actualizados en tiempo real.

Kotler et al. (2019) indican que “a medida que avanza la interaccién y los clientes
demanden relaciones mas estrechas con las empresas, el marketing digital gana importancia. El

papel mas importante del marketing digital es impulsar la accion y la defensa”.

Segtin Selman (2017) “el marketing digital es una poderosa herramienta apta para cualquier
negocio, ayuda a alcanzar resultados en donde se obtiene un mejor control debido a que cuenta
con diversas estrategias que permiten conocer que actividades realizan los seguidores o futuros
clientes mediante la informacion que el marketing proporciona a través del internet para llegar a

mas mercados”. (p. 19).

Asimismo, Selman (2017) también menciona que las tres importancias del marketing
digital son:

- Brindar una informacion detallada de los usuarios.

- Mejorar la comunicacion por medio del uso de la tecnologia.

- Permitir el empleo de un marketing masivo a bajos costos.
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Por lo tanto, la importancia del marketing digital es de vital importancia para todas las
empresas pues con sus estrategias podemos promover las ventas, centrandonos en la interaccion

con los clientes potenciales, la fidelidad de los clientes y la investigacion del consumidor.

Dimensiones del Marketing Digital
Asi como el marketing tradicional tiene las 4P (producto, precio, plaza y promocion), el

marketing digital se basa en las 4F.

Segun Fleming (2000) la publicidad tradicional tendra que evolucionar otra vez, teniendo
en cuenta las cuatro F del nuevo medio: el concepto de flujo, la importancia de la funcionalidad,
el valor del feedback y la fidelizacion.

e Flujo

Segun Selman (2017) “el flujo es la dinamica que un sitio web propone al visitante. El
usuario se tiene que sentir atraido por la interactividad que genera el sitio e ir de un lugar a otro,

segln se ha planeado”.

Fleming (2000) define al flujo como “el estado mental en el que entra un cibernauta si hay
bastantes oportunidades de interactividad y un alto nivel de interés en la informacion. La atencién

total de tu cliente”.

Por lo tanto, el flujo es la cantidad que visitantes que llegan a nuestro sitio web o redes

sociales, esto va a depender del contenido que tengamos.
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e Funcionalidad

Segun Selman (2017) “la navegabilidad tiene que ser intuitiva y facil para el usuario: de
esta manera, previenes que abandone la pagina por haberse perdido. El sitio debe captar su atencion
y evitar que abandone la pagina”.

Fleming (2000) indica que “una web ha de ser funcional y tener un home page atractiva,

ademas de una navegacion clara que ayude al usuario a orientarse”.

Por lo tanto, la funcionalidad es que tan fécil es para el cliente contactarse, acceder a

nuestros clientes sitios.

e Feedback

Segun Selman (2017) “debe haber una interactividad con el cliente para construir una
relacion de confianza con él. Las redes sociales ofrecen una excelente oportunidad para ello”.

Fleming (2000) indica para el feedback que “el profesional de la publicidad tiene la enorme
oportunidad de conseguir la informacion mas importante: la informacion sobre su producto, que

viene directamente del usuario. Se trata de establecer un dialogo con los clientes”.

Por lo tanto, el feedback es el contacto 0 conexi6n que generamos con nuestros visitantes

y ellos con nosotros.

e Fidelizacion
Segtin Selman (2017) “la fidelizacion consiste en lograr que esa relacion se extienda a largo

plazo. Se logra con la entrega de contenidos atractivos para el usuario”.
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Para Fleming (2000) “la fidelizacioén se trata de convertir al cliente en un socio muy

especial para cada uno de nosotros”.

Por lo tanto, la fidelizacion es retener a los clientes, convirtiendo nuestros sitios web o

redes sociales en generadores de venta.

4F del Marketing Digital

Segiin Mazzini y Seminario (2020) indican que ‘“el marketing digital tiene algunos
elementos como las 4F (flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacién), que se denomina estrategia
de marketing efectiva; el flujo multiplataforma transversal es donde el usuario debe interesarse por
la participacion originada en el sitio web; la funcionalidad debe ser fécil e intuitiva para el cliente,
de esa forma evitamos que se marche del sitio web; el feedback o retroalimentacion que busca la
interrelacion con el cliente para crear una buena conexion; la fidelizacion creando vinculo con el
usuario, no debemaos dejarlo, ya que debemos buscar un acuerdo y poner a su disposicion asuntos

de tendencia en general”.

Figura 6 - 4F del Marketing Digital

FLUJO FUNCIONALIDAD

FEEDBACK FIDELIZACION

Fuente: Selman (2017)
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Estrategias de Marketing Digital

Segln Selman (2017) las estrategias de marketing digital son:

Anuncios de pago: también conocidos como publicidad de pago o publicidad de pago por
clic (PPC), se refieren a anuncios promocionales en linea en los cuales los anunciantes pagan a
plataformas o redes publicitarias por cada clic o interaccion que generan los usuarios. Estos
anuncios suelen aparecer en motores de blsqueda, redes sociales, sitios web y otras plataformas
en linea. Los anunciantes establecen un presupuesto y ofertan por palabras clave o audiencias
especificas, y sus anuncios se muestran a los usuarios que cumplen con ciertos criterios. Los
anuncios de pago son una forma efectiva de aumentar la visibilidad, atraer tréfico y promover
productos o servicios en linea, y ofrecen un retorno medible sobre la inversion publicitaria.

Marketing por email: Se refiere a una estrategia de mercadotecnia en la que las empresas
envian mensajes y contenido promocional a una lista de contactos a través del correo electronico.
Esta forma de comunicacion directa con los clientes y prospectos tiene como objetivo promover
productos, servicios, ofertas especiales o informar sobre novedades de la empresa. EI marketing
por correo electronico puede incluir boletines informativos, promociones, recordatorios, contenido
relevante y personalizado, entre otros. Es una herramienta efectiva para mantener a los clientes
informados, fortalecer la relacion con ellos y aumentar el compromiso, asi como generar ventas y
fomentar la lealtad.

Marketing en las redes sociales: es él envido de mensajes en redes sociales como
Facebook, Twiter, Pinterest, Linkedin, entre otras, para conseguir clientes para un producto o
servicio.

Marketing de afiliado: es un modelo de colaboracion en el cual los afiliados promocionan

los productos o servicios de otra empresa a través de canales de marketing en linea, como sitios
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web, blogs, redes sociales y correos electronicos. Los afiliados ganan comisiones por cada venta,
clic o accion generada a través de sus esfuerzos de promocion. Este enfoque permite a las empresas
expandir su alcance de marketing al aprovechar la audienciay la influencia de los afiliados, quienes
actlan como socios para aumentar la visibilidad y las ventas de los productos o servicios
promocionados. El marketing de afiliado es una forma efectiva de generar ingresos tanto para los
afiliados como para las empresas, y se basa en la idea de una compensacion basada en el
desempefio.

Video marketing: es la publicacion de videos en redes como Youtube o Vimeo, con el

objetivo de promocionar productos o servicios.

Por lo tanto, las estrategias del marketing digital son acciones que se ejecutan para

aumentar la marca en los medios digitales.

Ventajas Marketing Digital

Selman (2017) indica las siguientes ventajas del marketing digital:

» Medir de forma precisa y continua el resultado de las campanas de publicidad.

* Entrar en contacto directo con los potenciales clientes o usuarios.

* Desarrollar continuas adaptaciones y modificaciones de las campafias, segin los
comportamientos del publico meta.

* Analizar con mas precision a tu publico meta.

* Acceder de forma econdmica a medios de comunicacion y publicidad.
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Por lo tanto, las ventajas del marketing digital ayudan a exponer los productos o servicios

a un publico objetivo, en un momento determinado.

Definiciones de Fidelizacion de clientes
De acuerdo al diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE) la fidelizacion “es la
accion y efecto de fidelizar y este concepto lo define como conseguir, de diferentes modos, que

los empleados y clientes de una empresa permanezcan fieles a ella".

Para Ospina (2020) indica que la fidelizacion del cliente implica mantener a los clientes
existentes mediante experiencias positivas, lo que crea confianza y relaciones a largo plazo basadas
en interacciones satisfactorias. Se trata de retener a los clientes ganados a través de compras
repetidas debido a su satisfaccion con la empresa.

Pierrend (2020) define la fidelizacion “se entiende cdmo una accion dirigida a conseguir
que los clientes mantengan relaciones estables y continuadas con la empresa a lo largo del tiempo.
El fin es crear con el cliente un sentimiento positivo hacia el negocio, que sea lo que motive ese
impulso de adhesion continuada. La fidelizacion se puede entender de dos maneras: la primera que

el cliente siga comprando a lo largo del tiempo y la segunda en aumentar su volumen de compra”.

Para Vega y Gonzalez (2019) “fidelizar a tus clientes no es cuestion de suerte (Alcaide,
2015), la recompra de productos por un mismo cliente puede indicar mayor grado de fidelizacion
y menor probabilidad de perder el cliente, es por esto por lo que muchas empresas se esfuerzan
para mejorar las ventas cruzadas y el up-selling, sin embargo, la heterogeneidad de criterios es un

problema a la hora de los analisis de las ventas entre diferentes lineas de negocio”.
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Alet (2017) la fidelizacion tiene como objetivo construir un pacto perenne con la
organizacion y el comprador para que el trato continle posterior a la adquisicion. Para poder
garantizar la fidelidad de un cliente, éste debe ser conocido y para ello tiene que averiguar sus
preferencias, tener conocimiento y brindar al consumidor los enceres que se adeclen a sus

intereses.

Sanchez (2017) indica: La fidelizacion de clientes garantiza ventas al propiciar compras
repetidas y atraer a nuevos clientes a través de recomendaciones en redes sociales y una atencién

centrada en el cliente. Esto contribuye a aumentar las ventas de manera efectiva.

Alcaide (2015) define: “la fidelizacién son las condiciones que permiten que los clientes
puedan sentir una satisfaccion con el producto o servicio requerido e impulsarlo a volver
adquirirlo” (p. 18).

Por lo tanto, la fidelizacion de clientes se logra al establecer una relacion leal mediante una
marca, producto o servicio, convirtiéndolos en clientes recurrentes. La digitalizacion es esencial
para fortalecer esta conexion, siendo la lealtad cliente-empresa un factor clave para generar

confianza a largo plazo.

Importancia de la Fidelizacion de clientes

Para Ospina (2020) es importante la fidelizacion del cliente, por:
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- Vendes para los mismos clientes
Un cliente fidelizado ciertamente comprara nuevamente a tu empresa cuando lo necesite.
Si un cliente tuvo una buena experiencia con tu producto o servicio, es mas probable que
prefiera quedarse en lugar de probar algo nuevo. Ademas, el costo de atraer a un cliente ya
existente es mucho menor que el de atraer a uno nuevo que compre por primera vez.
- Logras ser recomendado para amigos y familiares
Un cliente leal puede generar ventas al recomendar tus productos y servicios a otros, 1o
que se conoce como Marketing de Referidos o, posteriormente, mediante un programa de
Marketing de Afiliados. Su experiencia positiva aumenta su potencial de ventas al

convertirse en un promotor.

- Tienes mas previsibilidad de ingresos

Tener un ingreso predecible es deseable para cualquier empresa. Una forma de lograrlo es
através de clientes leales, estudiando su frecuencia de compra, gasto y referencias a otras personas.

- Recibes sugerencias de mejora

Los clientes leales estan méas dispuestos a comunicarse y ofrecer retroalimentacion a la
empresa. Dado que su consumo es constante, pueden brindar comentarios y sugerencias para

mejorar los productos y servicios.

Alcaide (2015) La fidelizacion de clientes se basa en tres pilares esenciales: la cultura
empresarial, donde el cliente es prioritario para el crecimiento; la calidad del servicio, ya que la
fidelizacion carece de valor sin un servicio excelente; y una estrategia coherente que guie los

encuentros entre la empresa y el cliente, influyendo en su gestion y relaciones. (p. 19).
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Aguero (2014) La fidelizacion es crucial debido a que los clientes leales recomiendan
productos, generando méas publico. Ademas, es econdmicamente eficiente y permite mejorar

continuamente al conocer las preferencias y necesidades de los clientes fieles. (pp. 25-28).

La fidelizacion de clientes es crucial actualmente para atraer mas clientes a traves de la
comunicacion directa y medir las ventas a través de los consumidores actuales. Sus opiniones

proporcionan informacion valiosa para mejoras y ajustes en el producto y la atencion al cliente.

Dimensiones de la fidelizacion de clientes

e Diferenciacion.

Segun Barahona (2022) La diferenciacion implica crear una caracteristica Unica que
distinga a la empresa de la competencia. Lograrlo depende del entendimiento del entorno, la

creatividad y la habilidad para destacar y crear algo original.

Alcaide (2015) Mantener promociones y servicios constantes a lo largo del tiempo puede
dar lugar a que los competidores modernicen y copien tu idea, lo que podria llevar a la pérdida de
clientes fidelizados. En un mercado competitivo actual, la falta de acciones rapidas y estratégicas
podria reducir las ventas al perder clientes leales que buscarian alternativas. Recuperarlos

posteriormente podria resultar dificil. (p. 24).

Por lo tanto, la diferenciacion hace referencia a las caracteristicas de nuestros productos o

servicios, presentandonos como unicos ante la competencia.
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e Satisfaccion

Segln Barahona (2022) La fidelizacion depende de la satisfaccion del cliente, la cual es
fundamental para la empresa. Los productos y servicios deben cumplir las expectativas del cliente
para satisfacer sus necesidades y generar su contento.

Alcaide (2015) La percepcion del producto por parte de los clientes esta influenciada por
la emocion que experimentan al comprarlo. Si las expectativas son altas, la empresa se beneficia,
y los clientes pueden desarrollar una percepcion positiva hacia la marca cuando esta ya genera

sentimientos positivos.

Por lo tanto, la satisfaccion son aquellas caracteristicas y dimensiones del producto o

servicio, que el cliente percibe y le produce un determinado placer.

e Servicio Postventa

Ruiz (2018) indica que la atencion al cliente no finaliza cuando este compra un producto o
servicio. Es aconsejable tener un contacto con él para ganarnos su confianza. Asimismo, es posible
que nos realice consultas y necesite saber como funciona nuestro producto o como hacer un buen
uso de nuestro servicio.

Alcaide (2015) EIl servicio postventa es vital para lograr la satisfaccion del cliente y
mantener una relacion duradera. Una mala experiencia en este aspecto puede afectar
negativamente la percepcion del cliente y alejarlo de la marca. Aunque la satisfaccion es

importante, no asegura por si sola la lealtad y confianza del cliente.
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Por lo tanto, el servicio postventa es atencion al cliente después de la compra, mejorando

la experiencia y manteniendo una relacion duradera.

e Personalizacion

Segln Barahona (2022) La personalizacion se refiere a la adaptacion de productos,
servicios 0 experiencias para satisfacer las necesidades, preferencias y caracteristicas Unicas de
cada individuo o grupo, con el objetivo de proporcionar una experiencia mas relevante y
significativa. Implica la entrega de contenido, comunicaciones y soluciones que se ajusten
especificamente a las caracteristicas y comportamientos del receptor, creando un sentido de
conexion y satisfaccion personalizada.

Alcaide (2015) La personalizacion implica que las empresas satisfacen las demandas
individuales de los clientes, adaptando productos o servicios segun necesidades y preferencias.
Para destacar frente a la competencia, las empresas buscan estrategias distintivas en calidad, precio
y servicio.

Por lo tanto, la personalizacion refiere al cliente como Unico y exigente a la compra de un

producto o servicio, con caracteristicas especificas.

e Habitualidad

Segln Barahona (2022) La habitualidad es crucial en la fidelizacion y se refiere a la
repeticion de transacciones de un cliente con una empresa. Incluye aspectos como frecuencia
(intervalo entre compras), duracion (periodo de transacciones), antigtiedad (desde la primera
compra) y repeticion (desde la ultima compra). Estos elementos definen y proporcionan

informacion sobre este componente de la fidelizacion.
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Alcaide (2015) En la actualidad, muchas empresas se aferran a practicas tradicionales y no
exploran nuevas formas de generar repeticion de compras. Los clientes cambian constantemente
su perspectiva y pueden aburrirse de rutinas empresariales repetitivas. Por lo tanto, es esencial que
las empresas se adapten a los habitos cambiantes de los clientes y empleen estrategias a corto plazo
para generar fidelizacion a largo plazo mediante la repeticion de compras. (p. 54).

Por lo tanto, la habitualidad es la frecuencia, volumen, cantidad o duracion de nuestros

clientes realizan las compras de los productos o servicios.
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2.3. Marco Conceptual de las Variables

De la variable 1:

e Marketing Digital: Segn Bugarin (2021) EI marketing digital reine todas las acciones
y estrategias publicitarias o comerciales que se llevan a cabo en los distintos canales que ofrece
Internet. Y si, decimos canales en plural, ya que Internet ha abierto multiples posibilidades para
Ilegar a nuestro publico objetivo: webs, redes sociales, newsletters, chats en directo y un largo

etcétera.

Dimensiones de la variable 1:
e Flujo: Segun Bugarin (2021) Esta F se centra en aportar valor afiadido a cualquiera que

visite la web, para captar su atencion y que decida permanecer en ella.

e Funcionalidad: Segun Bugarin (2021) Esta F se relaciona con el disefio, atractivo y
facilidad de uso de un site. Osea, que hay que desarrollar una web navegable, intuitiva y agradable

para el publico objetivo de la marca.

e Feedback: Segun Bugarin (2021) El feedback lo conseguimos cuando quien nos visita
esta en estado de flujo y permanece navegando gracias a la funcionalidad de la web. Ahora es el

momento de que la marca conecte con el cliente a través de la interaccion y el dialogo.

e Fidelizacion/Retencion: Segun Bugarin (2021) La fidelizacion es el dltimo paso y se

centra en crear clientes fieles a la marca.
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De la variable 2:

e Fidelizacion de clientes: Segun Barahona (2022) La fidelizacion de clientes se refiere
al proceso estratégico mediante el cual una empresa busca establecer y mantener una relacion
duradera y beneficiosa con sus clientes. Implica crear experiencias positivas y satisfactorias que
generen lealtad por parte de los clientes, llevandolos a repetir compras y a recomendar los
productos o servicios de laempresa a otros. La fidelizacion se basa en la construccion de confianza,
satisfaccion y conexion emocional, con el objetivo de maximizar el valor a largo plazo que los
clientes aportan a la empresa.

Dimensiones de la variable 2:
e Diferenciacion: Segun Barahona (2022) La diferenciacion se entiende como la creacion

de un elemento distintivo de la empresa frente a sus competidores.

e Satisfaccion: Segun Barahona (2022) La satisfaccion se refiere al estado de contento,
complacencia o cumplimiento que experimenta una persona al tener sus expectativas, deseos o
necesidades satisfechos. En el contexto empresarial y de consumo, la satisfaccion del cliente se
relaciona con la percepcion positiva que este tiene respecto a la calidad de un producto, servicio o
experiencia ofrecida por una empresa. La satisfaccion del cliente es un factor crucial para su lealtad

y retencidn, ya que contribuye a su bienestar y fortalece su vinculo con la marca o empresa.

e Servicio Postventa: Ruiz (2018) indica que la atencién al cliente no finaliza cuando este

compra un producto o servicio. Es aconsejable tener un contacto con él para ganarnos su confianza.
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e Personalizacion: Segun Barahona (2022) se refiere al proceso de adaptar y ajustar
productos, servicios o experiencias segun las necesidades, preferencias y caracteristicas
individuales de cada cliente o usuario. Implica crear un trato Gnico y relevante para cada persona,
buscando satisfacer sus demandas especificas y generar una conexién mas profunda con la marca
0 empresa. La personalizacion puede abarcar diversos aspectos, como la comunicacion, los
productos, los servicios, la oferta y la interaccion, con el objetivo de mejorar la experiencia del

cliente y crear un sentido de pertenencia y valor afiadido.

e Habitualidad: Segun Barahona (2022) Se refiere a la frecuencia y regularidad con la
que un cliente realiza transacciones o compras con una empresa 0 marca especifica. Es el patrén
de comportamiento en el que un cliente se convierte en consumidor recurrente de los productos o
servicios ofrecidos por la empresa a lo largo del tiempo. La habitualidad implica que el cliente
elige consistentemente a la misma empresa para satisfacer sus necesidades y preferencias, lo que

puede llevar a una relacion mas solida y duradera entre el cliente y la empresa.
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CAPITULO III
HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General

Existe una relacion significativa entre el Marketing Digital y la Fidelizacion de clientes

de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

3.2. Hipotesis Especificas

Existe una relacion significativa entre el flujo y la fidelizacion de clientes de la empresa
Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

Existe una relacion significativa entre la funcionalidad y la fidelizacidn de clientes de la
empresa Grupo o Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

Existe una relacion significativa entre el feedback y la fidelizacion de clientes de la empresa

Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

3.3. Variables

Variable 1: Marketing Digital
Definicion Conceptual

Segun Selman (2017) El marketing digital abarca las estrategias de mercadeo en linea con
el objetivo de lograr conversiones por parte de los usuarios. Engloba todas las tacticas
implementadas en la web para guiar a los usuarios a tomar acciones especificas que se planifican

previamente.
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Definicion Operacional
Esté referida a conocer el conocimiento del marketing digital por parte de los clientes para
poder lograr ventas, ademé&s tiene como propdsito determinar la realidad a través de las

dimensiones del flujo, funcionalidad, feedback y fidelizacion.

Variable 2: Fidelizacion de Clientes
Definicion Conceptual

Segln Sanchez (2017) indica: La fidelizacion de clientes es asegurar sus ventas, ya que son
faciles que un cliente repita sus compras, que un cliente nuevo compre. Ya que mediante este
proceso se puede elevar més la venta mediante las recomendaciones que genera en las redes

sociales y la atencion de la empresa hacia el cliente.

Definicion Operacional
Estéa referida a conocer a los beneficios que obtenga la fidelizacion de clientes para poder
lograr retenerlos, ademas tiene como proposito determinar el contexto a través de sus dimensiones:

diferenciacion, habitualidad, personalizacion y satisfaccion.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Método de Investigacion

Meétodo General

El método de investigacion que se utilizo fue Cientifico.

Sanchez et al. (2018) indican que el método cientifico es un método de conocimiento que
integra la induccion y la deduccion, con la finalidad de construir conocimiento teérico y aplicado.
El método cientifico consta de cuatro etapas fundamentales: planteamiento del problema,
formulacion de posibles hipotesis, puestas a prueba de las hipotesis y resultados y derivacion de

las consecuencias.

Meétodo Especifico

El método especifico de investigacion que se utilizé fue hipotético—deductivo.

Sanchez et al. (2018) | método cientifico es un enfoque sistematico y riguroso para
investigar y comprender el mundo natural y sus fendmenos a través de un proceso ordenado de
observaciéon, formulacion de hipdtesis, disefio de experimentos o recopilacién de datos, analisis,
interpretacion y formulacion de conclusiones. Se basa en la aplicacion de la légica, la objetividad
y la evidencia empirica para validar o refutar suposiciones y teorias. EI método cientifico se utiliza
para obtener conocimientos confiables y verificables sobre la realidad, y su aplicacién se extiende

a diversas disciplinas académicas y campos de estudio.
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4.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion fue de tipo basica.

Séanchez et al. (2018) indican que el tipo de investigacion orientada a la busqueda de nuevos
conocimientos sin una finalidad practica especifica e inmediata. Busca principios y leyes
cientificas, pudiendo organizar una teoria cientifica. Es llamada también investigacion cientifica

basica.

4.3. Nivel de Investigacion

El nivel de la investigacion realizada fue relacional.

Espinoza (2021) indica que los estudios relacionales son sustantivamente bivariados, ello
implica que se trabaja con dos variables, una variable denominada supervisora (que es la variable
de interés en el estudio descriptivo); y la otra variable asociada, la cual esta vinculada a la variable
supervisora. En este nivel investigativo no existe variable dependiente e independiente ya que el

estudio no busca causalidad, sino relacién y fuerza del vinculo entre ambas variables.

4.4. Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental.

Hernandez & Mendoza (2018) indican que son estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para

analizarlos.
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Asimismo, fue de corte transversal.

Hernandez & Mendoza (2018) indica que los disefios transaccionales o transversales

recolectan datos en un solo momento, en un tiempo dnico.

V1 Leyenda:

/ | M: Muestra
M r
\ 1 V1: Marketing Digital
\Y/

2 V2: Fidelizacion del Cliente

r: Relacién

4.5. Poblacién y Muestra
Poblacion
Para objeto de la presente investigacion se consideraron 29 clientes recurrentes de la

empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C.

Sanchez et al. (2018) indican que se denomina poblacién a un conjunto formado por todos
los elementos que posee una serie de caracteristicas comunes. Es el total de un conjunto de
elementos o casos, sean estos individuos, objetos o acontecimientos, que comparten determinadas
caracteristicas o un criterio; y que se pueden identificar en un area de interés para ser estudiados,

por lo cual quedaran involucrados en la hipotesis de investigacion.
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Muestra
Séanchez et al. (2018) indican que se denomina muestra a un conjunto de casos o individuos

extraidos de una poblacion por algan sistema de muestreo probabilistico o no probabilistico.

Consecuentemente, la muestra para la presente investigacion, fue no probabilistica,

consideramos la poblacion total de 29 clientes recurrentes por conveniencia.

4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Técnica

Para la presente investigacion se utiliz6 como técnica: la encuesta.

Séanchez et al. (2018) son métodos o herramientas utilizadas en investigaciones y estudios
para recopilar informacion especifica y relevante de una muestra o poblacién. Estas técnicas
permiten recoger datos de manera sistematica y estructurada, con el propoésito de analizar,
interpretar y obtener conclusiones acerca de un fenémeno o problema de investigacién. Algunas
de las técnicas comunes de recoleccion de datos incluyen encuestas, entrevistas, observacion
directa, andlisis de documentos y registros, cuestionarios, experimentos y mediciones. Cada
técnica tiene sus propias ventajas, limitaciones y aplicaciones, y la eleccion adecuada depende de

los objetivos de la investigacion y la naturaleza de los datos que se desean obtener.

Instrumento de Recoleccion de Datos

El instrumento de recoleccién de datos fue el cuestionario.
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Sanchez et al. (2018) indican que una herramienta que forma parte de una técnica de
recoleccion de datos. Puede darse como una guia, un manual, un aparato, una prueba, un

cuestionario o un test.

4.7. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

En la presente investigacion se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos, el
cuestionario; se contacto a los clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C,
estableciendo comunicacion a través de WhatsApp. Se realizé un formulario de Google Forms, y

se envio el link a cada uno de los participantes.

https://acortar.link/7Kx8QV

Una vez recolectados los datos se utiliz6 el EXCEL y SPSS version 26 para el analisis de

datos.

4.8. Aspectos Eticos de la Investigacion
La presente investigacion se baso en el Capitulo IV ética de investigacion, establecida en
el Reglamento General de Investigacion, aprobado por el consejo universitario de la Universidad

Peruana Los Andes, segun resolucién N° 1769-2019-CU-Vrinv.


https://acortar.link/7Kx8QV

CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 Descripcion de Resultados

5.1.1. Resultados de la VVariable Marketing Digital

Tabla 2 - Resultados de la Variable Marketing Digital

Marketing Digital

Frecuencia Porcentaje

Valido Casi siempre 24 82,8
Siempre 5 17,2
Total 29 100,0

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26
Figura 7 - Resultados de la Variable Marketing Digital
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Marketing Digital

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26
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En la Tabla 2 y Figura 7, se puede visualizar que 24 clientes de la empresa Grupo Vargas

Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que representan el 82.76% de los encuestados, sefialan que casi

siempre utilizan el marketing digital y 5 clientes de la misma, que equivale un 17.24%, indican

que siempre utilizan el marketing digital.
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5.1.2. Resultados de la Dimension Flujo

Tabla 3 - Resultados de la Dimension Flujo

Flujo
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 3 10,3
Casi siempre 21 72,4
Siempre 5 17,2
Total 29 100,0

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

Figura 8 - Resultados de la Dimensién Flujo

Flujo
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Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

En la Tabla 3 y Figura 8, se puede visualizar que 21 clientes de la empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que representa el 72.41% de los encuestados, sefialan que casi
siempre consideran importante el flujo del marketing digital, unos 5 clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que equivale el 17.24% indican que siempre consideran
importante el flujo del marketing digital y asimismo, 3 de sus clientes que equivale a un 10.34%

indican que a veces consideran importante el flujo del marketing digital.
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5.1.3. Resultados de la Dimensién Funcionalidad

Tabla 4 - Resultados de la Dimension Funcionalidad

Funcionalidad

Frecuencia Porcentaje

Valido A veces 4 13,8
Casi siempre 20 69,0
Siempre 5 17,2
Total 29 100,0

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

Figura 9 - Resultados de la Dimensién Funcionalidad
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Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

En la Tabla 4 y Figura 9, se puede visualizar que 20 clientes de la empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que representa el 68.97% de los encuestados, sefialan que casi
siempre consideran fundamental la funcionalidad dentro del marketing digital, 5 de sus clientes
que representa el 17.24% indican que siempre consideran fundamental la funcionalidad dentro del
marketing digital y asimismo, 4 de sus clientes que equivale un 13.79% indican que a veces

consideran fundamental la funcionalidad dentro del marketing digital.
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5.1.4. Resultados de la Dimension Feedback

Tabla 5 - Resultados de la Dimension Feedback

Feedback
Frecuencia Porcentaje
Valido A veces 4 13,8
Casi siempre 20 69,0
Siempre 5 17,2
Total 29 100,0

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

Figura 10 - Resultados de la Dimension Feedback
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Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

En la Tabla 5y Figura 10, se puede visualizar que 20 de los clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que representa el 68.97% de los encuestados, sefialan que
casi siempre es esencial el feedback en el marketing digital, 5 de sus clientes que representa un
17.24% indican que siempre es esencial el feedback en el marketing digital y asimismo, 4 de sus

clientes que equivale un 13.79% indican que a veces es esencial el feedback en el marketing digital.
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5.1.5. Resultados de la Variable Fidelizacion de Clientes

Tabla 6 - Resultados de la Variable Fidelizacion de Clientes

Fidelizacion de Clientes

Frecuencia Porcentaje

Valido  Casi siempre 17 58,6
Siempre 12 41,4
Total 29 100,0

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

Figura 11 - Resultados de la Variable Fidelizacion de Clientes
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Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

En la Tabla 6 y Figura 11, se puede visualizar que 17 de los clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que representa el 58.62% de los encuestados, sefialan que
casi siempre existe la fidelizacion de clientes y 12 clientes de la misma, que equivale un 41.38%

indican que siempre existe fidelizacion de clientes.
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5.1.6. Resultados de la Dimensidn Diferenciacién

Tabla 7 - Resultados de la Dimension Diferenciacién

Diferenciacion

Frecuencia Porcentaje

Valido A veces 2 6,9
Casi siempre 17 58,6
Siempre 10 34,5
Total 29 100,0

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

Figura 12 - Resultados de la Dimension Diferenciacion
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Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

En la Tabla 7 y Figura 12, se puede visualizar que 17 clientes de la empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que representa el 58.62% de los encuestados, sefialan que casi
siempre valoran la diferenciacion, 10 de sus clientes que equivale un 34.48% indican que siempre
valoran la diferenciacion y, asimismo 2 de sus clientes que equivale 6.90% indican que a veces

consideran importante la diferenciacion.
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5.1.6. Resultados de la Dimensién Satisfaccion

Tabla 8 - Resultados de la Dimension Satisfaccion

Satisfaccion

Frecuencia Porcentaje

Valido  Casi siempre 14 48,3
Siempre 15 51,7
Total 29 100,0

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

Figura 13 - Resultados de la Dimension Satisfaccion
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Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

En la Tabla 8 y Figura 13, se puede visualizar que 15 clientes de la empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que represente el 51.72% de los encuestados, sefialan que siempre
perciben la satisfaccion y 14 de la misma, que equivale un 48.28% indican que casi siempre

perciben la satisfaccion.
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5.1.6. Resultados de la Dimensidn Servicio Postventa

Tabla 9 - Resultados de la Dimension Servicio Postventa

Servicio Postventa

Frecuencia Porcentaje

Valido A veces 2 6,9
Casi siempre 16 55,2
Siempre 11 37,9
Total 29 100,0

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

Figura 14 - Resultados de la Dimension Servicio Postventa

Servicio Postventa

&0

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Servicio Postventa

Fuente: Resultados de Encuesta — SPSS Version 26

En la Tabla 9 y Figura 14, se puede visualizar que 16 clientes de la empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C., que representa el 55.17% de los encuestados, sefialan que casi
siempre es fundamental el servicio postventa, 11 de sus clientes que equivale un 37.93% indican
que siempre es fundamental el servicio postventa y, asimismo 2 de sus clientes que equivale un

6.90% indican que a veces es fundamental el servicio postventa.
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5.2 Contrastacion de Hipdtesis

5.2.1. Contrastacion de Hipotesis la Hipotesis General
5.2.1.1. Planteamiento de Hipotesis de trabajo

Ho: No existe relacion entre las variables Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes.

H1: Existe relacion entre las variables Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes.

5.2.1.2. Determinar el margen de error

Por ser una investigacion social, con variables cualitativas, medidas en escala ordinal, el

margen de error es de 0,05, es decir 5% de margen de error.

5.2.1.3. Determinar el estadistico de prueba

Si la muestra es menor o igual que 30, se trabaja con Rho de Spearman.

Si la muestra es mayor que 30, se trabaja con Tau-b de Kendall.

En vista que el tamafio de muestra es de 29 encuestados, entonces corresponde trabajar con

Rho de Spearman.
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Tabla 10 — Contrastacion de Hipotesis la Hipdtesis General

Correlaciones

Fidelizacion de

Marketing Digital Clientes
Rho de Marketing Digital Coeficiente de correlacion 1,000 ,543"
Spearman Sig. (bilateral) . ,002
N 29 29
Fidelizacion de Clientes Coeficiente de correlacion ,543™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 29 29

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Correlacién de variables — SPSS Version 26

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman son de 0,543 lo que significa

que la correlacion es positiva moderada.

5.2.1.4. Regla de Decision
Si p valor es > que el margen de error = 0,05, entonces se acepta la Ho.

Si p valor es < que el margen de error = 0,05, entonces se acepta la H.

5.2.1.5. Conclusion Estadistica

En vista que el p valor es igual a 0,002 y es menor que el margen de error = 0,05 entonces
rechazamos la Ho y aceptamos la H1. En consecuencia, existe relacion entre las variables Marketing
Digital y Fidelizacién de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C,

Lima-2022, siendo su correlacién positiva moderada.



5.2.2. Contrastacion de Hipotesis la Hipotesis Alterna 1

5.2.2.1. Planteamiento de Hipotesis de trabajo
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Ho: No existe relacion entre la dimension Flujo y la variable Fidelizacion de Clientes.

H1: Existe relacién entre la dimension Flujo y la variable Fidelizacion de Clientes.

5.2.2.2. Determinar el margen de error

Por ser una investigacion social, con variables cualitativas, medidas en escala ordinal, el margen

de error es de 0,05, es decir 5% de margen de error.

Tabla 11 - Contrastacion de Hipotesis la Hipétesis Alterna 1

Correlaciones

Fidelizacion de

Flujo Clientes
Rho de Spearman Flujo Coeficiente de correlacion 1,000 ,310
Sig. (bilateral) ,102
N 29 29
Fidelizacion de Clientes Coeficiente de correlacion ,310 1,000
Sig. (bilateral) ,102
N 29 29

Fuente: Correlacidon de Dimensién — SPSS Version 26

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman son de 0,310 lo que significa

que la correlacion es positiva baja.
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5.2.2.3. Regla de Decision

Si p valor es > que el margen de error = 0,05, entonces se acepta la Ho.

Si p valor es < que el margen de error = 0,05, entonces se acepta la H.

5.2.2.4. Conclusion Estadistica

En vista que el p valor es igual a 0,102 y es mayor que el margen de error = 0,05 entonces
rechazamos la Hy y aceptamos la Ho. En consecuencia, no existe relacion entre la dimensién Flujo
y la variable Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C,
Lima-2022, a pesar de que la correlacion es positiva baja. Es posible que existan otros factores que
estén influenciado en el comportamiento de esta dimensidn, inferenciamos como uno de los

motivos el poco uso de las tecnologias.

5.2.3. Contrastacion de Hipotesis la Hipotesis Alterna 2
5.2.3.1. Planteamiento de Hipdtesis de trabajo
Ho: No existe relacién entre la dimensién Funcionalidad y la variable Fidelizaciéon de

Clientes.

H1: Existe relacién entre la dimension Funcionalidad y la variable Fidelizacion de Clientes.

5.2.3.2. Determinar el margen de error

Por ser una investigacion social, con variables cualitativas, medidas en escala ordinal, el margen

de error es de 0,05, es decir 5% de margen de error.



Tabla 12 - Contrastacion de Hipdtesis la Hipotesis Alterna 2

Correlaciones
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Fidelizacion de

Funcionalidad Clientes
Rho de Funcionalidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,205
Spearman Sig. (bilateral) ,286
N 29 29
Fidelizacion de Clientes Coeficiente de correlacion ,205 1,000
Sig. (bilateral) ,286
N 29 29

Fuente: Correlacion de Dimensién — SPSS Versién 26

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman son de 0,205 lo que significa

que la correlacion es positiva baja.

5.2.3.3. Regla de Decision

Si p valor es > que el margen de error = 0,05, entonces se acepta la Ho.

Si p valor es < que el margen de error = 0,05, entonces se acepta la H.

5.2.3.4. Conclusion Estadistica

En vista que el p valor es igual a 0,286 y es mayor que el margen de error = 0,05 entonces

rechazamos la Hy y aceptamos la Ho. En consecuencia, no existe relacion entre la dimension

Funcionalidad y la variable Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria &

Desarrollo S.A.C, Lima-2022, a pesar de que la correlacion es positiva baja. Es posible que existan

otros factores que estén influenciado en el comportamiento de esta dimension, inferenciamos como

uno de los motivos el poco uso de las tecnologias.
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5.2.4. Contrastacion de Hipotesis la Hipotesis Alterna 3
5.2.34.1. Planteamiento de Hipdtesis de trabajo

Ho: No existe relacion entre la dimension Feedback y la variable Fidelizacion de Clientes.

H1: Existe relacion entre la dimension Feedback y la variable Fidelizacion de Clientes.

5.2.4.2. Determinar el margen de error
Por ser una investigacion social, con variables cualitativas, medidas en escala ordinal, el margen

de error es de 0,05, es decir 5% de margen de error.

Tabla 13 - Contrastacion de Hipdtesis la Hipotesis Alterna 3

Correlaciones

Fidelizacion de

Feedback Clientes
Rho de Spearman Feedback Coeficiente de correlacion 1,000 ,328
Sig. (bilateral) . ,082
N 29 29
Fidelizacion de Clientes Coeficiente de correlacion ,328 1,000
Sig. (bilateral) ,082
N 29 29

Fuente: Correlacidon de Dimensién — SPSS Version 26

Los resultados del coeficiente de correlacion de Spearman son de 0,328 lo que significa

que la correlacion es positiva baja.
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5.2.4.3. Regla de Decision

Si p valor es > que el margen de error = 0,05, entonces se acepta la Ho.

Si p valor es < que el margen de error = 0,05, entonces se acepta la Hi.

5.2.4.4. Conclusion Estadistica

En vista que el p valor es igual a 0,082 y es mayor que el margen de error = 0,05 entonces
rechazamos la Hi y aceptamos la Ho. En consecuencia, no existe relacion entre la dimension
Feedback y la variable Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C, Lima-2022, a pesar de que la correlacion es positiva baja. Es posible que existan
otros factores que estén influenciado en el comportamiento de esta dimensién, inferenciamos como

uno de los motivos el poco uso de las tecnologias.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El estudio investigativo evaluo la relacion entre marketing digital y fidelizacion del cliente,
ademas de medir las dimensiones de flujo, funcionalidad y feedback en relacion a la fidelizacion

de los clientes.

A partir de los resultados detallados en la seccion previa, se puede afirmar que, debido a
que el valor de p es igual a 0,002 y es menor que el nivel de significancia de 0,05, la hipdtesis nula
(HO) es rechazada y la hipdtesis alternativa (H1) es aceptada. Esto implica que hay una conexién
entre las variables Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes en la empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022. El coeficiente de correlacion de Spearman obtenido
es 0,543, lo que indica una correlacion positiva de moderada intensidad. Este hallazgo confirma el
proposito general de la investigacion. Estos resultados coinciden con las conclusiones de otros
estudios realizados por Paredes et al. (2022), quienes identificaron una relaciéon directa y
significativa entre el marketing digital y la fidelizacion de clientes en establecimientos comerciales
de la provincia de Tarma, lo que sugiere que el uso de plataformas digitales y contenido atractivo
impactan positivamente en la fidelizacion. Ademas, investigaciones de Huarcaya y Evanan (2021)
sobre marketing digital y fidelizacion de clientes en la empresa Diagnéstica Peruana, asi como
Rosas y Zegarra (2019) respecto a la empresa Inversiones Tazca S.R.L., también respaldan la idea
de que una mayor percepcion del marketing digital esta vinculada a una mayor fidelizacion de los
clientes, lo cual coincide con los resultados obtenidos en este estudio.

En relacion al objetivo especifico 1, orientado a establecer la conexion entre el flujo y la
fidelizacion de los clientes en la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C., se han

obtenido resultados a través de la evaluacion de una hipotesis particular mediante el coeficiente
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Rho de Spearman. Estos resultados indican una correlacion positiva baja (0,310) entre el flujo web
y la fidelizacion de clientes, con un valor de p igual a 0,102. A pesar de la correlacion positiva
baja, no se evidencia una relacion significativa entre la dimension de flujo y la variable de
fidelizacion de clientes en la mencionada empresa. Esto se debe a que la empresa carece de una
pagina web, limitandose a utilizar unicamente una cuenta de Facebook con escasa interaccion y
contenido desactualizado, lo que disminuye su impacto en la fidelizacion de los clientes.

En contraste, el estudio de Huarcaya y Evanan (2021) sobre marketing digital y fidelizacion
de clientes en la empresa Diagnostica Peruana encontré una relacion entre el flujo web y la
fidelizacion de clientes, con una correlacién positiva media (0,478), indicando cierta influencia del
flujo en la fidelizacion. Por otro lado, los resultados concuerdan con las conclusiones de Gonzales
y Torres (2018) en su investigacion sobre la relacion entre el marketing digital y la fidelizacion de
clientes en la Clinica Maria Belén S.R.L. de Cajamarca en 2018, quienes observaron una relacion
positiva muy débil entre el flujo y la fidelizacién de clientes (r de 0,158).

Ambas empresas enfrentan desafios en la gestion eficiente del flujo web y las redes
sociales, posiblemente debido a la falta de personal capacitado y la necesidad de mejorar la calidad
del contenido para aumentar la interaccion y fidelizacién de los clientes.

Con respecto al objetivo especifico 2, cuyo prop6sito es establecer la conexion entre la
funcionalidad y la fidelizacién de los clientes en la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C., se han obtenido resultados a través de la evaluacién de una hip6tesis especifica mediante
el coeficiente Rho de Spearman. Los resultados indican una correlacion positiva baja (0,205) entre
la funcionalidad y la fidelizacion de los clientes, con un valor de p igual a 0,286. A pesar de la
correlacion positiva baja, no se observa una relacion significativa entre la dimension de

funcionalidad y la variable de fidelizacion de clientes en la mencionada empresa.
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La funcionalidad se basa en presentar un sitio web atractivo, con una navegacion clara y
utilidad para el publico objetivo. Sin embargo, en el caso de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., que carece de una pagina web y no demuestra una funcionalidad adecuada
en su cuenta de Facebook, la interaccion de los usuarios se ve limitada. Este factor también fue
observado en la tesis de Gonzales y Torres (2018), quienes encontraron una relacion negativa muy
débil entre la funcionalidad y la fidelizacion de clientes en la Clinica Maria Belén S.R.L. de
Cajamarca en 2018.

Estos resultados coinciden con las investigaciones previas y sugieren que la falta de
transmision efectiva de informacion util a través de las plataformas digitales podria ser una razon
para la falta de atencion y fidelizacion por parte de los clientes. Sin embargo, contrastando con
estos hallazgos, Huarcaya y Evanan (2021) concluyeron en su estudio sobre marketing digital y
fidelizacion de clientes en la empresa Diagndstica Peruana que existe una correlacion positiva
media (0,546) entre la funcionalidad y la fidelizacion de clientes, atribuible a la consistente
publicacién de contenido diario que capta la atencion y fomenta la fidelizacién de los clientes.

En relacion al objetivo especifico 3, cuyo propdsito es determinar la conexion entre el
feedback y la fidelizacién de los clientes en la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C., se han obtenido resultados mediante el andlisis de la hipétesis especifica utilizando el
coeficiente Rho de Spearman. Estos resultados revelan una correlacion positiva baja (0,328) entre
el feedback y la fidelizacion de clientes, con un valor de p igual a 0,082. Sin embargo, a pesar de
esta correlacion positiva baja, no se observa una relacion significativa entre la dimension de
feedback y la variable de fidelizacion de clientes en la mencionada empresa.

Por otro lado, en contraste con los hallazgos de Huarcaya y Evanan (2021), quienes en su

estudio sobre el marketing digital y fidelizacion de clientes en la empresa Diagnostica Peruana
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concluyeron que existe una correlacion positiva media (0,563) entre el feedback y la fidelizacion
de clientes, basandose en resultados obtenidos a través de la hipdtesis y el coeficiente Rho de
Spearman. No obstante, nuestra investigacion coincide con los resultados de Gonzales y Torres
(2018), quienes, en su tesis sobre la relacion entre el marketing digital y la fidelizacion de clientes
en la Clinica Maria Belén S.R.L. de Cajamarca en 2018, encontraron una relacion negativa media
entre el feedback y la fidelizacion de clientes, con un coeficiente de correlacion r de -0,061 y un
P-value de 0,000.

Segun Fleming (2000), en el feedback es crucial tener una interaccion activa con el usuario
para construir una relacion solida. La percepcion y reputacion obtenidas son esenciales para
generar confianza y bidireccionalidad. La humildad, humanidad, transparencia y sinceridad son
factores fundamentales para lograr la fidelizacion de clientes. Ambas empresas deben considerar
estos aspectos y aprovechar la oportunidad de establecer relaciones confiables, sélidas y de

fidelizacion con sus clientes.
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CONCLUSIONES

1. Concluyendo con el objetivo general: Establecer la relacion que existe entre el Marketing
Digital y la Fidelizacion de clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C,
Lima-2022, el mismo que tiene relacion con la hipotesis general, se determina de acuerdo con el
coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman de 0,543 lo que indica que existe una correlacion
positiva moderada; por ello se concluye que la relacion que existe es significativa entre las
variables Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria &

Desarrollo S.A.C.

2. Concluyendo con el objetivo especifico 1: Establecer la relacion que existe entre el flujo
y la fidelizacion de clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-
2022, el mismo que tiene relacion con la hipétesis especifica 1, se determina de acuerdo con el
coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman de 0.310 lo que indica que existe una correlacion
positiva baja; por ello se concluye que es posible que existan otros factores que estén influenciado

en el comportamiento de esta dimension.

3. Concluyendo con el objetivo especifico 2: Establecer la relacion que existe entre la
funcionalidad y la fidelizacion de clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C, Lima-2022, el mismo que tiene relacion con la hipotesis especifica 2, se determina de
acuerdo con el coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman de 0.205 lo que indica que existe
una correlacion positiva baja; por ello se concluye que es posible que existan otros factores que

estén influenciado en el comportamiento de esta dimension.
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4. Concluyendo con el objetivo especifico 3: Establecer la relacién que existe entre el
feedback y la fidelizacion de clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C,
Lima-2022, el mismo que tiene relacion con la hipétesis especifica 3, se determina de acuerdo con
el coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman de 0.328 lo que indica que existe una correlacion
positiva baja; por ello se concluye que es posible que existan otros factores que estén influenciado

en el comportamiento de esta dimension.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al departamento Comercial de la empresa Grupo Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C, debido a que el Marketing Digital y la Fidelizacion de Clientes existe una
relacion positiva moderada; implementar plataformas digitales, para interactuar con los clientes e
informar sobre su misién, vision, quienes son, sus ofertas, sus servicios, sus productos y

promociones a fin de fidelizar a sus clientes ya captados; y por captar.

2. Se recomienda al gerente de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C,
contratar un profesional especializado en marketing digital para el departamento Comercial,
debido que entre la dimension flujo existe una relacion positiva baja con la variable fidelizacion

de clientes; y esté aplique estrategias en la dinamica de su pagina web y redes sociales.

3. Se recomienda al departamento Comercial de la empresa Grupo Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C, debido que entre la dimension funcionalidad existe una relacion positiva baja
con la variable fidelizacion de clientes; se analice continuamente la funcionalidad de su pagina
web y redes sociales, para evitar que los clientes abandonen por problemas de contenido poco

atractivo.

4. Se recomienda al departamento Comercial de la empresa Grupo Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C, debido que entre la dimension feedback existe una relacion positiva baja con la
variable fidelizacion de clientes; implementar un asistente virtual dentro de sus plataformas

virtuales, para que el cliente tenga dialogo directo y oportuno.
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PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

METODOLOGIA

Problema General:

¢Qué relacion existe entre el

Objetivo General:

Establecer la relacion que

Hipdtesis General:

Existe una relacion significativa

Variable 1:
Marketing Digital

Marketing Digital 'y la|existe entre el Marketing | entre el Marketing Digital y la | Dimensiones:
Fidelizacion de clientes de la | Digital y la Fidelizacion de | Fidelizacion de clientes de la | ¢ Flujo
empresa Grupo Vargas Ingenieria | clientes de la empresa Grupo | empresa Grupo Vargas | * Funcionalidad
& Desarrollo S.A.C, Lima-2022? | Vargas Ingenieria & | Ingenieria & Desarrollo S.A.C, | » Feedback
Desarrollo S.A.C, Lima- | Lima-2022.
2022.
Problema Especificos: Objetivo Especificos: Hipotesis Especificos: Variable 2:

1. ¢Qué relacion existe entre el
flujo y la fidelizacion de clientes
de la empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C,
Lima-2022?

2. ¢Qué relacién existe entre la
funcionalidad y la fidelizacion de
clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C, Lima-2022?

3. ¢Qué relacién existe entre el
feedback y la fidelizacién de
clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C, Lima-2022?

1. Establecer la relacion que
existe entre el flujo y la
fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas
Ingenieria &  Desarrollo
S.A.C, Lima-2022.

2. Establecer la relacion que
existe entre la funcionalidad
y la fidelizacion de clientes
de la empresa Grupo Vargas
Ingenieria &  Desarrollo
S.A.C, Lima-2022.

3. Establecer la relacion que
existe entre el feedback y la
fidelizacion de clientes de la
empresa  Grupo Vargas
Ingenieria &  Desarrollo
S.A.C, Lima-2022.

1. Existe una relacion
significativa entre el flujo y la
fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C,
Lima-2022.

2. Existe una relacion
significativa entre la
funcionalidad y la fidelizacion
de clientes de la empresa Grupo
o Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

3. Existe una relacién
significativa entre el feedback y
la fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas
Ingenieria & Desarrollo S.A.C,
Lima-2022.

Fidelizacion de
clientes

Dimensiones:

« Diferenciacion
« Satisfaccion

« Servicio
Postventa

METODO GENERAL:
Cientifico

METODO ESPECIFICO:
Hipotético—Deductivo

TIPO DE INVESTIGACION:
Bésica

NIVEL DE INVESTIGACION:
Relacional

DISENODE
INVESTIGACION:
No Experimental

CORTE:
Transversal

POBLACION:
29 clientes

MUESTRA:
29 clientes por conveniencia

TECNICA:
Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario
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Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022

DEFINICION DEFINICION ESCALA
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL  DIMENSIONES "INDICADORES /5| opaTIVA
Segin  Selman  (2017) el -
. - . Visibilidad
parkelng ot 2 o i rtroa 2 oot e o
conocimiento del marketing Accesibilidad
ocurran en la web (en el mundo digital por parte de los
gremnc?nze(r]:i%r? USCc?rn algrttjg tldpe(; clientes para poder lograr Utilidad web
MARKETING . 1 por p ventas, ademas tiene como : : . .
DIGITAL usuario. Consiste en todas las rondsito determinar la Funcionalidad Informacion Ordinal
estrategias de mercadeo que ?ealri) dad a través de las Interactividad
ot muestte st conerety  dimensiones —del flujo Calidad del
T q g funcionalidad, feedback y producto
su visita tomando una accién que fidelizacion Feedback Ct o
nosotros hemos planeado de Atencion recibida
antemano. Consulta web
Atributos de la
Segun Sanchez (2017) indica: La Esta referida a conocer a los  Djf iacié g?rt(':a i6
idalizacic ; iferenciacion istincion
>¢d as, ya q. fidelizacion de clientes para marca
faciles que un cliente repita sus poder lograr  retenerlos
FIDELIZACION ggmp::s,\g:e 32 gég?;itgugtz ademés tiene como proposito L Eficiencia Ordinal
DE CLIENTES pre. qd | . | determinar el contexto a Satisfaccion Servicio
Proceso Se pucde elevar mas 1a . es de sus dimensiones: Calidad

venta mediante las
recomendaciones que genera en
las redes sociales y la atencién de
la empresa hacia el cliente.

diferenciacion, habitualidad,
personalizacién y
satisfaccion.

Servicio
Postventa

Soporte técnico
Seguimiento de
compra
Garantia
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VARIABLE DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS RESPUESTA
Visibilidad ¢Le es facil encontrar informacidn en internet sobre Grupo Vargas?
Flui Disefio grafico ¢El dl_seno de la pagina web y/o redes sociales es comprensible y
ujo manejable?
Accesibilidad ¢Busca Io_s productos que fabrica la empresa mediante pagina web o
redes sociales?
Utilidad web ¢Le resultan util los medios de comunicacion que maneja la empresa?
MARKETING o Informacion ¢Obtiene informacion sobre los productos de la empresa mediante su
DIGITAL Funcionalidad pagina web o redes sociales?
Interactividad ¢Ha interactuado comentando el contenido que publica Grupo Vargas en
su pagina web o redes sociales? 1. NUNCA
Calidad del producto | ¢Ha tenido una buena experiencia con los productos de la empresa? 2 CASI
Feedback Atencidn recibida | ¢La atencion recibida permite recomendar a la empresa? NUNCA
C It b ¢Las redes sociales y/o pagina web brindan informacién para resolver
onsufta we sus dudas? 3. AVECES
Atributos de la . Consid | | | q ductos?
_ o marca ¢Considera que la empresa emplea valor agregado a sus productos? 4. CASI
Diferenciacion Distincion ¢Considera usted que la empresa se diferencia de la competencia? SIEMPRE
Imagen de la marca | ¢Prefiere a Grupo Vargas antes que a la competencia? 5. SIEMPRE
L ¢Considera que la empresa brinda informacién, asesoria y desarrollo de
3 Eficiencia o 5
FIDELIZACION ) . sus productos de manera eficiente’
DE CLIENTES Satisfaccion Servicio ¢El servicio brindado cubrié sus expectativas?
Calidad ¢Considera que la calidad de los productos es buena?

Servicio
Postventa

Soporte técnico

¢Se establecen soluciones inmediatas ante alguna dificultad?

Seguimiento de
compra

¢Considera que la empresa hace seguimiento al cliente luego de la venta
de las carrocerias?

Garantia

¢Esté de acuerdo con las politicas de garantia que ofrece la empresa?
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Por la presente nos dirigimos a usted para pedirle solo unos minutos de su tiempo para poder resolver
las preguntas que se ha desarrollado, la investigacién esta referida al Marketing Digital y Fidelizacion

Instrumento de Investigacion

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

CUESTIONARIO

de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022.

Dicho cuestionario seré realizado solo con fines de estudio por lo cual los datos obtenidos seran de

caracter confidencial, le agradecemos su tiempo y participacion en dicha investigacion.

ara responder esta encuesta marque con una en los espacios que estan numerados del 1 al 5, segun
P d it st "X"enl t dos del 1 al 5

las alternativas siguientes:

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi Siempre I 5. Siempre
. RESPUESTA
o /
N ITEM 1 | 2 I 3 I 4 | 3

MARKETING DIGITAL

Dimensioén: Flujo

(Le es facil encontrar informacién en internet sobre Grupo

1 Vargas?

- | ¢El disefio de la pagina web y/o redes sociales es comprensible y
~ | manejable?

3 (Busca los productos que fabrica la empresa mediante pagina

web o redes sociales?

Dimension: Funcionalidad

¢(Le resultan util los medios de comunicacién que maneja la

4 2
empresa?

5 (Obtiene informacion sobre los productos de la empresa mediante
su pagina web o redes sociales?

6 (Ha interactuado comentando el contenido que publica Grupo

Vargas en su pagina web o redes sociales?

Dimension: Feedback

(Ha tenido una buena experiencia con los productos de la

7 2
empresa’?
8 | ;La atencion recibida permite recomendar a la empresa?
9 (Las redes sociales y/o pagina web brindan informacién para

resolver sus dudas?

FIDELIZACION DE CLIENTES

Dimension: Diferenciacion

(Considera que la empresa emplea valor agregado a sus

e productos?
11 | ;Considera usted que la empresa se diferencia de la competencia?
12 | ;Prefiere a Grupo Vargas antes que a la competencia?

Dimension: Satisfaccion

(Considera que la empresa brinda informacién, asesoria y

13 desarrollo de sus productos de manera eficiente?
14 | ;El servicio brindado cubrid sus expectativas?
15 | ;(Considera que la calidad de los productos es buena?

Dimension: Servicio Postventa

16 | ;Se establecen soluciones inmediatas ante alguna dificultad?

17 (Considera que la empresa hace seguimiento al cliente luego de
la venta de las carrocerias?

18 (Esta de acuerdo con las politicas de garantia que ofrece la

empresa’?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Confiabilidad y Validez del instrumento

Confiabilidad
La confiabilidad del instrumento, se realizo a través del analisis de fiabilidad: Alfa de

Cronbach; utilizando el Software estadistico SPSS, versién 26.

e Estadistico de fiabilidad de las dimensiones de la variable Marketing Digital.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,685 3
Fuente: Estadisticas de Fiabilidad — SPSS Versién 26

e Estadistico de fiabilidad de las dimensiones de la variable Fidelizacion de Clientes.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

625 3
Fuente: Estadisticas de Fiabilidad — SPSS Versién 26

Validez del instrumento
El Cuestionario sobre Marketing Digital y Fidelizacion de clientes, fue validado por 3

expertos, quienes evaluaron cada parte fundamental del instrumento de investigacion.
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

GRUPY VARGAS INGENIERIA 5 DESARROLLO

e
y Akgég B Rucs onmn;oA

CEL.: +51740 281814
Ingenieria & Desarrolo S.A.C.

CARTA NRO. 0037-2022-GVID

Lima, 10 de Octubre del 2022.

Sefloritas:

Erika Milagros Jimenez Huilcapoma
Luz Mirtha Perez Napanga

Asunto: Autorizacion trabajo de investigacion

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes a fin de autorizar efectuar el trabajo de
investigacion relacionada al tema Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa
Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022; para tal efecto, los clientes y
empleados le brindaran las facilidades que el caso requiera para el cumplimiento de sus
objetivos; agradeciendo a ustedes se sirvan a remitir los resultados de la referida investigacion,
los mismos que seran utilidad para la gestion empresarial de esta organizacion.

Es propicia la ocasién para manifestarles las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

Gago Vargas ingeniena & Desamoie SAC

Domicilio Fiscal: Av. San Martin de Porres N* 1220 Dpto GZOZ Condominio Pases del Sol - Ate
Planta: AV. Medin Luna Mza A Lote IF 2.1 Huachipa ~ Lurigancho.



ANEXO 01

Carta de Presentacion

Mg. ROCIO MIRELLA GUTARRA ELIAS
Presente:

Asunto: Validacion de cuestionario

Nos es grato comunicarnos con usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo hacer
de su conocimiento que como ex estudiantes, de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables, Escuela Profesional de Administracién y Sistemas, recurrimos a su digna persona para
solicitar que evalué los instrumentos denominados: Marketing Digital y fidelizacién de Clientes,
para cuyo efecto adjuntamos los documentos que se requiere para validar a través de Juicio de
Expertos, nos es imprescindible contar con la aprobacién de dichos instrumentos para poder
aplicar, se ha considerado conveniente recurrir a usted, por su connotada experiencia en el tema;
asi mismo su observaciones y recomendaciones como juez de validacién, seran de gran ayuda

para la elaboracién final de nuestro instrumento de investigacion.

El expediente de validacion contiene:
a) Anexo 01: Carta de Presentacion
b) Anexo 02: Matriz Metodologica
c) Anexo 03: Matriz de Operacionalizacion de Variables
d) Anexo 04: Matriz de Construccion del Instrumento
e) Anexo 05: Instrumento de Investigacién

f) Anexo 06: Planilla de Juicio de Expertos

Agradeciéndole de antemano, y expresdndole nuestro sentimiento y consideracion nos

despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispone a la presente.

Atentamente
)
/4
Erika Mil s Jimenez Huilcapoma Luz Mirtha Perez Napanga

DNI: 44799375 DNI: 45813340
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ANEXO 02
Matriz Metodolégica

Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Variable 1: METODO GENERAL:

Marketing Cientifico
({Qué relacion existe entre el | Establecer la relacion que existe | Existe una relacion significativa entre el | Digital
Marketing Digital y la Fidelizacion | entre el Marketing Digital y la | Marketing Digital y la Fidelizacién de METODO ESPECIFICO:
de clientes de la empresa Grupo | Fidelizaciéon de clientes de la | clientes de la empresa Grupo Vargas | Dimensiones: Hipotético—Deductivo
Vargas Ingenieria & Desarrollo | empresa Grupo Vargas Ingenieria | Ingenieria & Desarrollo S.A.C., Lima | « Flujo
S.A.C., Lima 2022? & Desarrollo S.A.C., Lima 2022. | 2022. « Funcionalidad | TIPO DE

+ Feedback INVESTIGACION:

Basica

Problema Especificos: Objetivo Especificos: Hipétesis Especificos: Variable 2:

Fidelizacion de | NIVEL DE
1. {Qué relacion existe entre el flujo | 1. Establecer la relaciéon que | 1. Existe una relacion significativa entre el | clientes INVESTIGACION:
y la fidelizacién de clientes de la | existe entre el flujo y la | fluyjo y la fidelizacion de clientes de la Relacional
empresa Grupo Vargas Ingenieria & | fidelizacion de clientes de la | empresa Grupo Vargas Ingenieria & | Dimensiones:
Desarrollo S.A.C., Lima 2022? empresa Grupo Vargas Ingenieria | Desarrollo S.A.C., Lima 2022. DISENO DE

& Desarrollo S.A.C., Lima 2022. « Diferenciacion | INVESTIGACION:

2. (Qué relacién existe entre la
funcionalidad y la fidelizacion de
clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenierfa & Desarrollo
S.A.C., Lima 2022?

3. (Qué relacién existe entre el
feedback y la fidelizacion de
clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C., Lima 2022?

2. Establecer la relacion existe
que entre el la funcionalidad y la
fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

3. Establecer la relacion existe
entre que el feedback y la
fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

2. Existe una relacion significativa entre la
funcionalidad y la fidelizaciéon de clientes
de la empresa Grupo o Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

3. Existe una relacion significativa entre el
feedback y la fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

« Satisfaccion
« Servicio
Postventa

No Experimental

CORTE:
Transversal

POBLACION:
29 clientes

MUESTRA
29 clientes por conveniencia

TECNICA:
Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario
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VARIABLE

MARKETING
DIGITAL

FIDELIZACION
DE CLIENTES

ANEXO 03

Matriz de Operacionalizacion de Variables

DEFINICION CONCEPTUAL

Segiin Selman (2017) el marketing
digital es el conjunto de estrategias de
mercadeo que ocurran en la web (en el
mundo online) y que buscan algun tipo
de conversion por parte del usuario.
Consiste en todas las estrategias de
mercadeo que realizamos en la web
para que un usuario de nuestro sitio
concrete su visita tomando una accion
que nosotros hemos planeado de
antemano.

Segin Sanchez (2017) indica: La
fidelizacién de clientes es asegurar sus
ventas, ya que son féciles que un
cliente repita sus compras, que un
cliente nuevo compre. Ya que
mediante este proceso se puede elevar
mas la  venta mediante las
recomendaciones que genera en las
redes sociales y la atencion de la
empresa hacia el cliente.

DEFINICION
OPERACIONAL

Estd referida a conocer el
conocimiento del marketing
digital por parte de los clientes
para poder lograr ventas, ademés
tiene como propdsito determinar
la realidad a través de las

dimensiones del flujo, -
funcionalidad, feedback vy
fidelizacion.

Esta referida a conocer a los
beneficios que obtenga la
fidelizacion de clientes para
poder lograr retenerlos, ademéas
tiene como propdsito determinar
el contexto a través de sus
dimensiones: diferenciacion,
habitualidad, personalizacion y
satisfaccion.

DIMENSIONES

Flujo

Funcionalidad

Feedback

Diferenciacion

Satisfaccion

108

ESCALA

INDICADORES ¢4y oRATIVA

Visibilidad
Diseflo grafico
Accesibilidad

Utilidad web
Informacion
Interactividad

Ordinal

Calidad del producto
Atencion recibida
Consulta web

Atributos de la
marca

Distincion

Imagen de la marca
Eficiencia

Servicio
Calidad

Ordinal

Servicio
Postventa

Soporte técnico
Seguimiento de

compra
Garantia



ANEXO 04

Matriz de Construccion del Instrumento

Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022

Garantia

(Esta de acuerdo con las politicas de garantia que ofrece la empresa?

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RESPUESTA
Visibilidad (Le es facil encontrar informacién en internet sobre Grupo Vargas?
< (El disefio de la pagina web y/o redes sociales es comprensible
P & pag Y p! y
Flujo Diseiio grafico manejable?
Accesibilidad (Busca lqs productos que fabrica la empresa mediante pagina web o
redes sociales?
Utilidad web (Le resultan util los medios de comunicacion que maneja la empresa?
MARKETING ) ) Eoaiaas (Obtiene informacion sobre los productos de la empresa mediante su
DIGITAL Funcionalidad péagina web o redes sociales?
Thterictividsd (Ha Vin.teractuado comentapdo el contenido que publica Grupo Vargas en | | NUNCA
su pagina web o redes sociales?
Calidad del producto | ;Ha tenido una buena experiencia con los productos de la empresa? 2. CASI
Foodback Atencion recibida (La atencion recibida permite recomendar a la empresa? NUNCA
D T —— gll;saz lrlz(;t:i sociales y/o pagina web brindan informacion para resolver 3. A VECES
Atributos de la marca | ;Considera que la empresa emplea valor agregado a sus productos? 4. CASI
Diferenciacion Distincion (Considera usted que la empresa se diferencia de la competencia? SIEMPRE
Imagen de la marca (Prefiere a Grupo Vargas antes que a la competencia? 5. SIEMPRE
. (Considera que la empresa brinda informacioén, asesoria y desarrollo de )
Eficiencia :
FIDEETAACIBN sus productos de manera eficiente?
Satisfaccion s ; CEEI -z S0y
DE CLIENTES Servicio (El servicio brindado cubri6 sus expectativas?
Calidad (Considera que la calidad de los productos es buena?
Soporte técnico (Se establecen soluciones inmediatas ante alguna dificultad?
Servicio Seguimiento de compra (Considera que la empresa hace seguimiento al cliente luego de la venta
Postventa & mp de las carrocerias?
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ANEXO 05

Instrumento de Investigacién
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

Escuela Profesional de Administracién y Sistemas

CUESTIONARIO

Por la presente nos dirigimos a usted para pedirle solo imos minutos de su tiempo para poder resolver
las preguntas que se ha desarrollado. la investigacion esta referida al Marketing Digital y Fidelizacion
de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022.

Dicho cuestionario sera realizado solo con fines de estudio por lo cual los datos obtenidos serdn de
carédcter confidencial. le agradecemos su tiempo y participacién en dicha investigacion.

Para responder esta encuesta marque con una "X" en los espacios que estan numerados del 1 al 5. segin
las alternativas siguientes:

1. Nuneca | 2. Casi nunca I 3. A veces | 4. Casi Siempre | 5. Siempre |
[ RESPUESTA
i i [TT21314T%
MARKETING DIGITAL

Dimension: Flujo

;Le es facil encontrar informacion en internet sobre Grupo

1 Vargas?

, | ¢Fl diseno de la pagina web y/o redes sociales es comprensible y
~ | manejable?

3 | ¢Busca los productos que fabrica la empresa mediante pagina

web o redes sociales?

Dimensién: Funcionalidad

¢ Le resultan 1til los medios de comunicacion que mangja la

4
empresa?

5 (Obtiene informacion sobre los productos de la empresa mediante
su pagina web o redes sociales?

6 (Ha interactuado comentando el contenido que publica Grupo

Vargas en su pagina web o redes sociales?

Dimensién: Feedback

(Ha tenido una buena experiencia con los productos de la

1 empresa?
8 | ¢(La atencion recibida permite recomendar a la empresa?
9 (Las redes sociales y/o pagina web brindan informacién para
resolver sus dudas?
FIDELIZACION DE CLIENTES
Dimensién: Diferenciacién
10 (Considera que la empresa emplea valor agregado a sus
productos?
11 | (Considera usted que la empresa se diferencia de la competencia?
12 | ;Prefiere a Grupo Vargas antes que a la competencia?
Dimension: Satisfaccion
13 (Considera que la empresa brinda informacion, asesoria y
desarrollo de sus productos de manera eficiente?
14 | (El servicio brindado cubri6 sus expectativas?
15 | ;Considera que la calidad de los productos es buena?

Dimensién: Servicio Postventa

16 | ;Se establecen soluciones inmediatas ante alguna dificultad?

17 (Considera que la empresa hace seguimiento al cliente luego de
la venta de las carrocerfas?

18 (Esta de acuerdo con las politicas de garantia que ofrece la

empresa?

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO 06

Planilla de Juicio de Expertos

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMA CION

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: Marketing Digital y
Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022, que
hace parte de la investigacion titulada: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean vélidos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados

eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Mg. ROCIO MIRELLA GUTARRA ELIAS
Formacién académica: Licenciado en Administracién y Maestra en Administracion: Gestion de

Proyectos.

Areas de experiencia profesional: Investigacién Formativa
Institucion: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una misma
dimension bastan para
obtener la medicion de
esta.

1. No cumple con el
criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. Los items no son suficientes para medir la dimension.
2. Los items miden algin aspecto de la dimension, pero
no corresponden de la dimension total.

3. Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente.

4. Los items son suficientes.

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. Elitem no es claro.

2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

3. Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

4. El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion
logica con la dimension
o indicador que esta
midiendo.

1. No cumple con el
criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. El item no tiene relacion logica con la dimension.

2. El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.

3. El item tiene una relacion moderada con la dimension
que esta midiendo.

4. El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el
criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S. A. C., Lima-2022.

Variable: Marketing Digital
- - EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA | OBSER-VACIONES
POR ITEMS
1 4 4 4 4 4
Flujo 2 4 4 4 4 4
3 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4
Funcionalidad | 5 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4
7 4 4 4 4 4
Feedback 8 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR 4 4 4 4 NIVEL
CRITERIOS ALTO

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha.

Evaluacion final por el experto: por criterios e items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

Calificacién: 3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacioén final
- Evaluacion
Experto Grado académico Ttems Calificacion
Mg. Rocio Mirella NIVEL
Gutarra Elias NEERISERR: 9 ALTO
Sello y Firma:

Wi,

Mg. Rocio Mirella Gutarra Elias
DNI 20048246



113

FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S. A. C., Lima-2022.

Variable: Fidelizacion de Clientes
EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA OBSER-VACIONES
POR ITEMS

10 4 4 4 4 4
Diferenciacién | 11 4 4 4 4 4

12 4 4 4 4 4

13 4 4 4 4 4
Satisfaccién 14 4 4 4 4 4

15 4 4 4 4 4

16 4 4 4 4 4
Servicio 4
Postventa 1 4 4 4 “

18 4 4 4 4 4
EVALUACION
CUALITATIVA POR 4 4 4 4 Nivel alto
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha.

Evaluacion final por el experto: por criterios e items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

Calificacién: 3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
. Evaluacién

Experto Grado académico Teeniis Calificacion

Mg. Rocio Mirella Nivel alto
Gutarra Elias MaGISTER 9
Sello y Firma:

N

Mg. Rocio Mirella Gutarra Elias
DNI 20048246
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

GRUPY VARGAS INGENIERIA 5 DESARROLLO

e
y Akgég B Rucs onmn;oA

CEL.: +51740 281814
Ingenieria & Desarrolo S.A.C.

CARTA NRO. 0037-2022-GVID

Lima, 10 de Octubre del 2022.

Sefloritas:

Erika Milagros Jimenez Huilcapoma
Luz Mirtha Perez Napanga

Asunto: Autorizacion trabajo de investigacion

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes a fin de autorizar efectuar el trabajo de
investigacion relacionada al tema Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa
Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022; para tal efecto, los clientes y
empleados le brindaran las facilidades que el caso requiera para el cumplimiento de sus
objetivos; agradeciendo a ustedes se sirvan a remitir los resultados de la referida investigacion,
los mismos que seran utilidad para la gestion empresarial de esta organizacion.

Es propicia la ocasién para manifestarles las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

Gago Vargas ingeniena & Desamoie SAC

Domicilio Fiscal: Av. San Martin de Porres N* 1220 Dpto GZOZ Condominio Pases del Sol - Ate
Planta: AV. Medin Luna Mza A Lote IF 2.1 Huachipa ~ Lurigancho.



ANEXO 01

Carta de Presentacion

Mg. Miguel Anibal Cerron Aliaga
Presente:

Asunto: Validacion de cuestionario

Nos es grato comunicarnos con usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo hacer
de su conocimiento que como ex estudiantes, de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables, Escuela Profesional de Administracién y Sistemas, recurrimos a su digna persona para
solicitar que evalué los instrumentos denominados: Marketing Digital y fidelizacion de Clientes,
para cuyo efecto adjuntamos los documentos que se requiere para validar a través de Juicio de
Expertos, nos es imprescindible contar con la aprobacién de dichos instrumentos para poder
aplicar, se ha considerado conveniente recurrir a usted, por su connotada experiencia en el tema;
asi mismo su observaciones y recomendaciones como juez de validacién, seran de gran ayuda

para la elaboracion final de nuestro instrumento de investigacion.

El expediente de validacion contiene:
a) Anexo 01: Carta de Presentacion
b) Anexo 02: Matriz Metodologica
c) Anexo 03: Matriz de Operacionalizacion de Variables
d) Anexo 04: Matriz de Construccion del Instrumento
e) Anexo 05: Instrumento de Investigacién

f) Anexo 06: Planilla de Juicio de Expertos

Agradeciéndole de antemano, y expresandole nuestro sentimiento y consideracion nos

despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispone a la presente.

Atentamente
)
A
Erika Mil s Jimenez Huilcapoma Luz Mirtha Perez Napanga

DNI: 44799375 DNI: 45813340
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ANEXO 02
Matriz Metodolégica

Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Variable 1: METODO GENERAL:

Marketing Cientifico
({Qué relacion existe entre el | Establecer la relacion que existe | Existe una relacion significativa entre el | Digital
Marketing Digital y la Fidelizacion | entre el Marketing Digital y la | Marketing Digital y la Fidelizaciéon de METODO ESPECIFICO:
de clientes de la empresa Grupo | Fidelizaciéon de clientes de la | clientes de la empresa Grupo Vargas | Dimensiones: Hipotético—Deductivo
Vargas Ingenieria & Desarrollo | empresa Grupo Vargas Ingenieria | Ingenieria & Desarrollo S.A.C., Lima | « Flujo
S.A.C., Lima 2022? & Desarrollo S.A.C., Lima 2022. | 2022. « Funcionalidad | TIPO DE

+ Feedback INVESTIGACION:

Basica

Problema Especificos: Objetivo Especificos: Hipétesis Especificos: Variable 2:

Fidelizacion de | NIVEL DE
1. {Qué relacion existe entre el flujo | 1. Establecer la relaciéon que | 1. Existe una relacion significativa entre el | clientes INVESTIGACION:
y la fidelizacién de clientes de la | existe entre el flujo y la | fluyjo y la fidelizacion de clientes de la Relacional
empresa Grupo Vargas Ingenieria & | fidelizacion de clientes de la | empresa Grupo Vargas Ingenieria & | Dimensiones:
Desarrollo S.A.C., Lima 2022? empresa Grupo Vargas Ingenieria | Desarrollo S.A.C., Lima 2022. DISENO DE

& Desarrollo S.A.C., Lima 2022. « Diferenciacion | INVESTIGACION:

2. (Qué relacién existe entre la
funcionalidad y la fidelizacion de
clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenierfa & Desarrollo
S.A.C., Lima 2022?

3. (Qué relacién existe entre el
feedback y la fidelizacion de
clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C., Lima 2022?

2. Establecer la relacion existe
que entre el la funcionalidad y la
fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

3. Establecer la relacién existe
entre que el feedback y la
fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

2. Existe una relacion significativa entre la
funcionalidad y la fidelizaciéon de clientes
de la empresa Grupo o Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

3. Existe una relacion significativa entre el
feedback y la fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

« Satisfaccion
« Servicio
Postventa

No Experimental

CORTE:
Transversal

POBLACION:
29 clientes

MUESTRA
29 clientes por conveniencia

TECNICA:
Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario
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Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022

VARIABLE

MARKETING
DIGITAL

FIDELIZACION
DE CLIENTES

ANEXO 03

Matriz de Operacionalizacion de Variables

DEFINICION CONCEPTUAL

Segiin Selman (2017) el marketing
digital es el conjunto de estrategias de
mercadeo que ocurran en la web (en el
mundo online) y que buscan algun tipo
de conversion por parte del usuario.
Consiste en todas las estrategias de
mercadeo que realizamos en la web
para que un usuario de nuestro sitio
concrete su visita tomando una accion
que nosotros hemos planeado de
antemano.

Segin Sanchez (2017) indica: La
fidelizacién de clientes es asegurar sus
ventas, ya que son féciles que un
cliente repita sus compras, que un
cliente nuevo compre. Ya que
mediante este proceso se puede elevar
mas la  venta mediante las
recomendaciones que genera en las
redes sociales y la atencion de la
empresa hacia el cliente.

DEFINICION
OPERACIONAL

Estd referida a conocer el
conocimiento del marketing
digital por parte de los clientes
para poder lograr ventas, ademés
tiene como propdsito determinar
la realidad a través de las

dimensiones del flujo, -
funcionalidad, feedback vy
fidelizacion.

Esta referida a conocer a los
beneficios que obtenga la
fidelizacion de clientes para
poder lograr retenerlos, ademéas
tiene como propdsito determinar
el contexto a través de sus
dimensiones: diferenciacion,
habitualidad, personalizacion y
satisfaccion.

DIMENSIONES

Flujo

Funcionalidad

Feedback

Diferenciacion

Satisfaccion

118

ESCALA

INDICADORES ¢4y oRATIVA

Visibilidad
Diseflo grafico
Accesibilidad

Utilidad web
Informacion
Interactividad

Ordinal

Calidad del producto
Atencion recibida
Consulta web

Atributos de la
marca

Distincion

Imagen de la marca
Eficiencia

Servicio
Calidad

Ordinal

Servicio
Postventa

Soporte técnico
Seguimiento de

compra
Garantia



ANEXO 04

Matriz de Construccion del Instrumento

Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022

Garantia

(Esta de acuerdo con las politicas de garantia que ofrece la empresa?

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RESPUESTA
Visibilidad (Le es facil encontrar informacién en internet sobre Grupo Vargas?
< (El disefio de la pagina web y/o redes sociales es comprensible
P & pag Y p! y
Flujo Diseiio grafico manejable?
Accesibilidad (Busca lqs productos que fabrica la empresa mediante pagina web o
redes sociales?
Utilidad web (Le resultan util los medios de comunicacion que maneja la empresa?
MARKETING ) ) Eoaiaas (Obtiene informacion sobre los productos de la empresa mediante su
DIGITAL Funcionalidad péagina web o redes sociales?
Thterictividsd (Ha Vin.teractuado comentapdo el contenido que publica Grupo Vargas en | | NUNCA
su pagina web o redes sociales?
Calidad del producto | ;Ha tenido una buena experiencia con los productos de la empresa? 2. CASI
Foodback Atencion recibida (La atencion recibida permite recomendar a la empresa? NUNCA
D T —— gll;saz lrlz(;t:i sociales y/o pagina web brindan informacion para resolver 3. A VECES
Atributos de la marca | ;Considera que la empresa emplea valor agregado a sus productos? 4. CASI
Diferenciacion Distincion (Considera usted que la empresa se diferencia de la competencia? SIEMPRE
Imagen de la marca (Prefiere a Grupo Vargas antes que a la competencia? S, SIEMPRE
. (Considera que la empresa brinda informacioén, asesoria y desarrollo de )
Eficiencia :
FIDEETAACIBN sus productos de manera eficiente?
Satisfaccion s ; CEEI -z S0y
DE CLIENTES Servicio (El servicio brindado cubri6 sus expectativas?
Calidad (Considera que la calidad de los productos es buena?
Soporte técnico (Se establecen soluciones inmediatas ante alguna dificultad?
Servicio Seguimiento de compra (Considera que la empresa hace seguimiento al cliente luego de la venta
Postventa & mp de las carrocerias?
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ANEXO 05

Instrumento de Investigacién

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracién y Sistemas

UPLA

CUESTIONARIO

Por la presente nos dirigimos a usted para pedirle solo imos minutos de su tiempo para poder resolver
las preguntas que se ha desarrollado. la investigacion esta referida al Marketing Digital y Fidelizacion
de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022.

Dicho cuestionario sera realizado solo con fines de estudio por lo cual los datos obtenidos serdn de
carédcter confidencial. le agradecemos su tiempo y participacién en dicha investigacion.

Para responder esta encuesta marque con una "X" en los espacios que estan numerados del 1 al 5. segin
las alterativas siguientes:
1. Nuneca | 2. Casi nunca I 3. A veces | 4. Casi Siempre | 5. Siempre |

[ RESPUESTA
[1T2]3J4Ts

Ne ITEM

MARKETING DIGITAL

Dimension: Flujo
;Le es facil encontrar informacion en internet sobre Grupo

1 Vargas?

5 | éEl di.seﬁo de la pagina web y/o redes sociales es comprensible y
~ [ manejable?

3 | ¢Busca los productos que fabrica la empresa mediante pagina

web o redes sociales?
Dimensién: Funcionalidad
¢ Le resultan 1til los medios de comunicacion que mangja la

4
empresa?

5 (Obtiene informacion sobre los productos de la empresa mediante
su pagina web o redes sociales?

6 (Ha interactuado comentando el contenido que publica Grupo

Vargas en su pagina web o redes sociales?
Dimensién: Feedback

7 (Ha tenido una buena experiencia con los productos de la
empresa?
8 | ¢(La atencion recibida permite recomendar a la empresa?
9 (Las redes sociales y/o pagina web brindan informacién para
resolver sus dudas?

FIDELIZACION DE CLIENTES

Dimensién: Diferenciacién

10 (Considera que la empresa emplea valor agregado a sus
productos?

11 | ,Considera usted que la empresa se diferencia de la competencia?
12 | ;Prefiere a Grupo Vargas antes que a la competencia?
Dimension: Satisfaccion

13 (Considera que la empresa brinda informacion, asesoria y
desarrollo de sus productos de manera eficiente?

14 | (El servicio brindado cubri6 sus expectativas?

15 | ;Considera que la calidad de los productos es buena?
Dimensién: Servicio Postventa

16 | ;Se establecen soluciones inmediatas ante alguna dificultad?

17 (Considera que la empresa hace seguimiento al cliente luego de
la venta de las carrocerfas?

(Esta de acuerdo con las politicas de garantia que ofrece la
empresa?

18

GRACIAS POR SU COLABORACION



ANEXO 06
Planilla de Juicio de Expertos

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMA CION

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: Marketing Digital y
Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022, que
hace parte de la investigacion titulada: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean vélidos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados
eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Mg. MIGUEL ANIBAL CERRON ALIAGA

Formacién académica: Licenciado en Administracién y Maestro/Magister en Gestion Publica.
Areas de experiencia profesional: Investigacion

Institucion: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seglin corresponda.
CATEGORIA | CALIFICACION INDICADOR

SUFICIENCIA 1. Los items no son suficientes para medir la dimension.

AN e i 2. Los items miden algun aspecto de la dimension, pero

Los items que criterio : A
. . . no corresponden de la dimension total.
pertenecen a una misma | 2. Nivel bajo ; ;
. . . 3. Se deben incrementar algunos items para poder
dimension bastan para 3. Nivel moderado : 52
rr . evaluar la dimension completamente.
obtener la medicion de 4. Nivel alto : ;
4. Los items son suficientes.
esta.
1. Elitem no es claro.
CLARIDAD 2. El item requiere muchas modificaciones o una

1. No cumple con el
criterio
2. Nivel bajo

modificacién muy grande en el uso de las palabras de

El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacion de las

facilmente, es decir, su 3 mismas.
T o 3. Nivel moderado ; : i ;
sintactica y semantica ; 3. Se requiere una modificaciéon muy especifica de
4. Nivel alto Sk 5
son adecuadas. algunos de los términos del item.

4. Elitem es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

1. El item no tiene relacién logica con la dimension.

COHERENCIA 1. No cumple con el 2. El item tiene una relacion tangencial con la
El item tiene relacion sitery disension;
L. i i 2. Nivel bajo 3. El item tiene una relaciéon moderada con la dimension
légica con la dimension : ) e
2 ) . 3. Nivel moderado que esta midiendo.
o indicador que esta : ; ) :
e 4. Nivel alto 4. El item se encuentra completamente relacionado con
midiendo. ; 1z ST
la dimension que esta midiendo.
.Eli imi in que se Vi
RELEVANCIA 1Ko ciimple con gl 1 El. lFfflll puede ser eh_l}nnado sin que se vea afectada la
P medicion de la dimension.
gittetlo 2. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
El item es esencial o 2. Nivel bajo i & i P
; % 3 : estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir debe | 3. Nivel moderado 2 : :
i % ; 3. Elitem es relativamente importante
ser incluido. 4. Nivel alto

4. El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S. A. C., Lima-2022.

Variable: Marketing Digital
EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA | OBSER-VACIONES
POR ITEMS

1 3 3 3 4 Moderado

Flujo 2 4 4 4 4 Nivel alto
3 4 4 4 4 Nivel alto
4 4 3 3 3 Moderado

Funcionalidad 5 4 4 4 4 Nivel alto
6 4 4 4 4 Nivel alto
7 4 4 4 4 Nivel alto

Feedback 8 4 4 4 4 Nivel alto
9 3 4 3 3 Moderado

EVALUACION

CUALITATIVA POR 4 4 4 4

CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha.

Evaluacion final por el experto: por criterios e items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

Calificacién: 3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacién final
A Evaluacion
Experto Grado académico

Items | Calificacion

Mg, Miguel Anibal Licenciado en Administracién y

Cerron Aliaga Maestro/Ma'gisFer en Gestion 09 16
Publica.
Sello y Firma:
;"’ ‘ “\. \‘/
[ A ’ \ 1
CLAD _( )
Mg Mignel Anibizl Cerréa Aliaga

Reg. CLAD N* 03608

Mg. Miguel Anibal Cerron Aliaga
DNI 19807450
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S. A. C., Lima-2022.

Variable: Fidelizacion de Clientes
EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCLA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA | OBSER-VACIONES
POR ITEMS
10 4 4 4 4 Nivel alto
Diferenciacion | 11 3 3 3 4 Moderado
12 4 3 3 3 Moderado
13 4 4 4 4 Nivel alto
Satisfaccion 14 4 4 4 4 Nivel alto
15 4 3 3 3 Moderado
16 4 4 4 4 Nivel alto
Servicio Nivel alto
Postventa 2 4 i 4 - -
18 4 4 4 4 Nivel alto
EVALUACION
CUALITATIVA POR 4 4 4 4
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha.

Evaluacion final por el experto: por criterios e items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

Calificacién: 3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacion final
. Evaluacién
Experto Grado académico

Items | Calificacién

Licenciado en Administracién y
Maestro/Magister en Gestion 09 16
Publica.

Mg. Miguel Anibal
Cerrén Aliaga

Sello y Firma:

Mg. Miguel Anibal Cerron Aliaga
DNI 19807450
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

GRUPD VARGAS INGENTERTA § DESARROLLD

¢
y Akgég‘ Ruc: zs;:()él,ﬂ}%

CEL.: +51940 251514
Ingenieria & Desarrolo S.A.C.

CARTA NRO. 0037-2022-GVID

Lima, 10 de Octubre del 2022.

Senoritas:

Erika Milagros Jimenez Huilcapoma
Luz Mirtha Perez Napanga

Asunto: Autorizacion trabajo de investigacion

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes a fin de autorizar efectuar el trabajo de
investigacion relacionada al tema Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa
Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022; para tal efecto, los clientes y
empleados le brindaran las facilidades que el caso requiera para el cumplimiento de sus
objetivos; agradeciendo a ustedes se sirvan a remitir los resultados de la referida investigacion,
los mismos que seran utilidad para la gestion empresarial de esta organizacion.

Es propicia la ocasion para manifestarles las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

GERENTE GENERAL
Gaupo Vargas ingeniena & Desamoi SAC,

Domicilio Fiscal: Av. San Martin de Porres N* 1520 Dpto GLOZ Condominio Pises fel Sol - Ate
Planta: Av. Media Luna Mza A Lote 17 2.1 Huachipa ~ Lunigancho.
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ANEXO 01

Carta de Presentacion

Mg. Graciela Soledad Veréastegui Velasquez

Presente:

Asunto: Validacion de cuestionario

Nos es grato comunicamos con usted para expresarle un cordial saludo y asi mismo hacer

de su conocimiento que como ex estudiantes, de la Facultad de Ciencias Administrativas y

Contables, Escuela Profesional de Administraciéon y Sistemas, recurrimos a su digna persona para

solicitar que evalué los instrumentos denominados: Marketing Digital y fidelizacion de Clientes,

para cuyo efecto adjuntamos los documentos que se requiere para validar a través de Juicio de

Expertos, nos es imprescindible contar con la aprobacién de dichos instrumentos para poder

aplicar, se ha considerado conveniente recurrir a usted, por su connotada experiencia en el tema;

asi mismo su observaciones y recomendaciones como juez de validacion, seran de gran ayuda

para la elaboracion final de nuestro instrumento de investigacion.

El expediente de validacion contiene:

a)
b)
)
d
e)
f)

Anexo 01: Carta de Presentacion

Anexo 02: Matriz Metodolégica

Anexo 03: Matriz de Operacionalizacién de Variables
Anexo 04: Matriz de Construccion del Instrumento
Anexo 05: Instrumento de Investigacion

Anexo 06: Planilla de Juicio de Expertos

Agradeciéndole de antemano, y expresandole nuestro sentimiento y consideraciéon nos

despedimos de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispone a la presente.

Atentamente
1) 43
/ ///
........................ BB s
Erika Mil s Jimenez Huilcapoma Luz Mirtha Perez Napanga

DNI: 44799375 DNI: 45813340



ANEXO 02
Matriz Metodologica

Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipétesis General: Variable 1: METODO GENERAL:

Marketing Cientifico
(Qué relacion existe entre el | Establecer la relacion que existe | Existe una relacion significativa entre el | Digital
Marketing Digital y la Fidelizacién | entre el Marketing Digital y la | Marketing Digital y la Fidelizacién de METODO ESPECIFICO:
de clientes de la empresa Grupo | Fidelizacion de clientes de la | clientes de la empresa Grupo Vargas | Dimensiones: Hipotético—Deductivo
Vargas Ingenieria & Desarrollo | empresa Grupo Vargas Ingenieria | Ingenieria & Desarrollo S.A.C., Lima | « Flujo
S.A.C., Lima 2022? & Desarrollo S.A.C., Lima 2022. | 2022. * Funcionalidad | TIPO DE

« Feedback INVESTIGACION:

Basica

Problema Especificos: Objetivo Especificos: Hipotesis Especificos: Variable 2:

Fidelizacion de | NIVEL DE
1. {Qué relacion existe entre el flujo | 1. Establecer la relacion que | 1.Existe una relacion significativa entre el | clientes INVESTIGACION:
y la fidelizacién de clientes de la | existe entre el flujo y la| flujo y la fidelizacién de clientes de la Relacional
empresa Grupo Vargas Ingenieria & | fidelizaciéon de clientes de la | empresa Grupo Vargas Ingenieria & | Dimensiones:
Desarrollo S.A.C., Lima 2022? empresa Grupo Vargas Ingenieria | Desarrollo S.A.C., Lima 2022. DISENO DE

& Desarrollo S.A.C., Lima 2022. « Diferenciacion | INVESTIGACION:

2. (Qué relacién existe entre la
funcionalidad y la fidelizaciéon de
clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C., Lima 2022?

3. (Qué relacién existe entre el
feedback y la fidelizacion de
clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo
S.A.C., Lima 2022?

2. Establecer la relacion existe
que entre el la funcionalidad y la
fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

3. Establecer la relacion existe
entre que el feedback y la
fidelizacion de clientes de la
empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

2. Existe una relacion significativa entre la
funcionalidad y la fidelizacion de clientes
de la empresa Grupo o Vargas Ingenieria
& Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

3. Existe una relacion significativa entre
elfeedback y la fidelizacion de clientes de
la empresa Grupo Vargas Ingenieria &
Desarrollo S.A.C., Lima 2022.

« Satisfaccion
* Servicio
Postventa

No Experimental

CORTE:
Transversal

POBLACION:
29 clientes

MUESTRA
29 clientes por conveniencia

TECNICA:
Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario
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Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022

VARIABLE

MARKETING
DIGITAL

FIDELIZACION
DE CLIENTES

ANEXO 03

Matriz de Operacionalizacion de Variables

DEFINICION CONCEPTUAL

Seglin Selman (2017) el marketing
digital es el conjunto de estrategias de
mercadeo que ocurran en la web (en el
mundo online) y que buscan algin tipo
de conversion por parte del usuario.
Consiste en todas las estrategias de
mercadeo que realizamos en la web
para que un usuario de nuestro sitio
concrete su visita tomando una accion
que nosotros hemos planeado de
antemano.

Segun Sanchez (2017) indica: La
fidelizacion de clientes es asegurar sus
ventas, ya que son féciles que un
cliente repita sus compras, que un
cliente nuevo compre. Ya que
mediante este proceso se puede elevar
mas la venta mediante las
recomendaciones que genera en las
redes sociales y la atencion de la
empresa hacia el cliente.

DEFINICION
OPERACIONAL

Estd referida a conocer el
conocimiento del marketing
digital por parte de los clientes
para poder lograr ventas, ademas
tiene como propdsito determinar
la realidad a ftravés de las

dimensiones del flujo,
funcionalidad, feedback y
fidelizacion.

Esta referida a conocer a los
beneficios que obtenga la
fidelizaciéon de clientes para
poder lograr retenerlos, ademas
tiene como proposito determinar
el contexto a través de sus
dimensiones: diferenciacion,
habitualidad, personalizacién y
satisfaccion.

DIMENSIONES

Flujo

Funcionalidad

Feedback

Diferenciacion

INDICADORES

Visibilidad
Diseflio grafico
Accesibilidad

Utilidad web
Informacion
Interactividad

Calidad del producto

Atencion recibida
Consulta web

Atributos de la
marca

Distincion

Imagen de la marca

Satisfaccion

Eficiencia
Servicio
Calidad

Servicio
Postventa

Soporte técnico
Seguimiento de
compra
Garantia
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ANEXO 04

Matriz de Construccion del Instrumento

Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022

Garantia

(Esta de acuerdo con las politicas de garantia que ofrece la empresa?

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS RESPUESTA
Visibilidad (Le es facil encontrar informacion en internet sobre Grupo Vargas?
s g (El disefio de la pagina web y/o redes sociales es comprensible
: b pagl Yy P: y
Flujo Diseflo grafico manejable?
Accesibilidad (Busca lo_s productos que fabrica la empresa mediante pagina web o
redes sociales?
Utilidad web (Le resultan 1til los medios de comunicacion que maneja la empresa?
MARKETING ) ) Informacién (Obtiene informacioén sobre los productos de la empresa mediante su
DIGITAL Funcionalidad pagina web o redes sociales?
. 3 - 3 M } -
Interactividad (Ha }11Fe1actuado comentapdo el contenido que publica Grupo Vargas en | | NUNCA
su pagina web o redes sociales?
Calidad del producto | ;Ha tenido una buena experiencia con los productos de la empresa? 2. CASI
Feedback Atencion recibida (La atencion recibida permite recomendar a la empresa? NUNCA
Coisiilta web (Las redes sociales y/o pagina web brindan informacion para resolver 3. A VECES
sus dudas?
Atributos de la marca | ;Considera que la empresa emplea valor agregado a sus productos? 4. CASI
Diferenciacion Distincion (Considera usted que la empresa se diferencia de la competencia? SIEMPRE
Imagen de la marca (Prefiere a Grupo Vargas antes que a la competencia?
L —— . 5. SIEMPRE
o (Considera que la empresa brinda informacion, asesoria y desarrollo de
Eficiencia a d ficiente?
SO IEACIGR Saistaccis sus productos de manera eficiente?
atisfaccion - ; i b 2 —
DE CLIENTES Servicio (El servicio brindado cubri6 sus expectativas?
Calidad (Considera que la calidad de los productos es buena?
Soporte técnico (Se establecen soluciones inmediatas ante alguna dificultad?
Servicio Segiis (Considera que la empresa hace seguimiento al cliente luego de la venta
eguimiento de compra o
Postventa de las carrocerias?
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ANEXO 05

Instrumento de Investigaciéon

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

PLA

Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

CUESTIONARIO

Por la presente nos dirigimos a usted para pedirle solo unos minutos de su tiempo para poder resolver
las preguntas que se ha desarrollado, la investigacion estd referida al Marketing Digital y Fidelizacion
de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C.. Lima-2022.

Dicho cuestionario sera realizado solo con fines de estudio por lo cnal los datos obtenidos seran de
caracter confidencial, le agradecemos su tiempo y participacion en dicha investigacion.

Para responder esta encuesta marque con una "X" en los espacios que estan numerados del 1 al 5, segiin
las altemativas siguientes:

1. Nunca 2. Casi nunca | 3. A veces I 4. Casi Siempre | 5. Siempre |

No

ITEM

[ RESPUESTA

[t [2TaTa]s

MARKETING DIGITAL

Dimension: Flujo

1

¢Le es facil encontrar informacion en internet sobre Grupo
Vargas?

5 | ¢Eldiseio de la pagina web y/o redes sociales es comprensible y
2 iable?
3 | ¢Busca los productos que fabrica la empresa mediante pagina

web o redes sociales?

Dimensién: Funcionalidad

¢Le resultan 1til los medios de comunicacion que maneja la

L empresa?
5 (Obtiene informacion sobre los productos de la empresa mediante
su pagina web o redes sociales?
6 ¢ Ha interactuado comentando el contenido que publica Grupo

Vargas en su pagina web o redes sociales?

Dimension: Feedback

¢Ha tenido una buena experiencia con los productos de la

& cmpresa?
8 | ;La atencion recibida permite recomendar a la empresa?
9 ¢Las redes sociales y/o pégina web brindan informacion para

resolver sus dudas?

FIDELIZACION DE CLIENTES

Dimension: Diferenciacion

Considera que la empresa emplea valor agregado a sus

10:] <

productos?
11 | ;Considera usted que la emp se diferencia de la comy ia?
12 | ;Prefiere a Grupo Vargas antes que a la competencia?

Dimension: Satisfaccion

(Considera que la empresa brinda informacion. asesoria y

12 desarrollo de sus productos de manera eficiente?
14 | ;El servicio brindado cubrié sus expectativas?
15 | ;Considera que Ia calidad de los productos es buena?

Dimension: Servicio Postventa

16 | ;Se establecen soluciones inmediatas ante alguna dificultad?

17 ¢ Considera que la empresa hace seguimiento al cliente luego de
la venta de las carrocerias?

18 (Esta de acuerdo con las politicas de garantia que ofrece la

empresa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 06
Planilla de Juicio de Expertos

VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE INFORMACION

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: Marketing Digital y
Fidelizaciéon de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022, que
hace parte de la investigacion titulada: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo
Vargas Ingenieria & Desarrollo S. A. C., Lima-2022. La evaluaciéon de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sean vélidos y que los resultados obtenidos a partir de estos sean utilizados

eficientemente.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

Nombres y apellidos del juez: Mg. Graciela Soledad Verastegui Velasquez
Formacién académica: Licenciado en Administracion, Magister en Gestion Publica.
Areas de experiencia profesional: Investigacién y Gestion Piblica.

Institucion: Universidad Peruana Los Andes

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una misma
dimension bastan para
obtener la medicion de
esta.

1. No cumple con el
criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. Los items no son suficientes para medir la dimension.
2. Los items miden algtin aspecto de la dimension, pero
no corresponden de la dimension total.

3. Se deben incrementar algunos items para poder
evaluar la dimension completamente.

4. Los items son suficientes.

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica

1. No cumple con el
criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. El item no es claro.

2. El item requiere muchas modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
mismas.

3. Se requiere una modificacion muy especifica de

El item tiene relacion
logica con la dimensién
o indicador que esta
midiendo.

1. No cumple conel
criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

son adecuadas. algunos de los términos del item.
4. El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA &

2. El item tiene una relacién tangencial con la
dimension.

3. El item tiene una relacion moderada con la dimension
que esta midiendo.

4. El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

1. No cumple con el
criterio

2. Nivel bajo

3. Nivel moderado
4. Nivel alto

1. El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. El item es relativamente importante

4. El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S. A. C., Lima-2022.

Variable: Marketing Digital
EVALUACION
DIMENSION | iTEM | SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | CUALITATIVA | OBSER-VACIONES
PORITEMS

] g ) 2 ) 4
Flujo 2 4 4 4 4 4

3 7 7 2 3 7

p 4 4 2 4 4
Funcionalidad | 5 4 4 4 4 4

p 2 2 3 2 2

7 2 2 2 2 2
Feedback 8 4 4 4 4 4

9 ) ) 2 7 7
EVALUACION 4 4 4 4 Nivel alto
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha.

Evaluacion final por el experto: por criterios e items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

Calificacion: 3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacién final
. Evaluacion
Experto Grado académico ftems | Calificacion
Mg. Graciela Soledad Licenciado en Administracion, 9 Nivel alto
Verastegui Velasquez Magister en Gestion Publica
Sello y Firma:

i

N
A

Mg. Graciela Soledad Verastegui Velasquez
DNI 20019805
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionario: Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa Grupo Vargas Ingenieria
& Desarrollo S. A. C., Lima-2022.

Variable: Fidelizacion de Clientes
EVALUACION
DIMENSION ITEM | SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCLA | CLARIDAD | CUALITATIVA | OBSER-VACIONES
POR ITEMS

10 4 4 4 4 4
Diferenciacion | 11 4 4 4 4 4

12 4 4 4 4 4

13 4 4 4 4 4
Satisfaccion 14 4 4 4 4 4

15 4 4 4 4 4

16 4 4 4 4 4
Servicio 17 1 v 1 1 4
Postventa

18 4 4 -+ 4 4
EVALUACION 4 4 4 4 Nivel alto
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: tomado del libro Validez y Confiabilidad de instrumentos de investigacion: Luis F. Mucha.

Evaluacion final por el experto: por criterios e items, tomando como medida de tendencia central: la moda.

1. No cumple con el criterio
2. Nivel bajo

Calificacién: 3. Nivel moderado
4. Nivel alto
Validez de contenido
Cuadro 1
Evaluacién final
E . Grad démi Evaluacion
Aperto LAGOACACLINGO Items Calificacion

Mg. Graciela Soledad Licenciado en Administracion, 18 Nivel alto
Verastegui Velasquez Magister en Gestion Publica

Sello y Firma:

0

Mg. Graciela Soledad Verastegui Velasquez
DNI 20019805



134

La Data de Procesamiento de Datos
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FIDELIZACION DE CLIENTES

V2=

13
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16
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13

12
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10
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Consentimiento

GRUPO VARGAS INGENIERIA § DESARROLLO SAC

RUC: 206066173

&
NARg ég‘

Ingenieria & Desarrolo S.A.C.

CARTA NRO. 0037-2022-GVID

Lima, 10 de Octubre del 2022.

Seforitas:

Erika Milagros Jimenez Huilcapoma
Luz Mirtha Perez Napanga

Asunto: Autorizacion trabajo de investigacion

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes a fin de autorizar efectuar el trabajo de
investigacion relacionada al tema Marketing Digital y Fidelizacion de Clientes de la empresa
Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo S.A.C, Lima-2022; para tal efecto, los clientes y
empleados le brindaran las facilidades que el caso requiera para el cumplimiento de sus
objetivos; agradeciendo a ustedes se sirvan a remitir los resultados de la referida investigacion,
los mismos que seran utilidad para la gestion empresarial de esta organizacion.

Es propicia la ocasion para manifestarles las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atentamente,

J eff Vargas Chaveé:
GERENTE GENERAL
Geupo Vargas ingeniena 8 Desamoi SAC,

Dowmdicilio Fiscal: Av. San Martin de Porres N2 1320 Dpto G202 Condominio Paseo del Sol - Ate
Planta: Av. Media Luna Mza A Lote 15 Z.1. Huachipa - Lurigancho.



Fotos de la aplicacion del instrumento

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 09:55 W/

‘ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...
g docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 0955 &/

S @ TRANSALTISAS. A

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 10:04

“ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...
_ docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:04

’z n ECOMPASA SRL

en linea

@ Los mensajes y las llamadas estan cifrados de
extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera
WhatsApp, puede leerlos ni escucharlos. Toca para
obtener mas informacion.

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 09:59 W/

‘ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...
_ docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 09:50 W

73 (\ YURAQ INGENIEROS S....

<« enlinea

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 10:08 W

' CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

. docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:08
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< 9 TECSUR SA

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 1011 W

- “ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 1011 &

& £- GRUPO CS 1826 EIRL T

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 1021 W

“ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 1021 W

TRANSPORTES ATLAN...

en linea

&

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 1017 W

“"* CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...
. docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 1017 W

(—9 KLO PERU SAC

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 10:22 ¥

“ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 1022 &
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é ORTEMAR LOGISTICE.... m«

138

GOICOCHEAS.A.C

en linea

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 1025 W

x ‘ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:25 W/

(—ag MECHANICAL TECHNO... m« %,

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 1028 W

S ‘" CUESTIONARIO
- Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:28 W

Gracias chicas, ahora respondo; ¢ o

(_@ SANKARE S. R. L

en linea

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 10:32

“ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:32 &

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo
S. A. C. Te agradecemos que nos dieras
5 minutos o menos para responder una

breve encuesta. 10:30 W/
“ CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...
- docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:39 W/



(—@ ECORTA SERVICIOSGE.. m« %, :

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 10:41 W

" CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:41

(—@ TRACSURE. LR.L
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(—3 PERUVAC SRL

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 10:43 W

= " CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:43 W/

Gracias g4

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 10:45 W/

' CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 1045 W/

Buenos dias, muchas gracias por confiar
en Grupo Vargas Ingenieria & Desarrollo

S. A. C. Te agradecemos que nos dieras

5 minutos o menos para responder una
breve encuesta. 10:47 W

[

CUESTIONARIO
Por la presente nos dirigimos a usted...

docs.google.com

https://acortar.link/7Kx8QV

Agradecemos tu tiempo. 10:47 W

.
Bien!

10:48



