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MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO DE KM DATA S.A.C.
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DIGITAL MARKETING AND POSITIONING OF KM DATA S.A.C. CHICLAYO -
2018

Manuel Antonio Valverde Carbonel*

Resumen

El presente estudio tuvo como finalidad proponer estrategias de marketing digital que
contribuyan al posicionamiento en KM Data S.A.C. Chiclayo -2018. El tipo de investigacion
fue descriptiva — propositiva con un disefio fue no experimental — cuantitativa. Como
muestra se tomo a los 196 clientes a quienes se les aplicaron cuestionarios en escalas Likert.
Entre sus principales resultados se encontro que el nivel de marketing digital, el 65% indican
que es Regular, el 29% sefialan que es Bueno y por ultimo el 4% manifiestan que es Muy
Bueno y Malo a la vez, puesto que KM Data S.A.C. no implementa de manera eficiente el
marketing digital lo que dificulta que la ubiquen en las redes. Por otro lado en los resultados
del nivel de posicionamiento encontramos que, el 46% indican que es Regular, el 43%
sefialan que es Bueno y por ultimo el 11% Muy Bueno, dado que KM Data S.A.C. no es el
namero uno en el mercado de equipos, tecnologias y servicios técnico generando que sus
ventas se vean afectadas con el tiempo. Lleg6 a la conclusion que las estrategias de marketing
digital convenientes para el posicionamiento en KM Data S.A.C. son el disefio de péagina
web, dinamizacion y presencia en redes sociales y el posicionamiento en buscadores, siendo
la Gltima la méas esencial ya que se encuentra en un nivel malo tal y como los manifestaron
los clientes. Finalmente se propusieron estrategias de marketing digital que contribuyan al

posicionamiento en KM Data S.A.C.

Palabras clave: marketing digital, posicionamiento y redes sociales.
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Abstract

The purpose of this study was to propose digital marketing strategies that contribute
to positioning in KM Data S.A.C. Chiclayo -2018. The type of research was descriptive -
proactive with a non - experimental - quantitative design. As a sample, we took the 196
clients who were questioned on Likert scales. Among its main results it was found that the
level of digital marketing, 65% indicate that it is Regular, 29% indicate that it is Good and
finally 4% state that it is Very Good and Bad at the same time, since KM Data S.A.C. It does
not efficiently implement digital marketing, which makes it difficult to locate it in networks.
On the other hand, in the results of the positioning level we find that 46% indicate that it is
Fair, 43% indicate that it is Good and finally 11% Very Good, given that KM Data S.A.C.
It is not the number one in the market for equipment, technologies and technical services,
generating that its sales will be affected over time. He came to the conclusion that the digital
marketing strategies suitable for positioning in KM Data S.A.C. they are web page design,
dynamization and presence in social networks and search engine positioning, the latter being
the most essential since it is at a bad level as expressed by customers. Finally, digital

marketing strategies were proposed that contribute to the positioning in KM Data S.A.C.

Keywords: digital marketing, positioning and social networks.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia el mercado esta evolucionando de una manera acelerada, en donde las
formas tradicionales de vender un producto estan disminuyendo y se estan empleando las
digitales. Aquellas empresas que no inviertan en estos medios, seran propensas a que sean
desplazadas de la competencia y su posicionamiento se vea afectado por ello; dado que cada
vez el cliente es mas exigente y tiene maltiples opciones en donde realizar su compra. El
presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general proponer estrategias de
marketing digital que contribuyan al posicionamiento en KM Data S.A.C. Chiclayo — 2018.
Para obtener los resultados de la investigacion se siguié el orden de la estructura de la
investigacion, que abarca de cuatro capitulos.

El primer capitulo encontramos la realidad problematica en los diferentes contextos
sobre marketing digital y posicionamiento de marca y a los trabajos previos correspondientes
al tema investigado, asi como, la base tedrica cientifica para cada una de sus variables en
estudio de tal forma que se pueda tener una vision mas clara. También se realizé la
formulacion del problema general y problemas especificos, la justificacién e importancia en
los aspectos tedricos, social y metodoldgica, que han sido aspectos fundamentales para la
elaboracion de la hipotesis; y asi mismo para el objetivo general y objetivo especificos de la
investigacion.

El segundo capitulo se presenta la metodologia de la investigacion cientifica donde se
considera el tipo y disefio de la investigacion, la poblacion, la muestra, las variables mediante
la definicion conceptual y operacional; también se considera las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, validez y confiabilidad de la investigacion, procedimientos de anélisis
de datos y por ultimo los criterios éticos y de rigor cientifico.

El tercer capitulo se muestra la presentacion y analisis de los resultados en tablas y
figuras, en paralelo se presenta los promedios de las variables, la discusion de resultados y
ademés se detalla las caracteristicas, componentes, del aporte cientifico en este caso la
propuesta elaborada para su aplicacion, también se presenta el costo y el financiamiento de
la propuesta.

El cuarto capitulo se presenta las conclusiones y recomendaciones de la investigacion,
buscando contribuir al estudio de las variables de gran importancia para el mundo

empresarial.
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1.1. Realidad problematica

En el contexto internacional

Olmo (2014) en Madrid, manifiesta que el marketing digital es un tipo de marketing
de forma personalizada para cada persona individual o grupal. En este tipo de marketing se
utiliza los medios de comunicacion y también las herramientas digitales, de tal forma que el
cliente sienta esa experiencia Unica estableciendo una interaccion entre la empresa — cliente,
logrando asi que se sienta informado acerca de la diversidad de productos que puedan ser de
su interés. Asi mismo, este tipo de marketing no es necesario realizar una gran inversion para
su aplicacion, ya que, con el mas minimo monto, se puede llegar a varias personas, teniendo

en cuenta que el contenido debe despertar las emociones del cliente y asi llamar su atencion.

Lo que piensan varios colaboradores que piensan implementar este tipo de marketing,
es gue se necesita gran capital cuando en realidad no es asi. Existen redes sociales que pueden
ser utilizadas de una manera innovadora y llegar a gran cantidad de clientes, logrando asi una
interaccion reciproca entre empresa — cliente. Asi pues, este marketing es personalizado, por
lo que KM Data estara dispuesta a las preferencias del cliente de manera individual o grupal,
esto dependera de los tipos de productos o servicios que desee promocionar la empresa.

Kutchera, Garcia, Fernandez y Espindola (2014) En México, sefialan que entre los
principales factores del marketing digital se encuentra el internet. Este medio permite a que
las empresas tengan mas oportunidades de incrementar sus utilidades ya que tendran mas
acogida y la manera mas facil de llegar a los clientes. Un ejemplo moderno es el uso de Apple
el cual ha abarcado el mercado con un aproximado de 70% de ventas mundiales de musica
digital, el cual pueda estar al alcance de un cliente. Del mismo modo, una de las redes sociales
mas usadas y valoradas es el YouTube, el cual es una plataforma donde se pueden visualizar
videos de los artistas favoritos o de cualquier tipo de interés. Las promociones pueden darse
en cualquier red social que sea mas usada por las personas, pero deben de incentivar a que la
marca sea reconocida cuando la vean, Por ultimo, el marketing digital ha contribuido a que
varios alumnos puedan ver su programa de estudios de manera mas sencilla y sobre todo a

gue puedan llevar cursos online desde la comodidad de su hogar.
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El internet se ha convertido en un medio donde las empresas que mas ingenio tengan
para promocionar sus productos, son las que logran cantidad de clientes. Las utilidades de la
empresa se basan a los clientes, Apple es un claro ejemplo ya que actualmente se encuentra
en su apogeo al llegar con sus aplicaciones a muchos adolescentes. Por otro lado, el YouTube
ha trascendido en el mercado por lo que las organizaciones sefialan videos tutoriales de la
manera de como se usa el producto o simplemente los da a conocer con creatividad. En el
sector educativo, los alumnos son los beneficiados dado que pueden estudiar desde su casa 'y
acceder a una serie de cursos virtuales para que mejore su rendimiento académico. Ahora Km
Data puede explotar estas dos grandes redes sociales, con la finalidad de que tenga un espacio
en las redes sociales de los clientes.

Silva (2016) en Venezuela, sostiene que el marketing digital es una herramienta que
facilita que las empresas puedan dar a conocer su producto o servicio. Sin embargo, no solo
queda en hacerlo y no medirlo, sino que cada estrategia debe estar enfocada a tener resultados
rentables que sea de beneficio para la organizacion. El uso de las redes ha permitido grandes
cambios y resultados, dado que grandes compafiias realizan inversiones en la informacién
que colocan. Asi mismo, el personal debe estar enfocado en la publicidad, de tal manera que
el talento humano no se pierda con las estrategias digitales, ya que, si existe algin reclamo,

son las personas que podran resolver cualquier duda o inquietud.

Los objetivos que plantea una empresa deben de ser medido para comprobar si ha sido
rentable o no. Es importante destacar que lo que no se puede medir no se puede mejorar, es
por ello, que realizar monitorios es muy fundamental para que se planteen estrategias de
mejora. El aplicar redes sociales ha sido de gran beneficio para que la empresa se dé a
conocer. Asi mismo, KM Data, debe de invertir en redes sociales que permitan que sea mas

conocido y tener indicadores que le permitan medir si lo que se ha planteado se cumpli6.

Angueta (2018) en Ecuador, afirma que el marketing digital permite que las ventas se
incrementen, a través de las necesidades de consumo de los clientes. Las necesidades de los
clientes cada vez son més exigentes, y al ver una publicidad digital, tendran la necesidad de
querer adquirir un producto al menos por curiosidad. Un aspecto importante, es que, en la
publicidad digital, aparezca la ubicacion, horarios de atencion, apertura y promociones. La

red social mas usada es Facebook, es por ello, que las empresas deben de realizar al menos
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una publicacion por dia, para que los usuarios vean que el negocio esta activo. Por ultimo, las
descargas de aplicaciones gratuitas a través de los mdviles, hace que el cliente esté mas

conectado, ya que gran parte de la poblacion, pasan mas tiempo con sus celulares.

El contenido de una publicidad digital, ha permitido que los clientes se vuelvan
curiosos y puedan adquirir un producto. EI emplear promociones es de gran ayuda cuando el
negocio lleva poco tiempo en el mercado, entonces, si KM Data emplea contenido digital con
promociones, podra captar la atencion de los clientes, ademas de que la red social que lo
mantendra en el mercado sera Facebook, ya que los emprendimientos fracasaran en el corto

tiempo si no tienen una cuenta.

Pintado y Sanchez (2013) en Madrid, indican que el posicionamiento radica desde que
la empresa establece estrategias de comunicacion con el cliente. En la comunicacion se debe
de establecer la marca que se dard a conocer ante los demas ofreciendo atributos que la
diferencien de otras con la finalidad de que la percepcion del cliente sea mayor y se sienta
atraido. Del mismo modo, se debe de cuidar la imagen de la empresa, ya que, con el mas
minimo descuido, la competencia puede aprovecharse de una mala situacién por la que esté
pasando y que puede implementar tacticas de desplazamiento hasta que entre en declive. Por
ultimo, los colaboradores deben de cuidar su reputacion, dado que son ellos los que ponen a
funcionar el negocio en el mercado.

El posicionamiento es lo que busca las empresas, sin embargo, creen que todo es
[lamar la atencion de un aspecto externo cuando en realidad primero se debe empezar por el
interno. Los colaboradores deben de estar con su reputacion impecable, ya que son ellos los
que tienen contacto directo con los clientes, y, si en caso uno de ellos llegara a cometer alguna
falta ante los ojos de los clientes, podria dar entender que la empresa tiene personal
inapropiado. Asi mismo, los productos deben de tener grandes beneficios para ellos, con el
fin de que despierte su atencion y los adquiera, es por esa razon, que KM Data debe de otorgar
productos con caracteristicas propias y esenciales que le permita diferenciarse de la

competencia.

Vanegas y Restrepo (2016) en Colombia, testifican que uno de los factores que impide
que se logre el posicionamiento es la vision gerencial. La gerencia si no tiene definido hacia

dénde quiere llegar, va ser muy complicado que logre un posicionamiento por el solo hecho
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de estar ocupando un lugar en el mercado, mientras que la competencia esta generando cada
vez mas estrategias y nuevos disefios de productos. Si bien es cierto, todas las areas de la
organizacion deben de estar enlazadas con la misma razon empresarial, pero, si los productos
son pocos conocidos, el area de marketing podria disefiar campafias publicitarias con el fin

de atraer un publico y poco a poco ir ganando espacio en el mercado.

Las empresas deben de estar en constante innovacion ya que, en un mercado tan
competitivo, la competencia cada dia esta disefiando nuevas estrategias para desplazar a las
que se encuentren a su alrededor. EI marketing ayuda a que el producto y servicio esté al
alcance de los clientes, de tal forma de que se sientan atraidos y estén dispuestos a invertir su
dinero sin duda alguna, es por ello, la importancia de las campafias publicitarias cada cierto
tiempo. Asi mismo, KM Data debe de implementar un sistema de publicidad que supere las

expectativas de los clientes con el objeto de que ocupe un espacio el mercado.

Llivisupa (2017) en Ecuador, testifica que para que el posicionamiento sea efectivo,
las empresas deben tener en cuenta sus fortalezas que le permitirdn hacer frente ante la
competencia. Cada organizacion tiene un valor agregado que las diferencia de las demas, lo
razonable es que esas fortalezas sean aprovechadas al maximo con la mayor parte de los
recursos para que el posicionamiento tenga mas apogeo. Entre los elementos del
posicionamiento se encuentra las cuatro P: producto, precio, plaza y promocion; las cuales
facilitan que la organizacion tenga un monitorio sobre esos cuatro elementos para determinar
si han causado algun efecto. En el momento que un negocio esté posicionado, los clientes

volveran adquirir los productos frecuentemente y por ende, las ventas seran incrementadas.

Las fortalezas de un negocio deben de ser potencializadas con la finalidad de poder
hacer frente a la competencia. Estas fortalezas serian las ventajas competitivas que ayudarian
a posicionarse en el mercado, del mismo modo, KM Data deberia hacer su diagnéstico sobre
sus puntos fuertes, de tal manera que ocupe un lugar en el mercado. Cabe destacar que el uso
de las 4p puede ser de gran soporte para gque las ventas sigan incrementando y que los clientes
no solo aumenten su frecuencia de compra, sino que también se vayan con una sonrisa al

cerrarla.
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En el contexto nacional

Mendoza (2015) en Lima, indica que las empresas peruanas pueden ir innovando a
través del uso del marketing de redes sociales tomando en cuenta modelos de empresas lideres
extranjeras que lo hayan aplicado. No se trata de copiar y pegar lo que hacen los extranjeros,
sino de ir agregando un valor que genere rentabilidad a través de este marketing, teniendo en
cuenta que lo que funciona en Brasil 0 en Argentina no puede funcionar de la misma forma
aqui, es decir, hay que peruanizarlo adaptando al modo de cultura que tienen los habitantes
del pais. Asi mismo, cabe destacar que el comercio electrénico que se ha convertido en un
medio para que las empresas logren dar a conocer su producto o servicio a gran cantidad de
clientes, pero para ello se deben seguir disefiando estrategias nuevas, ya que en este mundo

tan cambiante el que no es flexible a los cambios, muere en el mercado.

La innovacién va muy ligada para aquellas empresas que deseen aplicar el marketing
digital sea cual sea su publico objetivo. Es recomendable tomar como ejemplo a las empresas
gue son exitosas, a pesar de que pueden ser extranjeras, son de gran ayuda ya que ese modelo
se puede adaptar. Aunque los afios pasan y las necesidades de los clientes varian en funcién
al tiempo, es necesario de que las organizaciones tengan estrategias bajo la manga, ya que, si
permanece con lo mismo, puede llegar a la etapa de su declive. KM Data a pesar de su
trayectoria, debe de seguir innovando para que no caiga en el conformismo y en lo cotidiano,

debe de impactar en los clientes para que siga aumentando su cartera.

Llavalle y Altarama (2016) en Piura, afirman que, entre las diversas herramientas de
marketing digital, se encuentra el famoso YouTube. Esta plataforma, la cual es la mas usada
por personas en distintas etapas de edad, se ha convertido en un medio de crear mensajes
relacionados a productos de moda, los cudles consisten en mostrar y lucir las marcas
vinculandolas al estilo de vida del publico objetivo. Al visualizar estos videos, causard que
los interesados redacten comentarios relacionado a ello, en donde se creard una comunidad
donde se debatan estos temas y puedan ir contrastando sus dudas. Del mismo modo, al
interaccionar las personas sobre el producto, estaran creando un tema novedoso entre ellos,
los cuales pueden ser compartidos ante las redes sociales, de esta forma, se estara

promocionando y despertara la curiosidad de las demas.
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El YouTube es un medio donde las personas pueden visualizar y captar lo que el
personaje hace con el producto que se desea vender. Una de las formas que las empresas han
captado mas clientes y que sus canales son los mas visitados, es crear tutoriales en donde le
pueden sacar el maximo provecho a lo que han comprado, de esta forma, los usuarios que
vean este video, se sentirdn atraidos y que el vendedor se preocupa por ellos, dandoles a
entender que ha sido valiosa su inversion que han realizado. Ademas de que pueden redactar
sus comentarios manifestando sus dudas o aportes en los que puede beneficiar a los clientes
y tambien al vendedor, dado que, si son grandes aportes, la persona encargada del video lo
puede tomar como una sugerencia constructiva y poder ir mejorando. Una alternativa
eficiente es que KM Data cree videos tutoriales con la finalidad de que los clientes sepan usar

el producto de una manera apropiada y le saquen el maximo provecho.

Richeri (2015) en Lima, sefiala que el marketing digital a generado que las empresas
se actualicen respecto a sus medios de comunicacion que emplean en su publicidad. Uno de
estos medios que ya no es empleado es la television, puesto que si la publicidad tiene
contenidos que no son del agrado del cliente o el mensaje no es claro, esta expuesta a criticas
agresivas. En esta Ultima década es poca la gente que ve television, sin embargo, existen
canales nacionales que pueden ayudar dependiendo el rubro del negocio y las posibilidades.
Un factor en cuenta es que el canal de television, debe ser uno de los mas vistos por los

ciudadanos, para que la publicidad sea mas efectiva y se reduzcan los riegos de fracaso.

Los medios de comunicacion para hacer publicidad son importantes teniendo en
cuenta el rubro del negocio. En los ultimos periodos, se ha determinado que los clientes
prefieren hacer sus compras online y que estan mas enterados de lo que pasa en el mundo no
por la Television, sino por la facilidad de tener internet en sus manos (Celulares). Asi mismo,
Km Data no tendria gran impacto si emplea su publicidad en la television, puesto que sus
productos y promociones seran de gran valor cuando se den a conocer por el uso de redes en

los moviles.

Neyra (2017) em Lima, sostiene que el marketing digital fracasa porque el contenido
no despierta las emociones o intereses del cliente. Las inversiones en los medios digitales son
muy fuertes, pero si el contenido es muy barato, no hara el efecto que se espera. El talento de

personal es un factor clave, ya que la creatividad marcaria la diferencia de los demas spots

20



publicitarios. Para ello, la empresa tiene que aprender a delegar funciones o encargar
actividades en manos de los expertos, de tal forma que el marketing digital haga efecto y el

namero de compras vaya incrementando con el tiempo.

Los clientes realizan sus compras a raiz de que la publicidad le ha despertado sus
emociones, este punto es importante en el marketing digital, ya que, sin emocion, no hay
compra. Asi mismo, una buena inversion tecnoldgica debe de ir acompafiada de la
creatividad, de tal manera que el efecto sea positivo. Si KM Data emplea una inversion tanto
en tecnologia como en creatividad, haréa que los clientes se sientan atraidos al negocio, de tal

manera que el negocio sea cada vez mas rentable.

Fernandez (2013) en Trujillo, manifiesta que el posicionamiento de una empresa
puede darse a través de las marcas que ofrece, en este caso, los supermercados. Como bien se
sabe, los precios y los productos que ofrecen guardan indices de similitud, sin embargo, en el
sector de marcas blancas compiten principalmente Plaza Vea, Tottus, Metro y Wong. A pesar
que la trayectoria de estos supermercados tiene, se ha demostrado que en la ciudad de Trujillo
la que lidera esta Plaza Vea, seguida de Tottus, en tercer lugar, estd Metro, y por Gltimo esta
Wong; en las que vienen compitiendo desde hace décadas. Los clientes, en especial las amas
de casa, han manifestado que las marcas que son mas recordadas por ellas estan el aceite, el
arroz y el azlcar, en las que resaltan que dichos productos son igual a las empresas que lo
fabrican, ademas consideran que estos supermercados dan oportunidades de ahorro y de esta
manera estan posicionando en el mercado, ya que su clientela indica que el precio que estan
pagando es justo por la calidad que se le ofrecen.

Los centros comerciales generan estrategias para la captacion de clientes y una de las
variables que juega un rol importante para productos de primera necesidad, son los precios.
Los clientes prefieren que lo que van a comprar sea de su agrado, sin embargo, algunos optan
por lo barato, pero cabe resaltar que el cliente puede pagar un precio elevado con la condicion
de que el producto esté en buen estado y satisfaga sus necesidades. Sin embargo, las que mas
compras hacen en los supermercados son las amas de casa, dado que son ellas las que
generalmente se encargan de la cocina y son las que comparan los precios. Del mismo modo,
productos como el arroz, aceite y el azlcar; son ingredientes imprescindibles a la hora de

desayunar, almorzar y cenar; por lo que su frecuencia de compra es cada vez mas alta, ya que
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un hogar que esté conformado por ocho personas, consumira mas que un hogar conformado

por cuatro.

Ruidias (2016) en Lima, testifica que para que las empresas logren el posicionamiento
deben de crear constantemente propuestas de valor con la finalidad de que ocupen un espacio
en la mente de los consumidores. Los clientes deben de percibir calidad al momento que
adquieren un producto, y ésta debe de ir amarrada con el precio. El despertar emociones en
los clientes es algo muy relevante e influyente ante su decision de compra, pero, si el precio
no es el més accesible para ellos, puede ocurrir de que sus ganas por comprar vayan
disminuyendo. El nivel econémico es muy discutido cuando se quiere captar clientes, es por
ello, que se debe contar con productos de distintos precios con la finalidad de que se adapten
a la necesidad y estén al alcance del cliente, teniendo en cuenta que no se debe de descuidar

el toque de calidad que lo caracteriza en el mercado.

El posicionamiento de una empresa mayormente se da cuando lo que ofrece cumple
con estandares de calidad. Los consumidores prefieren un producto bueno, atractivo y
duradero lo que le puede originar un valor para su estilo de vida, logrando asi que se lleven
una buena referencia de la organizacion. Se debe tener en cuenta que no todos los clientes
disponen un alto capital para adquirir productos de alta calidad a un precio fuera de su alcance,
es por ello que los gerentes deben de implementar productos para cada tipo de clientes en sus
distintos niveles socioecondmicos, un ejemplo claro son las gaseosas, ya que su esencia sigue
siendo la misma, pero en pequefias presentaciones y a un precio inferior, lo que origina que
una persona que tenga poco dinero, pueda disponer de ella. KM Data debe de tener una lista
de productos con una variedad de precios, con la finalidad de que esté disponible al alcance

de los clientes de distintos sectores socioecondmicos.

Blécido, Duefias y Mondragon (2016) en Lima, manifestaron que el posicionamiento
genera que las ventas se incrementen siempre y cuando el producto se mantenga con
estandares de calidad. En algunos casos, cuando la demanda del mercado es alta, la
productividad de los productos descuida la calidad, ya que mas les importaba la cantidad. Los
clientes ganados por el posicionamiento pueden verse afectados, ya que el producto no
cumple con lo que les atrajo al principio. Es por ello, que se debe de evaluar las percepciones

de los clientes cada cierto tiempo, de tal forma de satisfacerlos y que sigan comprando los
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productos, de tal forma que se vuelvan leales.

Las empresas son mal vistas cuando los clientes al principio perciben calidad y que
con el tiempo ya no perciben lo mismo. Si la empresa garantiza productos, pero con el tiempo
estan siendo deficientes, lo més probable que la buena referencia que tenia al principio se
vaya decayendo, lo que puede originar la pérdida de cartera de clientes. KM Data debe ser
cuidadosa con los productos que ofrece en el mercado y que cumplan con estandares de
calidad, de tal forma que los clientes se vayan mas satisfechos y el negocio se vaya

posicionando en el mercado.

En el contexto local

KM Data es una empresa que se dedica al rubro informatico, compra y venta de
equipos de computo, laptop, pc basico, pc intermedio, pc de alta gama (Ultima generacién, en
especial son para arquitectura e ingenieria, soporta programas como el AutoCAD etc.), todo
tipo de impresoras, suministros (cartuchos, toner), GPS (Garmin para arquitectura e
ingenieria). La mercaderia que se puede apreciar en el local se encuentra en vitrinas, en donde

se encuentran los mouses, impresoras, teclados, cartuchos, USB, GPS y repuestos para pc.

A pesar de ser una empresa de rubro informatico, el diagnéstico elaborado detalla que
la empresa no aplica en su totalidad las redes sociales para sacarles el maximo provecho y asi
beneficiar, lo que origina que su cantidad de clientes se mantenga. Asi mismo, se puede
apreciar que aplica estrategias de marketing tradicional sin tener en cuenta la tecnologia y
que, si sigue con ese ritmo en el mercado, podra ir perdiendo clientela lo que perjudicaria sus
ingresos. A pesar de que cuenta con gran capacidad de solvencia para poder invertir, no lo
realiza ya que no logra identificar cuéles son las redes sociales mas usadas por la comunidad.
Aplica parcialmente la red social més usada que es el Facebook, sin embargo, hace lo mismo
que otras empresas, lo que origina que tenga pocos seguidores y sus publicaciones tengan

pocos “Me Gusta” ante los intereses del cliente.

Potro lado, la empresa no se encuentra posicionada dado que los productos y servicios
que brinda los pueden encontrar en otro lugar. Los beneficios que ofrece son muy similares

al de la competencia, ademas de que los precios de sus productos son comunes, sus marcas
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son las mismas lo cual el cliente no logra identificar su diferenciacion, sin embargo, a pesar
de esas deficiencias, se ha mantenido en el mercado considerando que no es la empresa lider
en su rubro. Al determinar que la empresa no se encuentra posicionada, sus utilidades se ven
afectada dado que no las incrementaran si sigue prestando servicios de manera tradicional,
puesto que, en un mercado tan competitivo, el que no innova sus servicios, es probable que

se aproxime a la etapa del declive.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente y al revisar la importancia que tienen estas
dos variables en los contextos tanto internacionales como nacionales, este estudio tiene como
objetivo determinar que, si a través del marketing digital, KM Data S.A.C. pueda incrementar
su posicionamiento en el mercado, lo cual se evidenciara mediante los resultados obtenidos

de sus clientes y seran interpretados en tablas y figuras para su mayor comprension.

1.2.  Trabajos previos

En el contexto internacional

Martin (2014) en Buenos Aires — Argentina en su investigacion “Marketing digital y
métricas” cuyo objetivo general fue identificar si los ejecutivos aplican las herramientas que
ofrece el marketing digital. Esta investigacion fue de tipo cuantitativo ya que recolecta
informacién numérica en funcion a lo que se desea investigar, su muestra estuvo conformada
por 25 ejecutivos. Se utilizé el método de las encuestas que fueron de ayuda para cumplir con
el objetivo principal. Sus resultados fueron que un 60% manifiesta que las organizaciones
buscan generar trafico a la pagina web para registrar el nimero de visitas de sus clientes. Se
lleg6 a la conclusion que las herramientas del marketing digital permiten que se revele gran
parte de la informacion sobre la finalidad de la empresa, asi mismo, para su eficacia, se deben
emplear redes sociales, e-mail marketing y la publicidad en los principales buscadores de

internet.

Flores (2016) en Buenos Aires — Argentina en su estudio titulado como “Investigacion
y propuesta de un plan de marketing digital para el Webshow #onlineconcaboramos, que se
emite en México y Buenos Aires por SayYeah” cuyo objetivo general fue detectar los

elementos del mercado que contribuyan a que SayYeah se posicione. Esta investigacion fue
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de tipo prospectiva dado que se realiz6 un plan a un futuro y anteriormente fueron definidos
los efectos que causaria, su muestra estuvo conformada por 384 consumidores. Se utilizo el
método deductivo por lo que fue necesario revistar fuentes primarias y secundarias para
derivar las conclusiones de este trabajo. Sus resultados fueron que un 97% de los encuestados
manifiestan que a traveés del Smartphone se mantienen informados sobre sus intereses
digitales. Se lleg6 a la conclusion que, si la empresa desea lograr el posicionamiento y asi
obtener mejores ingresos, debe de seguir aplicando estrategias digitales que despierten los

intereses de sus clientes.

Ducbuc (2016) en Zulia — Venezuela en su investigacion “Marketing digital como
estrategia de negocio en las empresas del sector gastronomico” cuyo objetivo general fue
examinar el marketing digital como una tactica empresarial en el sector gastronémico. Esta
investigacion fue de tipo descriptivo dado que detalla caracteristicas del fendmeno que viene
aconteciendo, su poblacion estuvo conformada por 24 sujetos. Se utilizdé el método de la
estadistica descriptiva en el que se aplica la media aritmética de la informacidn cuantitativa.
Sus resultados fueron que la variable se encuentra en un nivel moderado con una media de
3.42 siendo las estrategias de negocio la mas baja a diferencia de las otras dimensiones. Se
Ileg6 a la conclusién que la gran mayoria de los gerentes de los restaurantes afirman que les
parece apropiada las herramientas del marketing digital tales como péginas web, redes
sociales y videos online, sin embargo, un pequefio porcentaje considera no tan importantes

estos elementos digitales.

Martinez (2014) en Aguascalientes — México en su estudio ‘“Propuesta para el
desarrollo de una estrategia de promocion en medios digitales para el centro de ciencias
empresariales de la Universidad Autonoma de Aguascalientes Campus Sur” cuyo objetivo
general fue disefiar una propuesta que contribuya al desarrollo de una tactica de promocién
en medios digitales. Esta investigacion fue de tipo descriptivo dado que se obtienen resultados
y valores para poder elaborar el documento de la propuesta, su muestra estuvo conformada
por 420 personas. Se utilizé el método de las encuestas para recoger la informacion requerida
y poder plantear soluciones ante esta problematica. Sus resultados fueron que un 77% se
conecta al internet a través de su casa y un 75% lo realiza en un dispositivo movil, asi mismo,
el medio digital que méas conocen es el Facebook. Se llegd a la conclusién que a pesar que la

mayoria de estudiantes conocia los medios digitales mas populares tales como Facebook,

25



Twitter y YouTube, prefiere ver videos en los canales de este Ultimo ya que consideran

importante para su aprendizaje.

Calderon y Gonzalez (2014) en Caracas — Venezuela en su investigacion “Plan
estratégico de marketing para posicionar en el mercado la Agencia de Festejos Chiquimix
S.A. Municipio Baruta” cuyo objetivo general fue estructurar un plan estratégico para que se
logre el posicionamiento en el mercado. Esta investigacion fue de tipo descriptiva dado que
se presentan las caracteristicas esenciales de las variables, su muestra estuvo conformada por
96 clientes. Se utiliz6 el método de las encuestas para recaudar la informacién necesaria de
los sujetos que se les aplico el instrumento. Sus resultados fueron que un 80% de los
encuestados manifiestan que la empresa no tiene un aspecto innovador que le permita marcar
diferencia de su competencia. Se lleg6 a la conclusion que el posicionamiento permite que el
consumidor tenga una elevada percepcion dado que la imagen de la empresa la tendran
plasmada en su mente, ademas de que debe de mostrar compromiso y calidad ante sus

servicios que ofrecen para un mayor alcance.

Mendoza (2016) en Distrito Federal — México en su investigacion “Estrategias para
el posicionamiento de marca de producto cérnico de la unidad de negocio La Fortuna en la
Delegacion Xochimilco” cuyo objetivo general fue elaborar una propuesta con estrategias
que logren el posicionamiento empresarial. Esta investigacion fue de tipo descriptivo —
propositivo en el que parte de la realidad de la empresa y con la informacion que se recogio
se llevo a cabo el desarrollo de la propuesta, su muestra estuvo conformada por 108 clientes.
Se utilizé el método cuantitativo ya que la informacion es numérica para poder plantear
estrategias a raiz de ello. Sus resultados fueron que un 44% de los encuestados indica que los
colaboradores no atienden de manera apropiada a sus clientes. Se llegé a la conclusion que la
imagen de la empresa debe de mejorar para que contribuyan al desarrollo de la empresa, asi
mismo, en la propuesta se elabor6 el logotipo con la finalidad de que los productos tengan

mas posibilidades de ingresar al mercado.

Velarde (2015) en Quito — Ecuador en su investigacion “Posicionamiento de la
Universidad San Francisco de Quito en los estudiantes de sexto curso en cuatro Colegios
Privados del Norte de Quito” cuyo objetivo general fue identificar el nivel de posicionamiento

que tiene actualmente la universidad. Esta investigacion fue de tipo descriptivo dado que se
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detalla las propiedades de los fendmenos que revisten en la empresa, su muestra estuvo
conformada por 323 estudiantes. Se utilizo el método analitico dado que los resultados que
se recolectaron fueron tabulados en tablas y graficos para su interpretacion. Sus resultados
fueron que un 23% de los encuestados manifiestan que entre los atributos mas importantes
esta la excelencia académica. Se llego a la conclusion que las percepciones y necesidades de
los estudiantes influyen en la decision ante la eleccion de una universidad, es por ello, que se

debe tener en cuenta la calidad de atencion de los colaboradores.

En el contexto nacional

Chaupijulca (2017) en Trujillo — Perd en su investigacion “Propuesta de plan de
marketing digital para mejorar el posicionamiento de la empresa de calzado Maria Fernanda
de la ciudad de Trujillo, 2016 cuyo objetivo general fue disefiar un plan de marketing digital
para que se posicione la empresa en el mercado. Este estudio fue de tipo propositivo dado que
se elabora un documento con la finalidad de mejorar el posicionamiento empresarial, su
muestra estuvo conformada por 200 clientes. EI método que se utilizo fue el cuantitativo dado
que las encuestas contienen alternativas en escala ordinal. Sus resultados fueron que un 61%
consideran regular la relacion que tiene la empresa con los clientes. Se llego a la conclusion
que la empresa no utiliza las herramientas del marketing digital, solo cuenta con una pagina
de Facebook la cual mantiene actualizada, sin embargo, la de Instagram esta desactualizada,
es por ello, que la propuesta pretende mejorar el posicionamiento a través de las redes

sociales.

Almonacid y Herrera (2015) en Trujillo — Peru en su investigacion “Estrategias de
marketing digital y su influencia en el posicionamiento de la empresa MCH Grupo
Inmobiliario S.A.C. en el distrito de Trujillo 2015” cuyo objetivo general fue calcular la
incidencia de las estrategias de marketing digital en el posicionamiento. Esta investigacion
fue de tipo explicativa dado que se pretende hallar el efecto que genera el marketing digital
en el posicionamiento, su muestra estuvo conformada por 246 clientes. EI método que se
utilizo fue el inductivo el cual fue necesario para llegar a las ideas generales. Sus resultados
fueron que un 54% de los clientes afirman el email es una de las plataformas méas usadas por
ellos. Se lleg6 a la conclusion que después de aplicar las estrategias de marketing digital, la

empresa aumento su posicionamiento en un 13%, considerando que el uso de las redes
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sociales debe de ser mayor ya que las personas se mantienen conectadas a la eleccion de una

inmobiliaria.

Leandro y Ledn (2016) en Huanuco — Pert en su investigacion “El marketing digital
y su relacién con la satisfaccion de los clientes en las Microempresas de venta de comida
tipica en la ciudad de Huénuco, 2015” cuyo objetivo general fue calcular si el marketing
relacional guarda relacion con la satisfaccion de los clientes. Esta investigacion fue de tipo
aplicada dado que los investigadores aplicaron conocimientos en las ramas de marketing,
administracion y estadistica para la interpretacion de los resultados, su muestra estuvo
conformada por 68 personas. Se utiliz6 el método descriptivo en el que se describe la realidad
de la empresa respecto a la problematica. Sus resultados fueron que un 45% de los
encuestados manifiesta que la empresa nunca hace uso del internet para que pueda
promocionar el negocio. Se llegd a la conclusion que dentro de los elementos que impiden el
desarrollo del marketing digital es la falta de recursos econémicos para que inviertan en

tecnologias informaticas, a la vez carece de especialistas dedicados a este tipo de marketing.

Crespo (2015) en Huénuco — Per( en su investigacion “Implementacion del plan
marketing digital como estrategia de promocién publicitaria del Grand Hotel Huanuco- 2015”
cuyo objetivo general fue analizar la eficacia del plan de marketing digital en la publicidad.
Esta investigacion fue de tipo aplicada dado que se aplicaron los conocimientos tedricos para
que se logre una mejor promocion a través de medios digitales, su muestra estuvo conformada
por 271 personas. Se utilizé el método cuantitativo para la interpretacion de las encuestas
aplicadas a los clientes. Sus resultados fueron que un 36.8% consideran que la publicidad la
recibié por las redes sociales. Se llegd a la conclusion que el plan de marketing digital
aument6 la cantidad de clientes, teniendo en cuenta que hubo una diferencia significativa

entre el pre test y el post test, lo cual la publicidad en los medios digitales es muy efectiva.

Gonzélez y Sanchez (2015) en Trujillo — Perti en su investigacion “Implementacion
de estrategias de marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa de Transportes
Royal Palace’s destino a Cajamarca, provincia de Trujillo, 2014 cuyo objetivo general fue
calcular si las estrategias de marketing lograran el posicionamiento de la empresa de
transporte. Esta investigacion fue de tipo propositiva dado que se pretende elaborar estrategias

para la solucion ante la problematica, su muestra estuvo conformada por 384 personas. Se
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utilizé el método deductivo para poder plasmar las ideas secundarias obtenidas de la
problematica. Sus resultados fueron que un 56.9% de los encuestados indica que es regular el
servicio brindado por la empresa. Se llegd a la conclusién que las estrategias de marketing
generaran el posicionamiento, considerando que debe de mejorar la atencion al cliente para

gue mejore su imagen ante el mercado.

Rodriguez (2014) en Trujillo — Pert en su investigacion “Estrategias de crecimiento
intensivo para mejorar el nivel de posicionamiento y ventas de la empresa Hotel San Camilo
de Trujillo” cuyo objetivo general fue verificar si las estrategias de crecimiento intensivo
logran el posicionamiento y ascienden las ventas. Esta investigacion fue de tipo descriptiva
por lo que solo se detalla las propiedades de las variables, su muestra estuvo conformada por
105 clientes. Se utiliz6 el método cuantitativo para que los datos sean tabulados e
interpretados. Sus resultados fueron que un 50% de los encuestados manifiesta que deben de
implementarse el servicio de cable para los televisores en cada una de las habitaciones. Se
llego a la conclusion que el posicionamiento es bajo dado que las empresas tienen mejor
servicio, sin embargo, estas estrategias pueden lograr que la empresa abarque mas espacio en

el mercado.

Roncal y Tordoya (2016) en Lima — Pert en su investigacion “Propuesta de un plan
de marketing para mejorar el posicionamiento en el colegio Karol Wojtyla College, Lima —
Pert 2014 cuyo objetivo general fue disefiar una propuesta basada en marketing que mejore
el posicionamiento. Esta investigacion fue de tipo descriptiva en el que se detallan los rasgos
importantes de las variables, su muestra estuvo conformada por 54 clientes. Se utilizo el
método cuali-cuantitativo en el que se integran datos desde enfoque cualitativo y cuantitativo
para una informacién mas completa del fendmeno. Sus resultados fueron que un 42.6% de
los encuestados manifiesta que el posicionamiento es regular frente a otras instituciones. Se
llegb a la conclusion que la elaboracién de un plan de marketing contribuye al
posicionamiento, teniendo mas en cuenta las necesidades de los clientes con la finalidad de

que con el tiempo siga mejorando.

En el contexto local

Alarcon y Tello (2016) en Chiclayo — Perti en su investigacion “Uso de la publicidad
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en redes sociales, caso practico: Ripley, Saga Falabella Y Oechsle, desde la perspectiva de
los usuarios — Chiclayo 2014” cuyo objetivo general fue analizar la publicidad virtual de las
empresas dedicadas a la venta de ropa en Chiclayo. Esta investigacion fue de tipo cuantitativa
— descriptiva dado que se aplicaron instrumentos para recoger informacion acerca de las
percepciones de los clientes, su muestra estuvo conformada por 384 personas. Se utilizo el
método analitico para poder refutar resultados obtenidos de las encuestas. Sus resultados
fueron que el 60% de los encuestados manifiesta que la publicidad que utilizan las empresas
va acorde con la decision de compra de sus clientes. Se llego a la conclusion que las empresas
estan llevando a cabo la publicidad en redes sociales, siendo Saga Falabella la que méas
provecho le ha sacado a este medio.

Chimpén (2016) en Chiclayo — Pert en su investigacion “Factores que influyen en la
decisién de compra de los clientes a través de las estrategias de marketing con redes sociales
en el sector repostero” cuyo objetivo general fue la calcular la influencia de los factores de
compra mediante el marketing de redes sociales. Esta investigacion fue de tipo cuantitativo
dado que se pretende hallar la relacion entre ambas variables, su muestra estuvo conformada
por 150 clientes. Se utilizd el método de las encuestas con la finalidad de determinar las
métricas de las variables. Sus resultados fueron que un 100% de los encuestados manifiestan
que es seguro comprar por la Fan page. Se llego a la conclusion que la eleccién de Fans page
es el factor que mas influye, ademas consideran que la opinién familiar influye en la decisién

de compra.

Bustamante (2014) en Chiclayo — Peru en su tesis “Plan de marketing digital para la
gestion de exportacion en la Empresa Food Export S.A. Chiclayo 2014” en el que su objetivo
general fue proponer un plan de marketing digital que permite gestionar la exportacién. Este
estudio fue de tipo propositivo, dado que, como prioridad tiene elaborar una propuesta como
solucion ante la problematica que viene pasando la empresa, asi mismo, su muestra estuvo
conformada por 14 sujetos a quienes se les aplicd las encuestas. Entre sus resultados mas
representativos obtuvo que el 71% de los encuestados indican que la empresa no aplica
ningun medio digital el cual no le permite estar en contacto con el cliente. Se llego a la
conclusion que se disefidé un plan de marketing basado en los medios digitales, en el que se
implementd una pagina web y a la vez sus formas de compra se dieron por via de correo

electronico con la finalidad de que esté a disposicion del cliente.
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Chinchayan y Mejia (2014) en Chiclayo — Perti en su investigacion “Las redes sociales
en el mercadeo multinivel como herramienta funcional en la ciudad de Chiclayo” cuyo
objetivo general fue detectar el impacto de las redes sociales en el mercado multinivel. Esta
investigacion fue de tipo béasica ya que su finalidad es buscar nuevos conocimientos sobre el
uso de las redes sociales, su muestra estuvo conformada por 100 clientes. EI método que se
utilizé fue el descriptivo con el objeto de buscar la relevancia que tienen las redes sociales en
el mercadeo. Sus resultados fueron que un 33% manifiestan que Esika tiene mas apogeo en
la red social Facebook. Se llegd a la conclusion que las redes sociales han levantado el
negocio multinivel brindando informacion, promociones y eventos donde se exhiban

productos para gustos del cliente.

Rios (2014) en Chiclayo — Perti en su investigacion “Posicionamiento de la marca
deportiva Adidas comparada con Nike, Reef, Billabong y Rip Curl en la zona norte del Perd
—2013” cuyo objetivo general fue posicionar la marca deportiva Adidas a diferencia de las
demas. Esta investigacion fue de tipo descriptiva dado que los resultados logran conocer el
posicionamiento de la marca, su muestra estuvo conformada por 383 clientes. Se utilizo el
método cuantitativo ya que se aplicaron encuestas con escalas numéricas. Sus resultados
fueron que un 41% de los encuestados manifiesta que la publicidad de la marca fue a través
de la television. Se llegd a la conclusion que la marca Adidas se encuentra emparejadas con
las demaés, considerando que carece de identidad propia ya que pueden ser remplazadas por

la competencia facilmente.

Pérez y Vilchez (2016) en Chiclayo — Pert en su investigacion “Propuesta de un plan
de marketing para el posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santo Cristo de
Bagazan, Chiclayo 2015 cuyo objetivo general fue proponer estrategias de marketing para
que se posicione la empresa. Esta investigacion fue de tipo descriptiva dado que se detecta
las propiedades y caracteristicas de aquello que se pretende indagar, su muestra estuvo
conformada por 384 personas. Se utilizé el método analitico puesto que se analizan los
resultados para poder plantear soluciones ante la problematica. Sus resultados fueron que un
55% de los encuestados indican que prefieren las redes sociales para poder enterarse sobre
las promociones de la cooperativa. Se llegd a la conclusion que la cooperativa aplica
inapropiadas promociones ante sus productos y servicios, lo que genera que el cliente busque

otras alternativas; por otro lado, el plan de marketing si contribuye al posicionamiento.
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Saldafia (2015) en Chiclayo — Per( en su investigacion “Propuesta de un plan de
marketing para el posicionamiento de la Empresa Constructora Consttansa SAC — Chiclayo
2014” cuyo objetivo general fue elaborar una propuesta basada en un plan de marketing para
que posicione la constructora. Esta investigacion fue de tipo mixta ya que se recogio datos de
enfoques cuantitativos y cualitativos que complementen de una mejor forma la informacion,
su muestra estuvo conformada por 50 clientes. Se utilizé el método no probabilistico dado
que en la seleccion de los elementos se derivan a preferencias del investigador. Sus resultados
fueron que un 66% de los clientes indican que su motivo de compra es por necesidad. Se llego
a la conclusion que un plan de marketing posiciona a la empresa, sin embargo, se debe de

seguir investigando con la finalidad de que siga siendo competitiva.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Marketing digital

Sainz (2017) lo define como “El marketing digital es la respuesta correcta a la
utilizacién masiva de las nuevas tecnologias y su incorporacion normal y habitual en el

proceso de comunicacion estratégica de las empresas™ (p. 47).

“El marketing digital es un sistema interactivo dentro del conjunto de acciones de
marketing de la empresa, que utiliza los sistemas de comunicacion telematicos para conseguir

el objeto principal que marca cualquier actividad de marketing” (Editorial Vértice, 2010, p.
2).

“El marketing digital consiste en todas las estrategias de mercadeo que realizamos en
la web para que un usuario de nuestro sitio concrete su visita tomando una accién que nosotros
hemos planeado de antemano” (Selman, 2017, p. 3).

Caracteristicas del marketing digital

Olmo (2014) afirma que el marketing digital tiene las siguientes caracteristicas:

Es un marketing personalizado
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Es aquello que va dirigido hacia el cliente de manera individual y personalmente, de
tal forma, que su experiencia sea favorable en el entorno digital y pueda establecer
comunicacion con la empresa.

Es un marketing masivo

No requiere una gran inversion, dado que con poca solvencia econémica se puede
Ilegar a impactar a muchas personas a través de esta plataforma digital, un ejemplo claro es
el patrocinio de las marcas.

Es un marketing interactivo

La empresa al establecer comunicacion con sus clientes, permite tener informacion de

ellos y poder ofrecerle productos a un precio reducido.

Es un marketing emocional

Los mensajes o publicidad que se debe a través de este medio, deben de lograr
impactar en las emociones y experiencias del cliente, de tal forma que ese contenido se ajuste
al estilo de vida de cada uno.

Es un marketing medible

Para que las empresas vayan mejorando, de vez en cuando aplican unas encuestas que
puedan ser respondidas de manera directa y rapida, de tal forma que le permita ir mejorando
en funcidn a sus productos o servicios.

Oportunidades que brinda el marketing digital

Kotler y Keller (2006) afirma que la revolucion digital ha impactado en los

consumidores como en las empresas dado que les brinda una serie de oportunidades que no

se ofrecian en el pasado, tales como:
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Incremento ante las compras

Las compras y la informacion del producto la pueden obtener tan solo con un solo
click y esto es gracias al poder del internet. En este aspecto, ya no es necesario que el cliente
vaya hacia el centro comercial, ni esperar filas, ni estacionarse y ni mucho menos establecer
comunicacion con los vendedores, incluso el cliente puede separar la habitacion de un hotel
del que desee elegir o separar una mesa ante un restaurante de lujo. Sin embargo, las empresas
han disefiado estrategias de precios para que los clientes pueden asociarse con otros para

comprar grandes volumenes de productos y llevarse un gran descuento sobre ello.

Gran variedad de bienes y servicios disponibles

En este punto, las empresas que se encuentran fuera del alcance del cliente (otro pais)
tienen la posibilidad de ofrecer su variedad de productos ante cualquier parte del mundo
donde se encuentre el cliente, un claro ejemplo, es el de las librerias que tienen una variedad
de libros novedosos y que los clientes lo pueden separar con anticipacion, resulta ventajoso
para el cliente, ya que puede conseguir a precios mas bajos a diferencia de su pais en el que

vive.

Mayor informacion sobre los productos o servicios

Para aquellas personas que se dedican a la investigacion o desean estar actualizados
sobre lo que pasa alrededor del mundo, resulta muy favorable dado que puede tener acceso a
periddicos y libros virtuales en todos los idiomas de todos los paises, asi mismo, pueden llegar
a leer infinidad de informacion de diversas fuentes confiables.

Mayor facilidad para interactuar, realizar y recibir pedidos

Los clientes pueden realizar sus pedidos desde su ubicacion, que puede ser, su hogar,

escuela o centro de trabajo, y lo més relevante es que lo puede hacer en las 24 horas del diay

todos los dias de la semana.
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Capacidad para compartir informacion sobre productos y servicios

Al momento de que el cliente sienta interés por cualquier producto o servicio, tiene la
posibilidad de participar en cualquier sala de chat o comentarios, en donde puede interactuar

con otras personas que también estén interesados.

Claves del marketing digital

Editorial Vértice (2010) sefiala que para lograr que el marketing digital sea eficiente

las claves son:

Sistemas de marketing

El marketing digital no solo funciona como un medio publicitario, ni como una
estrategia de venta, sino que también sirve para que se estimule las demandas y ofrecer
productos novedosos a los clientes. Se debe disefiar grandes programas de marketing para
que puedan llevarse a cabo a través del internet, implementando todas sus herramientas para

un mejor efecto.

Establece comunicacién con el mercado

Se establece una comunicacion con los clientes a través de un formato digital en
donde se pueda informar, estimular y brindar respuesta a las compras que los consumidores
realicen, de tal forma, que se cree una atencion personalizada.

Retroalimentacion medible y estable

Al crear las plataformas digitales, se puede visualizar y tener un control sobre las
respuestas de aquellos clientes sobre sus decisiones de compras, asi mismo, se podra saber si

la empresa debe de mejorar el producto o retirarlo, esto dependera de la percepcion de cada

cliente.
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Ventajas del marketing digital

Editorial Vértice (2010) sefiala que esta revolucion del marketing digital trae grandes

ventajas tanto para el comprador y para el vendedor, tal y como se muestra en la Figura 1.

Ventajas del marketing digital para el comprador y para el vendedor

COMPRADOR VENDEDOR

Comodidad y convivencia. Internet ofrece la
posibllidad de efectuar la compra desde
cualquier lugar v en cualquier momento; |a
entreqga del pedido en el domicilio del
consumidor se hara con posterioridad.

Menor coste de opartunidad debido al ahorro
en tiempo, desplazamiento, esfuerzos vy
molestias.

MNumerosas opciones de  blsqueda v
obtencion de amplia informaciin relevante
para la decision de compra

Faciidad para evaluar ofertas y efectuar
Comparaciones.

Acceso a un mercado global, en continuo de
oferta de productos, especiamente los que no
son adquiribles faciimente de forma local.

MNavegaciin por un entorno  atradhivo,
interactuando  con  elementos  multimedia.
Sensacion de entretenimiento.

Ausencia de las presiones e influencias del
vendedor.

Intimidad del proceso de compra, debido a la
ausencia del personal del establecmiento y
otros compradares.

Permite acceder a un mercado global vy en
crecimiento exponencial.

Permite un rapido gjuste de la evolucion del
mercado. El vendedor puede variar
rapidamente las caracteristicas de su oferta,
anadiendo productos al surtido y modificando
las condiciones de venta.

Bajos costes de entrada y operacidn del
servicio en el desarrollo de espacio virtual de
ventas.

Desaparecen los costes derivados de la
exposicion fisica de productos.

S5e opera con stocks inferiores a los de la
distribucion  fisica de la modalidad con
establecimientos.

Se minmza el coste de adualzacion y
distribucion de catalogos. Desaparecen los
tiempos de entrega de catilogos y por tanto la
recepcion de los pedidos procesados.
Posibilidad de ofrecer videos promocionales,
demostraciones y ofertas animadas mientras
se produce el proceso de compra, lo que
provoca mayor atencion por parde del
comprador.

Soparte adecuado para apoyar al consumidor
y explotar el flujp de informacion entre éste y
la empresa.

Se contacta directamente con los dlientes,
mejorando  la  capacidad de  construir
relaciones continuadas con ellos.

Permite un control eficaz de los resultados de
las acciones que realiza el marketing.

Figura 1. Ventajas para el comprador y para el vendedor, los cuales a través de este
medio digital permite que las compras sean més faciles y el tiempo de entrega sea

menor.

Fuente: Editorial Vértice (2010).
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Dimensiones del marketing digital

Moro y Rodés (2014) afirma que el marketing digital esta compuesto por las

siguientes dimensiones:

Disefio de pagina web

Es en donde la empresa define a lo que se dedica, su razén de ser con puntos
importantes como quiénes somos, mision, vision, entre otros. En este punto debe de
visualizarse los productos en catélogos, ofertas, comunicacion, etc. El disefio de una web
implica que la empresa interactle con el cliente y le puedan hacer consultas, ayudarlos o

atender sus reclamaciones.

Posicionamiento en buscadores

Basicamente la empresa se encuentra posicionada en Google o Yahoo, en este punto,

la empresa aparece como primera opcion en la busqueda ante los usuarios.

Dinamizacion y presencia en redes sociales

Es cuando la empresa ofrece sus productos y servicios en las principales redes sociales
mas usadas, tales como Facebook, Twitter o YouTube. Estos resultados de las redes sociales
deben de ser de gran importancia y evaluarse con frecuencia para ver el avance que tiene la

empresa ante sus usuarios.

Publicidad digital

Es la manera de cdmo la empresa atrae a sus clientes mediante una plataforma digital.
Su objetivo es que los clientes cuenten con disposicion de los productos y servicios en sus
manos, por ejemplo, que las pueda visualizar a través de su celular, con la finalidad de que le
parezca mas facil y sencillo cuando tengan la necesidad de comprar el producto o adquirir el

servicio.
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Control y medicion de resultados

Es la ultima etapa la cual se basa en tomar un control sobre el efecto que ha generado
el plan de marketing digital, en este punto, es cuando los clientes consideran importante los
medios digitales que utiliza la empresa, manifestando que sus motivos de compra fueron

porque se enterd de los servicios a través de las redes.

1.3.2. Posicionamiento

Basurto (2005) afirma que “El posicionamiento es la forma como el publico (clientes
actuales, potenciales y la comunidad entera) perciben y recuerdan a la empresa; del

posicionamiento que la empresa elija, se deriva su imagen” (p. 280).

Kotler (2006) sefiala que “El posicionamiento es lo que se construye en la mente de

las personas. Es decir, se posiciona el producto en la mente del mercado meta” (p. 311).

Kotler y Armstrong (2007) definen al posicionamiento como “Disponer que un
producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable, en relacién con los productos de la

competencia, en las mentes de los consumidores meta” (p. 53).

Factores determinantes del posicionamiento

Editorial Vértice (2008) afirman que los factores que determinan el posicionamiento

consisten en el producto, empresa, competidores y consumidores.

El producto

La empresa puede posicionar su producto y servicio cuando tenga en claro su mercado
determinado. En este aspecto, el consumidor visualiza el producto que le contribuya a su
estilo de vida, y estard interesado cuando le ofrezca una ventaja o algun beneficio adicional.
Cabe resaltar que no todos los clientes son iguales, es por ello que debe de tener atributos

diferenciadores que le permitan lograr su atraccion.
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La empresa

Se refiere a la trascendencia y reputacion que tiene la empresa, en este caso, influye
bastante las marcas de productos que la caracterizan. La imagen empresarial es muy

importante dado que es la primera impresion que reciben los clientes cuando la visitan.

La competencia

La empresa se compara con los competidores y esto se ve reflejado cuando los
productos impactan en la mente de los consumidores y vuelven a seguir comprando. Del
mismo modo, se ve de manera clara cuando las referencias de esos clientes son cada vez con

mas frecuencia.

Los consumidores

Son las percepciones que tienen frente al consumo de un determinado producto. Los
consumidores se sentiran felices cuando lo hagan y experimentaran grandes emociones cada

vez que sigan comprando.

Ideas de posicionamiento

Editorial Vértice (2008) afirma que el posicionamiento puede darse por una serie de
factores y atributos, sin embargo, las principales ideas son:

Posicionamiento basado en la calidad: Se basa cuando las percepciones de un

producto superan las expectativas, en este aspecto, se genera la satisfaccion del consumidor.

Posicionamiento basado en el rendimiento: Se refiere a qué tan efectivo ha sido el

producto frente al consumo.

Posicionamiento basado en la fiabilidad: Es la confianza que trasmite los
colaboradores frente a los clientes, cabe resaltar que este punto es muy valorado para que

puedan irse contentos.
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Posicionamiento basado en la duracion: Cuando un producto ha sido duradero por

mas tiempo que otros similares, un ejemplo claro son las pilas Duracell.

Posicionamiento basado en la seguridad: Es la garantia de los productos que ofrece la

empresa, en casi de algin reclamo, lo atendera de la mejor manera.

Posicionamiento basado en la rapidez: Los clientes valoran su tiempo y si encuentran

algun producto que les permita satisfacer sus necesidades al instante, lo volvera a comprar.

Posicionamiento basado en el coste: Cuando el producto tiene un precio inferior a

otros, sin embargo, es muy riesgosa porque puede ser mal interpretada por el cliente.

Posicionamiento basado en el prestigio: Es cuando los clientes se encuentran

relacionados con una marca que ha tenido un gran prestigio y trayectoria en el mercado.

Posicionamiento basado en el disefio de productos: Se elabora un disefio apropiado y

muy llamativo para que le genere valor al cliente.

Posicionamiento basado en la competencia: Cuando una empresa ofrece algo que no

tiene la competencia, puede ser producto o algun valor extra.

Errores de las empresas al posicionarse

Asensio (2013) afirma que las empresas deben evitar ciertos errores al querer

posicionarse, los cuales se muestran a continuacion:

Infraposicionamiento: Las empresas pueden tener una buena marca muy llamativa,
pero si no conectan emocionalmente con el cliente, las consecuencias pueden ser severas

como una pérdida de capital y de tiempo.

Sobreposicionamiento: Los consumidores tienen una idea limitada sobre las marcas,
lo cual con el tiempo puede afectar su espacio en el mercado, dado que no se le mostro las

caracteristicas esenciales que la diferenciaba de otros.
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Posicionamiento confuso: Los clientes pueden confundir la mara ya que encuentran
similitud con otras, es por ello, que debe de tener caracteristicas diferenciadoras de la

competencia para evitar este tipo de deficiencias.
Mezcla del marketing
Kotler y Armstrong (2007) afirman que son aquellas herramientas que permiten que

la empresa se posicione en el mercado meta, la cual esta constituido por las 4P (Producto,

precio, plaza y promocion), las cuales se pueden apreciar en la Figura 2.

Mezcla del marketing

Producto Precio
Variedad Precio de lista
Calidad Descuentos
Disefio Negociacion
Caracteristicas individual
Nombre de marca Periodo de pago
Envase \ Planes de crédito
Servicios

Clientes
meta

Posicionamiento

buscado
Promocion Plaza o distribucion
Publicidad Canales
Ventas personales Cobertura
Promocion de Surtido
ventas Ubicaciones
Relaciones publicas Inventario
Transporte
Logistica

Figura 2. Mezcla de marketing o marketing mix conformado por producto,
precio, plaza y promocion los cudles permiten que la empresa se posicione
en el mercado meta.

Fuente: Kotler y Armstrong (2007).
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Tal y como se muestra en la Figura 2, la mezcla de marketing esta conformada por las
4P, las cuales se detallan a continuacion:

El producto es la mezcla de servicios y bienes lo cual ofrece la empresa, en el que
puede ser consumido por el cliente de manera directa o indirecta. Estd conformado por la
calidad, disefio e imagen en los que debe ser muy atractivo ante los clientes.

El precio es la cantidad de dinero que los clientes estan dispuestos a pagar por un
determinado producto. Este aspecto es importante y a la vez es muy riesgoso porque los
relacionan directamente con la calidad que perciben del producto. Sin embargo, las empresas
utilizan descuentos para fidelizar a sus clientes o pueden crear una nueva modalidad de pago

que crean conveniente.

Plaza o distribucion se basa en las actividades que hace la empresa para que el cliente
disponga del producto. Esta conformada por los canales para llegar hacia el cliente final, cabe

resaltar que la ubicacion de la empresa debe ser la més apropiada.

Promocidn son aquellas actividades que logran que el producto tenga més ventaja que
otros. Los medios de publicidad son muy usados por las empresas donde se visualicen las

promociones y puedan influir en su decision de compra.

Dimensiones del posicionamiento

Best (2007) considera que para que una empresa logre su posicionamiento, es
necesario diferenciarse de la competencia, asi mismo, plantea diferencias por producto,

servicios, marca y bajos costes.

Diferenciacion del producto

Se da en el momento que los clientes pueden pagar un dinero extra a lo que cuesta un
determinado producto, ya que perciben que grandes beneficios que son de su gusto. Asi
mismo, el producto debe de ser diferenciado por su calidad, apariencia y en otorgar grandes

resultados a diferencia de la competencia, de tal forma, que sus compras sean mas repetitivas.
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Diferenciacion por los servicios

En este caso, no solo consiste en brindar productos de calidad, sino que los servicios
también son valorados por los clientes. Entre los factores que pueden afectar los servicios se
encuentra la atencion del personal, la informacién que brinda y el trato personalizado. Cabe
resaltar que el producto puede ser de lo mas beneficioso, pero si es atendido por personas que

no cuentan con habilidades en atencion al cliente, no ser tan efectiva su venta.

Diferenciacion por la marca

Un elemento clave que consideran los clientes la marca. En este aspecto, la marca
debe de trasmitir seguridad, brindar un valor adicional, y con una imagen muy llamativa que
caracterice a la empresa, de tal forma que el cliente quede impresionado. Del mismo modo,
las emociones del cliente se ven afectadas cuando una marca le parece muy llamativa y
efectiva.

Diferenciacion en bajos costes de compra
Un factor relevante es el precio, ya que debe estar adaptado a la mayoria de clientes y estén
dentro de su alcance. Cuando la empresa ofrece un precio apropiado, el cliente se sentira

atraido, pero debe de sentir de que vale la pena realizar su compra, de esta manera, estara

siendo competitiva en el mercado.

1.4.  Formulacion del problema

Formulacion del problema general

¢De qué manera las estrategias de marketing digital contribuyen al posicionamiento
en KM Data S.A.C. Chiclayo - 2018?
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Formulacién de problemas especificos

¢Cual es la situacion actual del uso de estrategias de marketing digital en KM Data
S.A.C?

¢ Qué factores afectan el posicionamiento en KM Data S.A.C.?

¢ Qué estrategias de marketing digital seran convenientes para el posicionamiento en
KM Data S.A.C.?

1.5.  Justificacion e importancia del estudio

Naupas, Mejia, Novoa & Villagdmez (2014) sefialan que la justificacion de este

estudio puede ser tedrica, metodoldgica y social.

Justificacion tedrica

En la justificacion teorica, este estudio se basa en teorias que permitan tener un mejor
enfoque sobre el marketing digital y el posicionamiento, asi mismo, servira para aquellos

investigadores que deseen hacer temas similares a este mas adelante.

Justificacion metodoldgica

En la justificacion metodoldgica, en el presente trabajo se empleard el método
inductivo — deductivo en el que parte de ideas secundarias para llegar a la general y viceversa,
como técnica se usara la encuesta y como instrumento el cuestionario el cual sera aplicado a
los clientes de KM Data S.A.C. con la finalidad de recoger la suficiente informacion y permita

cumplir con los objetivos planteados.

Justificacion social

Socialmente, este estudio permitira que a través del marketing digital se posicione

KM Data S.A.C. de tal forma que sea mas competitiva en el mercado y pueda incrementar
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sus utilidades con las herramientas que brinda el internet, asi mismo, contribuira al desarrollo

de la sociedad ya que brindard un mejor servicio.

1.6.  HipOtesis

Si se aplica las estrategias de marketing digital entonces mejorara el posicionamiento
en KM Data S.A.C. Chiclayo — 2018.

1.7.  Objetivos

Objetivo general

Proponer estrategias de marketing digital que contribuyan al posicionamiento en KM
Data S.A.C. Chiclayo -2018.

Obijetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual del uso de estrategias de marketing digital en KM
Data S.A.C.

Determinar los factores que afectan el posicionamiento en KM Data S.A.C.

Disenar las estrategias de marketing digital convenientes para el posicionamiento en
KM Data S.A.C.
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy disefio de la investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue descriptivo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
indican que es descriptivo, dado que los fendmenos o las variables son descritas por sus
propiedades y caracteristicas, en este caso, se describe marketing digital y posicionamiento
de KM Data.

Asi mismo, fue propositivo, Jiménez y Carreras (2002) sostienen que es propositivo
cuando se desean alcanzar metas desde un diagnostico previo, es decir, busca mejorar la
situacion actual de un escenario, en este caso, se pretende realizar mejoras a traves del

marketing digital para que mejore el posicionamiento de KM Data.

2.1.2. Disefio de investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan que esta investigacion es de
disefio no experimental — cuantitativa, puesto que no se manipulard ninguna de las dos
variables, tanto marketing digital como posicionamiento, y se recolectaran datos en un solo

momento.

Disefio de investigacion:

M ——O0 —>» P
Donde:

M = Muestra de estudio.

O = Informacion a recoger.

P = Propuesta
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2.2. Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacién

Para la poblacion de este estudio se tomo en cuenta el promedio de los clientes que

han acudido desde enero hasta septiembre del 2017, tal y como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1
Clientes de KM Data S.A.C. desde enero hasta septiembre del 2017.

Meses Clientes
Enero 410
Febrero 425
Marzo 420
Abril 390
Mayo 440
Junio 400
Julio 420
Agosto 440
Septiembre 400
Promedio 416

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se muestra en la Tabla 1, el promedio de clientes es de 416 desde enero
hasta septiembre del 2017.

2.2.2. Muestra
Para la muestra, se ha aplicado la siguiente formula:

B NxZ’xpxq
 e2x(N—-1)+2Z2xpxq

196
416

Muestra (n)
Poblacion (N)
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Nivel de confianza (Z) = 95%:1.96
Probabilidad de éxito (p) = 60%:0.6
Probabilidad de fracaso (q) = 40%:0.4
Nivel de error (e) = 5%: 0.05

La muestra de este presente trabajo de investigacion estuvo conformada por 196

clientes de KM Data S.A.C.

2.3.  Variables, Operacionalizacion

2.3.1. Variables

Tabla 2

Variables de estudio

Variables

Concepto

Independiente: Marketing digital

Dependiente: Posicionamiento

Sainz (2017) lo define como “El marketing digital es la
respuesta correcta a la utilizacion masiva de las nuevas
tecnologias y su incorporacion normal y habitual en el proceso
de comunicacion estratégica de las empresas” (p. 47).

Basurto (2005) afirma que “El posicionamiento es la forma
como el publico (clientes actuales, potenciales y la comunidad
entera) perciben y recuerdan a la empresa; del posicionamiento
que la empresa elija, se deriva su imagen” (p. 280).

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.2. Operacionalizacion

Tabla 3

Operacionalizacion de marketing digital

Variable . . . : Técnicas e instrumentos
. . Dimensiones Indicadores Items L

independiente de recoleccion de datos

Productos Los productos de KM Dgtg S.A.C. son visualizados en su

pagina web.
En la pagina web de KM Data S.A.C. se puede visualizar
Ofertas e i
las ultimas ofertas para sus clientes.
Disefio de KM Data S.A.C. establece comunicacion con sus clientes a

pagina web Comunicacién

Consultas

Reclamaciones

Posicionamiento

Marketing en buscadores

digital

Opcidn
L Facebook
Dinamizacion y

presencia en Twitter

redes sociales

YouTube
Publicidad Disposicién
digital P
Control y Importancia
medicion de Motivos de
resultados
compra

través de su pagina web.
En la pagina web de KM Data S.A.C. puede realizar
consultas.
Puede hacer reclamaciones en la pagina web de KM Data
S.AC.
KM Data S.A.C. es la primera opcion que le aparece en

Google. Encuesta — cuestionario

KM Data S.A.C. cuenta con una pagina de Facebook
actualizada.
KM Data S.A.C. cuenta con Twitter.
KM Data S.A.C. cuenta con un canal de YouTube sobre sus
productos y servicios.
La publicidad digital de KM Data S.A.C. estd a su
disposician.
Considera importante la publicidad digital de KM Data
S.AC.
Su motivo de compra hacia KM Data S.A.C. fue porque se
enter0 por las redes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4

Operacionalizacion de posicionamiento

Variable Dimensiones Indicadores items Técnicas e instrumentos
dependiente de recoleccion de datos
- Los productos de KM Data S.A.C. cuentan con grandes
Beneficios -
beneficios.
Diferenciacién Calidad Son de calidad los productos que ofrece KM Data S.A.C.
del producto Apariencia Le parece atractivos los productos de KM Data S.A.C.
Resultados Los productos de KM Data S.A.C. le ha generado grandes
resultados.
Atencidn del Le parece apropiada la atencion del personal de KM Data
personal S.A.C.
Diferenciacién L El personal de KM Data S.A.C. le brinda toda la
- Informacién . y ;
por los servicios informacion posible.
Posicionamiento Recibe un trato personalizado por parte del personal de KM Encuesta — cuestionario
Trato
Data S.A.C.
. La marca de los productos de KM Data S.A.C. le trasmiten
Seguridad .
seguridad.

Diferenciacién .
erenclacio Valor adicional

por la marca
Imagen

Diferenciacion
en bajos costes Precio

de compra

La marca de los productos de KM Data S.A.C. le ha
generado un valor adicional.
Le parece Ilamativa la imagen de las marcas de los
productos que ofrece KM Data S.A.C.

Le parece apropiado los precios de los productos y servicios
gue ofrece KM Data S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica que se utilizara es la encuesta, cuya finalidad es sacar la mayor informacion
posible de los sujetos y como instrumento el cuestionario, en donde los clientes de KM Data
S.A.C. manifestaran su conformidad o disconformidad ante las preguntas o items. (Bernal,
2010).

La validez del instrumento se puede apreciar en los anexos la cual fue dada por tres

expertos en el tema.

Para la confiabilidad del instrumento, se hizo uso del alfa de Cronbach, el cual se

puede apreciar en la siguiente tabla.

Tabla s

Fiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
841 23

Fuente: Programa estadistico SPSS.

Tal y como se muestra en la Tabla 5, la fiabilidad del instrumento es de 0,841. Segun
Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2014) afirman que si el resultado es mayor a 0.72 el

instrumento tiene una excelente fiabilidad, lo que significa que puede ser aplicado.

2.5. Procedimientos de analisis de datos

La recoleccion de analisis de datos se dio mediante el siguiente procedimiento:

a. Se disefio un solo instrumento referente a marketing digital y posicionamiento.

b. Se aplico a los clientes de KM Data para que manifiesta su conformidad o

disconformidad.

c. Los datos recolectados fueron tabulados en los programas SPSS y Excel.
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2.6.  Aspectos éticos

Belmont (1979) afirma que los aspectos éeticos son los siguientes:

Respeto a las personas

La identidad de las personas que fueron sometidas a la aplicacion de instrumentos

fueron con total confidencialidad, respetando sus derechos y aportes a este estudio.

Beneficencia

Las decisiones que se tomen durante el proceso de investigacion seran protegidas con
la finalidad de que genere bienestar y contribuya a la ciencia. Asi mismo, disminuye los
riesgos y posibles dafios que se puedan derivar de este estudio.

Justicia

Los derechos de una persona se respetan de manera equitativa, con la finalidad de

tener motivos razonables y puedan tratarse de igual a igual, valorando los diferentes puntos

de vista.

2.7.  Criterios de rigor cientifico

Asi mismo, los criterios de rigor cientifico fueron tomados por Norefia, Alcaraz-

Moreno, Rojas y Rebolledo-Malpica (2012) los cuales son:

Credibilidad mediante el valor de la verdad y autenticidad: Resultados de los

fendmenos observados, estudiadas y analizadas.

Transferibilidad y aplicabilidad: Resultados para la contribucion de mejorar el aspecto

organizacional a través de la transferibilidad.

53



Consistencia para la replicabilidad: Resultados que se obtuvieron de la investigacion

correlacional.

Confirmabilidad y neutralidad: Los resultados de la investigacion han sido descritos

con la mayor brevedad y veracidad posible.

Relevancia: Causé el cumplimiento de los objetivos plasmados obteniendo un mayor

analisis de los fendmenos.
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I11. RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

3.1.1. Resultados de sexo

Tabla 6
Sexo de los clientes de KM Data S.A.C.

Categorias n %
Masculino 126 64
Femenino 70 36

Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Sexo de los clientes de KM Data S.A.C.

64%

36%

Frecuencia( %)

Masculino Femenino

Valoracion

Figura 3. De los clientes de KM Data S.A.C., el 64% son del sexo masculino
y el 36% del sexo femenino respectivamente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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3.1.2. Resultados de nivel de marketing digital

Tabla 7
Nivel de marketing digital en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 4
Bueno 56 29
Regular 126 64
Malo 7 4
Muy Malo 0 0
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

64%
70%

60%
50%

40

X

29%
30

X

Frecuencia (%

20%
0,
10% 4%

0%

Valoracion

abril del 2018.

Nivel de marketing digital en KM Data S.A.C.

0%

-~y a o

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

Figura 4. De los encuestados, el 64% indican que es Regular, el 29% sefialan
que es Bueno y por ultimo el 4% manifiestan que es Muy Bueno y Malo a la
vez, puesto que KM Data S.A.C. no implementa de manera eficiente el
marketing digital lo que dificulta que la ubiquen en las redes.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
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Tabla 8
Nivel de disefio de pagina web en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 7 4
Bueno 21 11
Regular 112 57
Malo 56 29
Muy Malo 0 0
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de disefio de pagina web en KM Data S.A.C.
57%
60%
50%

40

X

29%
30

X

Frecuencia (%)

20

X

11%

10% 4% ' 0%
“y a—

0%
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
Valoracion

Figura 5. De los encuestados, el 57% indican que es Regular, el 29%
sefialan que es Malo, el 11% manifiestan que es Bueno y por dltimo el 4%
Muy Bueno, puesto que KM Data S.A.C. no cuenta con una excelente web
que sea del agrado del cliente causando vea otras posibles empresas.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.




Tabla 9

Nivel de posicionamiento en buscadores en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 42 21
Bueno 28 14
Regular 28 14
Malo 84 43
Muy Malo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

45%
40%
35%

)

X30%
S 25%
)]
320%
g
&L 15%
10%
5%
0%

Nivel de posicionamiento en buscadores en KM Data S.A.C.

43%
21%
14% 14%
\I ' \
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
Valoracion

Figura 6. De los encuestados, 43% indican que es Malo, el 21% sefialan que es
Muy Bueno, el 14% manifiestan que es Bueno y Regular; y por dltimo el 7%
Muy Malo, dado que KM Data S.A.C. no se encuentra posicionada en los
buscadores de internet lo que dificulta que accedan a ella.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 10

Nivel de dinamizacion y presencia en redes sociales en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 21 11
Bueno 28 14
Regular 112 57
Malo 35 18
Muy Malo 0 0
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de dinamizacién y presencia en redes sociales en KM
Data S.A.C.

57%
60%

50%

40

X

30

X

18%
20 14% ;

11%
10%
0%
A

0%

Frecuencia (%)
N

Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
Valoracion

Figura 7. De los encuestados, el 57% indican que es Regular, el 18%
sefialan que es Malo y por Gltimo el 11% manifiestan que es Muy Bueno y
14% Bueno, ya que KM Data S.A.C. no impacta en las redes sociales de los
clientes generando que no hagan sus compras por esos medios.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 11
Nivel de publicidad digital en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 56 29
Bueno 84 43
Regular 7 4
Malo 35 18
Muy Malo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de publicidad digital en KM Data S.A.C.

43%
45%
40%
35% 29%
:\;30%
8 25%
£ 18%
L 20%
(8]
E 15%
10% %
° 4%
“v
0%
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo

Valoracion

Figura 8. De los encuestados, el 43% indican que es Bueno, el 29% sefialan
gue es Muy Bueno, el 18% manifiestan que es Malo, el 7% argumentan que es
Muy Malo y por altimo el 4% es Regular, puesto que la publicidad digital es
la mas adecuada para los clientes de KM DATA S.A.C.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 12

Nivel de control y medicion de resultados en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 28 14
Bueno 112 57
Regular 49 25
Malo 0 0
Muy Malo 7 4
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de control y medicion de resultados en KM Data S.A.C.

57%
60%
50%
 40%
3 25%
£ 30% °
S
[S)
£ 20% 14%
10% 0% 4%
(o] -
0%
Muy Bueno Bueno Regular Malo Muy Malo
Valoracion

verificar si los resultados han sido alcanzados o no.

abril del 2018.

Figura 9. De los encuestados, el 57% indican que es Bueno, el 25% sefialan
que es Regular, el 14% manifiestan que es Muy Bueno y por Ultimo el 4%
Muy Malo, dado que KM Data S.A.C. cuenta con controles donde le permitan

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
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Tabla 13

Nivel de las dimensiones de marketing digital en KM Data S.A.C.

Dimensiones
Marketing digital D'S€M0 e posicionamiento Dinamizacion o .o Controly
pagina en buscadores Y Presenciaen digital medicion de
web redes sociales resultados
Muy Bueno 4% 21% 11% 29% 14%
Bueno 11% 14% 14% 43% 57%
Regular 57% 14% 57% 4% 25%
Malo 29% 43% 18% 18% 0%
Muy Malo 0% 7% 0% 7% 4%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

60%

50%

40%

30%

X

del 2018.

Nivel de dimensiones de marketing digital en KM Data S.A.C.

20%
|I L]
Cm 1 1 A .

Disefio de  Posicionamiento Dinamizaciéony Publicidad
pagina web en buscadores  presencia en digital
redes sociales
B Muy Bueno  Bueno M Regular ® Malo ® Muy Malo

Figura 10. De los encuestados, el 57% indican que la dimensidn disefio de pagina
web es Regular, el 43% sefialan que el posicionamiento en buscadores es Malo, el
57% testifican que la dinamizacién y presencia en redes sociales es Regular, el 43%
argumentan que la publicidad digital es Buena y por Gltimo el 57% que control y
medicion de resultados es Bueno. Siendo la dimensién posicionamiento en
buscadores la que mas afecta al marketin digital.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril

medicidn de

Control y

resultados
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3.1.3. Resultados de nivel de posicionamiento

Tabla 14
Nivel de posicionamiento de KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 21 11
Bueno 84 43
Regular 91 46
Malo 0 0
Muy Malo 0 0
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de posicionamiento de KM Data S.A.C.
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Figura 11. De los encuestados, el 46% indican que es Regular, el 43%
sefialan que es Bueno y por udltimo el 11% Muy Bueno, dado que KM Data
S.A.C. no es la nimero uno en el mercado de equipos, tecnologias y
servicios técnico generando que sus ventas se vean afectadas con el tiempo.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 15

Nivel de diferenciacion del producto en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 28 14
Bueno 112 57
Regular 42 21
Malo 14 7
Muy Malo 0 0
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de diferenciacion del producto en KM Data S.A.C.
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de productos que brinda a sus clientes.

abril del 2018.

Figura 12. De los encuestados, el 57% indican que es Bueno, el 21% sefialan
que es Regular, el 14% manifiestan que es Muy Bueno y por udltimo el 7%
Malo, ya que KM Data S.A.C. se diferencia de la competencia por la calidad

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
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Tabla 16

Nivel de diferenciacion por los servicios en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 21 11
Bueno 35 18
Regular 49 25
Malo 56 29
Muy Malo 35 18
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de diferenciacion por los servicios en KM Data S.A.C.
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Figura 13. De los encuestados, el 29% indican que es Malo, el 25% sefialan
que es Regular, el 18% manifiestan que es Bueno y a la vez Muy Malo y por
Gltimo el 11% Muy Bueno, puesto que KM Data S.A.C. no logra diferenciarse
de la competencia por los servicios que ofrecen sus colaboradores.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 17

Nivel de diferenciacion por la marca en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 35 18
Bueno 77 39
Regular 70 36
Malo 14 7
Muy Malo 0 0
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de diferenciacion por la marca en KM Data S.A.C.
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Figura 14. De los encuestados, el 39% indican que es Bueno, el 36% sefialan
que es Regular, el 18% manifiestan que es Muy Bueno y por ultimo el 7%
Malo, dado que las marcas que ofrece KM Data S.A.C. son buenas y
atractivas superando las expectativas de los clientes.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.




Tabla 18

Nivel de diferenciacion en bajo costes de compra en KM Data S.A.C.

Categorias n %
Muy Bueno 49 25
Bueno 70 36
Regular 21 11
Malo 28 14
Muy Malo 28 14
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de diferenciacion en bajo costes de compra en KM Data
S.AC.
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Figura 15. De los encuestados, el 36% indican que es Bueno, el 25% sefialan
gue es Muy Bueno, el 14% manifiestan que es Malo y a la vez Muy Malo; y
por ultimo el 11% Regular, ya que KM Data S.A.C. se diferencia de sus
competidores por el bajo costo que ofrece a sus clientes.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.




Tabla 19
Nivel de las dimensiones de posicionamiento de KM Data S.A.C.

Dimensiones
Posicionamiento  Diferenciacion D erenciaiON - pyigerenciacion - DiTerenciacion
del producto por'lc')s por la marca en bajos costes
servicios de compra

Muy Bueno 14% 11% 18% 25%
Bueno 57% 18% 39% 36%
Regular 21% 25% 36% 11%
Malo 7% 29% 7% 14%
Muy Malo 0% 18% 0% 14%
Total 100% 100% 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Nivel de dimensiones de posicionamiento de KM Data S.A.C.
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Figura 16. De los encuestados, el 57% indican que la dimension diferenciancion del
producto es Bueno, el 29% sefialan que diferenciacidn por los servicios es Malo, el
39% manifiestan que diferenciacion por la marca es Bueno y por Gltimo el 36% que
la diferenciacion en bajos costes de compra es Bueno. Siendo la dimension
diferenciacién por los servicios la que mas afecta el posicionamiento.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril
del 2018.

Diferenciacién del  Diferenciacion por los Diferenciacién por la Diferenciacién en bajos
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3.1.4. Resultados de los items de marketing digital

Tabla 20

Los productos de KM Data S.A.C. son visualizados en su pagina web.

Categorias n %
Total Acuerdo 14 7
Acuerdo 21 11
Indiferente 14 7
Desacuerdo 112 57
Total Desacuerdo 35 18
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Los productos de KM Data S.A.C. son visualizados en su
pagina web.
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Figura 17. De los encuestados, el 75% estd en Desacuerdo, puesto que los
productos no se encuentran visibles en la pagina web, lo que origina que los
clientes tengan que ir presencialmente a la tienda para visualizarlos. EI 18%
estuvo en Acuerdo y por Gltimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 21

En la pagina web de KM Data S.A.C. se puede visualizar las tltimas ofertas para sus clientes.

Categorias n %
Total Acuerdo 42 21
Acuerdo 7 4
Indiferente 28 14
Desacuerdo 70 36
Total Desacuerdo 49 25
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

En la pagina web de KM Data S.A.C. se puede visualizar las
Gltimas ofertas para sus clientes.
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Figura 18. De los encuestados, el 61% estd en Desacuerdo, dado que no
existen ofertas en la pagina web, lo que provoca que los clientes acudan a
otras tiendas que les otorguen mas facilidades ante la decisién de su compra.
El 25% estd de Acuerdo y por ultimo el 14% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 22

KM Data S.A.C. establece comunicacion con sus clientes a través de su pagina web.

Categorias n %
Total Acuerdo 42 21
Acuerdo 7 4
Indiferente 14 7
Desacuerdo 91 46
Total Desacuerdo 42 21
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

KM Data S.A.C. establece comunicacion con sus clientes a
través de su pagina web.
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Figura 19. De los encuestados, el 67% esta en Desacuerdo, ya que la tienda
no cuenta con pagina web en donde le permita interactuar con sus clientes, lo
gue ocasiona que no establezcan relaciones a largo plazo. ElI 25% esta de
Acuerdo y por ultimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 23

En la pagina web de KM Data S.A.C. puede realizar consultas.

Categorias n %
Total Acuerdo 14 7
Acuerdo 49 25
Indiferente 21 11
Desacuerdo 56 29
Total Desacuerdo 56 29
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

En la pagina web de KM Data S.A.C. puede realizar consultas.
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Figura 20. De los encuestados, el 58% esta en Desacuerdo, puesto que no se
pueden hacer consultas en la pagina web, originando que tengan que hacerlo
acudiendo personalmente a las instalaciones de la tienda. El 32% esta de
Acuerdo y por ultimo el 11% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 24

Puede hacer reclamaciones en la pagina web de KM Data S.A.C.

Categorias n %
Total Acuerdo 42 21
Acuerdo 28 14
Indiferente 14 7
Desacuerdo 98 50
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Puede hacer reclamaciones en la pagina web de KM Data
S.A.C.
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Figura 21. De los encuestados, el 57% est4 en Desacuerdo, dado que los
reclamos no son atendidos por la pagina web, lo que provoca que el cliente

se tome la molestia de ir a la tienda para exigir sus derechos. EI 35% esta en
Acuerdo y por ultimo el 7% de muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.




Tabla 25

KM Data S.A.C. es la primera opcion que le aparece en Google.

Categorias n %
Total Acuerdo 42 21
Acuerdo 28 14
Indiferente 28 14
Desacuerdo 84 43
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

KM Data S.A.C. es la primera opcion que le aparece en
Google.
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Figura 22. De los encuestados, el 50% esta en Desacuerdo, ya que cuando
inician la busqueda en Google sobre servicios técnicos y ventas de
computadoras, no aparece KM Data perdiendo credibilidad en el mercado. El
35% esta en Acuerdo y por ultimo el 14% de muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 26

KM Data S.A.C. cuenta con una pagina de Facebook actualizada.

Categorias n %
Total Acuerdo 56 29
Acuerdo 63 32
Indiferente 14 7
Desacuerdo 35 18
Total Desacuerdo 28 14
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

KM Data S.A.C. cuenta con una pagina de Facebook
actualizada.
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Figura 23. De los encuestados, el 61% esta en Acuerdo, puesto que la tienda
cuenta con una pagina de Facebook, permitiendo que los clientes hagan sus

consultas de servicios desde cualquier parte con acceso a internet. EI 32% esta
en Acuerdo y por altimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 27

KM Data S.A.C. cuenta con Twitter.

Categorias n %
Total Acuerdo 49 25
Acuerdo 7 4
Indiferente 28 14
Desacuerdo 63 32
Total Desacuerdo 49 25
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.
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Figura 24. De los encuestados, el 57% esta en Desacuerdo, dado que la
tienda no cuenta con Twitter, originando que los usuarios que usan
frecuentemente esta red, no estén enterados sobre los productos y servicios.
El 29% est4 en Acuerdo y por Gltimo el 14% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
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Tabla 28

KM Data S.A.C. cuenta con un canal de YouTube sobre sus productos y servicios.

Categorias n %
Total Acuerdo 35 18
Acuerdo 14 7
Indiferente 14 7
Desacuerdo 49 25
Total Desacuerdo 84 43
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

KM Data S.A.C. cuenta con un canal de YouTube sobre sus
productos y servicios.
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Figura 25. De los encuestados, el 68% esta en Desacuerdo, ya que la tienda
no cuenta con un canal de YouTube, causando que los clientes no puedan
visualizar algun video referente a sus productos y servicios. ElI 25% esta en
Acuerdo y por ultimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 29

La publicidad digital de KM Data S.A.C. est& a su disposicion.

Categorias n %
Total Acuerdo 56 29
Acuerdo 84 43
Indiferente 7 4
Desacuerdo 35 18
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

La publicidad digital de KM Data S.A.C. esta a su disposicion.
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Figura 26. De los encuestados, el 71% esta en Acuerdo, puesto que la
publicidad que emplea la tienda esta a disposicién del cliente, lo que provoca
que estén mas informados sobre las Gltimas novedades que ofrece. El 25%
esta en Desacuerdo y por ultimo el 4% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 30

Considera importante la publicidad digital de KM Data S.A.C.

Categorias n %
Total Acuerdo 49 25
Acuerdo 105 54
Indiferente 14 7
Desacuerdo 14 7
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuest

ionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.
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Figura 27. De los encuestados, el 79% estd en Acuerdo, dado que
consideran gue es de gran importancia la publicidad por los medios digitales,
de tal forma que cuando accedan a las redes, se enteren de KM Data S.A.C.
El 14% estd en Desacuerdo y por ultimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 31
Su motivo de compra hacia KM Data S.A.C. fue porque se entero por las redes.

Categorias n %
Total Acuerdo 21 11
Acuerdo 98 50
Indiferente 21 11
Desacuerdo 42 21
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Su motivo de compra hacia KM Data S.A.C. fue porque se
entero por las redes.
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Figura 28. De los encuestados, el 61% esta en Acuerdo, puesto que
realizaron compras en la tienda, ya que se informaron por las redes, lo que
origina que los clientes tengan facilidades a través del uso del internet. El
28% esta en Desacuerdo y por Gltimo el 11% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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3.1.5. Resultados de los items de posicionamiento

Tabla 32

Los productos de KM Data S.A.C. cuentan con grandes beneficios.

Categorias n %
Total Acuerdo 28 14
Acuerdo 70 36
Indiferente 28 14
Desacuerdo 56 29

Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Los productos de KM Data S.A.C. cuentan con grandes
beneficios.
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Figura 29. De los encuestados, el 50% estd en Acuerdo, dado que los
productos que ofrece la tienda son de gran beneficio para la tienda, lo que

aumenta las probabilidades de que puedan volver hacer sus compras. El 36%
esta en Desacuerdo y por ltimo el 14% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 33

Son de calidad los productos que ofrece KM Data S.A.C.

Categorias n %
Total Acuerdo 49 25
Acuerdo 112 57
Indiferente 14 7
Desacuerdo 7 4
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.
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Figura 30. De los encuestados, el 82% estd en Acuerdo, ya que los
productos son de calidad, lo que origina que cada vez que los clientes
realicen sus compras, muestren alto grado de satisfaccion. EI 11% esta en
Desacuerdo y por dltimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 34

Le parece atractivos los productos de KM Data S.A.C.

Categorias n %
Total Acuerdo 28 14
Acuerdo 70 36
Indiferente 28 14
Desacuerdo 28 14
Total Desacuerdo 42 21
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Le parece atractivos los productos de KM Data S.A.C.
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Figura 31. De los encuestados, el 50% estd en Acuerdo, puesto que los
productos que ofrece la tienda son visualmente atractivos, lo que incita a que
los clientes realicen sus compras desde la primera vez que los visualice. El
35% esta en Desacuerdo y por Gltimo el 14% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 35

Los productos de KM Data S.A.C. le ha generado grandes resultados.

Categorias n %
Total Acuerdo 70 36
Acuerdo 42 21
Indiferente 14 7
Desacuerdo 56 29
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Los productos de KM Data S.A.C. le ha generado grandes
resultados.
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Figura 32. De los encuestados, el 57% estd en Acuerdo, dado que los
productos que han adquirido ha dado grandes resultados, originando que los

clientes no solo estén contentos, sino que recomienden los productos. El 36%
estd en Desacuerdo y por ultimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Le parece apropiada la atencion del personal de KM Data S.A.C.

Categorias n %
Total Acuerdo 14 7
Acuerdo 56 29
Indiferente 28 14
Desacuerdo 49 25
Total Desacuerdo 49 25
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.
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Figura 33. De los encuestados, el 50% estd en Desacuerdo, puesto que el
personal que labora, no atiende de manera apropiada, lo que genera que el
cliente se lleve una mala impresion de los colaboradores de la tienda. El 36%
esta en Acuerdo y por Gltimo el 14% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 37
El personal de KM Data S.A.C. le brinda toda la informacidn posible.

Categorias n %
Total Acuerdo 49 25
Acuerdo 7 4
Indiferente 14 7
Desacuerdo 42 21
Total Desacuerdo 84 43
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

El personal de KM Data S.A.C. le brinda toda la informacion
posible.
43%
45%
40%
35%
$30% 25%
g 25% 21%
c
$20%
(S}
(]
& 15%
. 7%
10% 4%
v
0%
Total Acuerdo Indiferente  Desacuerdo Total
Acuerdo Desacuerdo
Valoracion
Figura 34. De los encuestados, el 64% estd en Desacuerdo, ya que el
personal no les brinda la informacion necesaria sobre los productos y
servicios, lo que manifiesta que los colaboradores no estan capacitados. El
29% esta en Acuerdo y por altimo el 7% se muestra Indiferente.
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 38
Recibe un trato personalizado por parte del personal de KM Data S.A.C.

Categorias n %
Total Acuerdo 14 7
Acuerdo 28 14
Indiferente 28 14
Desacuerdo 91 46
Total Desacuerdo 35 18
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Recibe un trato personalizado por parte del personal de KM
Data S.A.C.

0% 46%
45%
40%
35%
$30%

@ 5o
2 25% 18%

§ 20% 14% 14%
© 15%
w 7%

10%

0%
Total Acuerdo Indiferente Desacuerdo Total
Acuerdo Desacuerdo

Valoracion

Figura 35. De los encuestados, el 64% esta en Desacuerdo, puesto que los
colaboradores no dan un trato personalizado, lo que genera que los clientes
no perciban calidad en cuanto al trato que percibe del personal. EI 21% esta
en Acuerdo y por Gltimo el 14% se muestre Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 39

La marca de los productos de KM Data S.A.C. le trasmiten seguridad.

Categorias n %
Total Acuerdo 70 36
Acuerdo 56 29
Indiferente 14 7
Desacuerdo 42 21
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

La marca de los productos de KM Data S.A.C. le trasmiten
seguridad.

40% 36%

35%
29%
30%
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Total Acuerdo Indiferente Desacuerdo Total
Acuerdo Desacuerdo

Valoracion

Figura 36. De los encuestados, el 64% est4 en Acuerdo, dado que la tienda
cuenta con productos de marca, lo que provoca que los clientes se sientan
seguros cada vez que compran los productos o prestan los servicios. EI 28%
estd en Desacuerdo y por ultimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 40

La marca de los productos de KM Data S.A.C. le ha generado un valor adicional.

Categorias n %
Total Acuerdo 56 29
Acuerdo 56 29
Indiferente 14 7
Desacuerdo 56 29
Total Desacuerdo 14 7
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

La marca de los productos de KM Data S.A.C. le ha generado
un valor adicional.

29% 29% 29%
30%

25%

)

N
o
X

i
u1
X

7% 7%

Frecuencia (%
=
o
X

5%

0%
Total Acuerdo Indiferente Desacuerdo Total
Acuerdo Desacuerdo
Valoracion

Figura 37. De los encuestados, el 58% esta en Acuerdo, ya que la marca de
los productos les genera valor, lo que causa que los clientes consideren que
vale la pena el dinero que estan inviertiendo en sus compras. EI 36% esta en
Desacuerdo y por Gltimo el 7% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 41

Le parece llamativa la imagen de las marcas de los productos que ofrece KM Data S.A.C.

Categorias n %
Total Acuerdo 35 18
Acuerdo 77 39
Indiferente 35 18
Desacuerdo 21 11
Total Desacuerdo 28 14
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Le parece llamativa la imagen de las marcas de los productos
que ofrece KM Data S.A.C.

39%
40%
35%
30%
& 25%
.g 18% 18%
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Total Acuerdo Indiferente Desacuerdo Total
Acuerdo Desacuerdo
Valoraciéon

Figura 38. De los encuestados, el 57% esta en Acuerdo, puesto que la
imagen de los productos les Ilama la atencidn, lo que genera que los clientes
se sientan atraidos y posteriormente hagan su pago para comprar. EI 25%
esta en Desacuerdo y por ltimo el 18% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.
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Tabla 42

Le parece apropiado los precios de los productos y servicios que ofrece KM Data S.A.C.

Categorias n %
Total Acuerdo 49 25
Acuerdo 70 36
Indiferente 21 11
Desacuerdo 28 14
Total Desacuerdo 28 14
Total 196 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de abril del 2018.

Le parece apropiado los precios de los productos y servicios
que ofrece KM Data S.A.C.
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Figura 39. De los encuestados, el 61% esta en Acuerdo, dado que los precios
de productos y servicios son comodos, lo que indica que los clientes perciben
precios accesibles cuando desean hacer sus compras. EI 28% estd en
Desacuerdo y por dltimo el 11% se muestra Indiferente.

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de KM Data S.A.C. en el mes de
abril del 2018.




3.2.  Discusion de resultados

El desarrollo de la discusion de los resultados, iniciard por los objetivos especificos
hasta llegar al objetivo general, asi mismo, se compararan los resultados obtenidos en esta
investigacion contrastando con los antecedentes y posteriormente con las bases teoricas

referentes a las dos variables.

Analizando el desarrollo en cuanto a diagnosticar la situacién actual del uso de
estrategias de marketing digital en KM Data S.A.C. se obtuvo que el 64% indican que es
Regular, el 29% sefialan que es Bueno y por ultimo el 4% manifiestan que es Muy Bueno y
Malo a la vez, puesto que KM Data S.A.C. no implementa de manera eficiente el marketing
digital lo que dificulta que la ubiquen en las redes. Coincide con, Martinez (2014) en su
estudio “Propuesta para el desarrollo de una estrategia de promocion en medios digitales para
el centro de ciencias empresariales de la Universidad Autonoma de Aguascalientes Campus
Sur” ; de acuerdo a su estudio el autor concluye que se obtuvo resultados que un 77% se
conecta al internet a través de su casa y un 75% lo realiza en un dispositivo movil, asi mismo,
el medio digital que méas conocen es el Facebook, llegando a la conclusidn que a pesar que la
mayoria de estudiantes conocia los medios digitales mas populares tales como Facebook,
Twitter y Youtube, prefiere ver videos en los canales de este ultimo ya que consideran

importante para su aprendizaje.

Asi pues, Moro y Rodeés (2014) consideran que la presencia en las redes sociales se
da cuando la empresa ofrece sus productos y servicios en las principales redes sociales mas
usadas, tales como Facebook, Twitter o Youtube. Estos resultados de las redes sociales deben
de ser de gran importancia y evaluarse con frecuencia para ver el avance que tiene la empresa

ante sus usuarios.

Este resultado que encontrd es contradictorio, ya que los clientes de KM Data S.A.C.

no estan enterados de la empresa a través de las redes en el momento que estan conectados.

Estos resultados encontrados surgen a raiz de que KM Data S.A.C. ofrecido sus
productos y servicios empleando los medios tradicionales, lo que a generado que no tengan

un gran impacto en las redes personales de los clientes y no estén enterados sobre la empresa
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cuando ingresen a sus cuentas. A pesar de que Facebook es la red mas usada, la empresa no
ha tenido la necesidad de invertir en esos medios, causando que su cartera de clientes no

crezca ni disminuya.

Otros de los resultados encontrados Referente a determinar los factores que afectan el
posicionamiento en KM Data S.A.C. se obtuvo que el 46% indican que es Regular, el 43%
sefialan que es Bueno y por altimo el 11% Muy Bueno, dado que KM Data S.A.C. no es el
namero uno en el mercado de equipos, tecnologias y servicios técnico generando que sus
ventas se vean afectadas con el tiempo. Coincide con, Calderén y Gonzélez (2014) en su
investigacion “Plan estratégico de marketing para posicionar en el mercado la Agencia de
Festejos Chiquimix S.A. Municipio Baruta” encontré como resultado que un 80% de los
encuestados manifiestan que la empresa no tiene un aspecto innovador que le permita marcar
diferencia de su competencia, llegando a la conclusion que el posicionamiento permite que
el consumidor tenga una elevada percepcion dado que la imagen de la empresa la tendran
plasmada en su mente, ademas de que debe de mostrar compromiso y calidad ante sus

servicios que ofrecen para un mayor alcance.

Best (2007) considera que para que una empresa logre su posicionamiento, sostiene
que la diferenciacion por los servicios no solo consiste en brindar productos de calidad, sino
que los servicios también son valorados por los clientes. Entre los factores que pueden afectar
los servicios se encuentra la atencidn del personal, la informacion que brinda y el trato
personalizado. Cabe resaltar que el producto puede ser de lo méas beneficioso, pero si es
atendido por personas que no cuentan con habilidades en atencion al cliente, no sera tan

efectiva su venta.

Este resultado es semejante a lo que se encontrd, puesto que KM Data S.A.C. no se
encuentra posicionada entre las primeras lo cual ha provocado que sus clientes no perciban
de manera diferenciada los productos y servicios. Estos resultados se asimilan, a raiz de que
los servicios de KM Data S.A.C. no son tan efectivos como los de la competencia y como

consecuencia se vea afectada la imagen de sus colaboradores.
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Los resultados son opuestos dado que KM Data S.A.C. solo le preocupa vender y no
atender de manera adecuada a sus clientes, lo cual ha generado que se lleven una mala
impresion por parte del personal que no muestra el suficiente interés ni compromiso para
satisfaceros. Ademas, ya no es suficiente que la empresa cuente con grandes productos, sino
también con colaboradores con alto nivel profesional que estén dispuesto a atenderlos

cordialmente.

Los resultados obtenidos han conllevado a que se puedan determinar las estrategias
de marketing digital convenientes para el posicionamiento en KM Data S.A.C. de tal manera
de cubrir aquellas falencias que estan perjudicando notablemente a la empresa.

Finalmente, se propusieron estrategias de marketing digital que contribuyan al
posicionamiento en KM Data S.A.C. por tanto, es aceptable la hipotesis planteada: Si se
aplica las estrategias de marketing digital entonces mejoraré el posicionamiento en KM Data

S.A.C. Chiclayo — 2018, de tal forma de que se ubique dentro de las mejores en el mercado y

sobre todo que sus ventas incrementen con el pasar del tiempo.

3.3.  Aporte cientifico

Titulo

Propuesta de un plan de marketing digital para el posicionamiento de KM Data S.A.C.
Chiclayo — 2018.

Asesor

Mg. Heredia Llatas Flor Delicia
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Introduccion

Constantemente hoy en dia las herramientas digitales son muy importantes para las
empresas, mediante estas herramientas son las cuales los clientes mantienen un contacto mas
cercano por lo que es muy importante utilizar el marketing digital el cual nos llevara a
incrementar nuestra cartera de clientes y por consiguiente nuestras ventas; por tal motivo es

fundamental aprovechar la tecnologia.

El presente documento que se muestra a continuacion, ha sido estructurado con el
objeto de contrastar con aquellas falencias que viene incidiendo en KM Data S.A.C. Los
resultados que se obtuvieron desde las perspectivas de los clientes han sido muy relevantes
para la propuesta, dado que se ha podido determinar que la empresa no implementa el

marketing digital el cual afecta que se posicione en el mercado chiclayano.

En la empresa se puede observar que solo aplica el marketing tradicional, por lo que
no tiene mucho alcance con los clientes y es muy dificil aumentar su cartera, por otro lado,
cuenta con una pagina de Facebook, pero no se sabe aprovechar este medio ya que la pagina

esta desactualizada, no existen promociones y no tiene visualizaciones de posibles clientes.

Los resultados que fueron tomados para la ejecucion de la presente propuesta, se han
tomado en consideracion aquellas dimensiones mas bajas. Respecto a marketing digital las
dimensiones tomadas son: disefio de pagina web, posicionamiento en buscadores y
dinamizacidn en redes sociales. Por otro lado, la dimension que mas afecta al posicionamiento
es la diferenciacion por servicios. Estas dimensiones seran tomadas como base para realizar

estrategias y posteriormente actividades.

El desarrollo de la propuesta se mostrara en tablas y figuras donde se puedan visualizar
la ejecucion de cada una de las actividades, también se mostrara la creacion de una pégina
web con la finalidad de posicionar KM Data en Google y en la mente de los clientes, se
innovara la pagina de Facebook la cual ya existe pero no estd actualizada y por lo que es
necesario también capacitar a los colaboradores para que se encuentren actos para dar un
mejor servicio, ademas se mostrara la justificacion y posteriormente los beneficios que

obtendra la empresa después de su aplicacion.
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Objetivos

Objetivo general

Proponer estrategias de marketing digital que contribuyan al posicionamiento en KM

Data S.A.C. Chiclayo -2018.

Obijetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual del uso de estrategias de marketing digital en KM

Data S.A.C. Chiclayo.

Determinar los factores que afectan el posicionamiento en KM Data S.A.C. Chiclayo.

Disefar las estrategias de marketing digital convenientes para el posicionamiento en

KM Data S.A.C. Chiclayo.

)

Estrategias
De
Marketing

Digital

—

en el mercado.

Disefio de la propuesta de la empresa KM Data

Vs

Crear una pagina Web.

\

-
Posicionar KM Data en

el buscador de Google

) O )

Posicionar a KM

- o Data S.A.C.
4 ™
Innovar la pagina de
Facebook
\- v
\
Capacitar a los
colaboradores
/

Fuente: Elaboracion propia

Figura 40. Disefio la propuesta de KM Data S.A.C. con el fin de posicionarla

97



Desarrollo de la propuesta

Tabla 43
Desarrollo de la propuesta
Dimensiones Estrategias Actividades Periodo Responsable
Disefio de pagina Crear una pagina Disefiar una
web (57% web de KM Data . b
Regular) S.A.C. pagina web.
Posicionamiento Posicionar KM Pos_igionar los
Data S.A.C.en  servicios de KM
en buscadores | buscador d Data S A C Semestral
(43% Malo) el buscador de ata S.A.C.en
Google. SEO.
Dinamizacion y Innovar la Invertir en Gerente general
presencia en pagina de alcances en la .
redes sociales ~ Facebook de KM pagina de Trimestral
(57% Regular) Data S.A.C. Facebook.

Diferenciacion
por los servicios
(29% Malo)

Capacitar a los
colaboradores de
KM Data S.A.C.

Contrato de un
especialista en
atencion al
cliente.

Cuatrimestral

Fuente: Elaboracion propia

Ejecucion de estrategias

Estrategia

Crear una pagina web de KM Data S.A.C.

Justificacion

KM Data no cuenta con una pagina por lo tanto la implementacién de una pagina web
es muy importante, puesto que muestra los servicios de la empresa a través de imagenes,
videos, textos o sonidos, con la finalidad que puedan apreciar o realizar sus consultas sobre
algun determinado producto o servicio. La pagina web permita que la empresa muestre la

calidad que la diferencia en el mercado y esto se vera reflejado en el aumento en las ventas.
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Recursos

Financieros y humanos

Periodo

Actividad

Creacion de una pagina web.

En la Tabla 44 se puede apreciar el precio del costo de disefiar la pagina web.

Tabla 44

Costo de disefar la pagina web

Desarrollo de actividad Precio Periodo
Contrato de disefiar la pagina S/ 0.00
web

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 41 se puede apreciar la forma de como queda el link de la pagina web de
KM Data S.A.C. Siendo el Link : https://km-data-s-a-c7.webnode.es/
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https://km-data-s-a-c7.webnode.es/

Link de la pagina web de KM Data S.A.C.

Mueva pestafia *

c Q, km-data-s-a-c7.webnode.es

Q. km-data-s-a-c7.webnode.e - BElsqueda de Google
[ km-data-s-a-c7.webnode.es - KM Data S.A.C.
[ cms.km-data-s-a-c7.webnode.es - KM Data S.A.C.

Google

Busca en Google o escribe una URL !;

Figura 41. Link de la pagina web de KM Data S.A.C. con la finalidad de que
los clientes puedan visualizar sus productos y servicios.

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 42 se muestra la pestafia de inicio de la pagina web.

Pestafia de inicio de la pagina web de KM Data S.A.C.

€ C | © cmskm-data-s-a-c7.webnode.es w

... DESDE 1986

KM Data S.A.C. )
invierta con confianza y respaldo

LAPTOPS - TABLETS - COMPUTADORAS - GPS - P.0.S. - PROYECTORES
SMARTPHONE - IMPRESORAS - INALAMBRICOS - ACCESORIOS Y MUCHO MAS...

INVIERTA CON CONFIANZA Y RESPALDO
e [

4 = v
A |=l| W oy ey &
CALLE SAN JOSE N° 618 - TELF. 607038 - 607039 - CHICLAYO
CEL.: 954032941 - E-mail: dprz20032@hotmail.com

COMPRAEN KM DATASA.C.

UNA TIENDA DE COMPUTADORAS DE PRIMER NIVEL
Aqui podrds visualizar nuestros productos
= 1 MI — __. - Productos Nuevos de Fabrica
Figura 42. Pestafia de inicio de la pagina web de KM Data S.A.C.
ofrecida a los clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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En la Figura 43 se puede mostrar la pestafia de informacion de KM Data S.A.C.

Pestana de informacién de KM Data S.A.C.

< C | @ cmskm-data-s-a-cT.webnode.es s

KM Data S.A.C. = MEnU

; Quiénes somos ?

En KM Data S.A.C tenemos un objetivo muy claro:
serla mejor Tienda de computadores en Chiclayo.
Para lograrlo, ofrecemos una seleccion inigualable
de productos a precios increibles, una experiencia
de compra tnica y un extraordinario servicio al
cliente.

14

® \‘;‘\

KM DATA:

Figura 43. Pestafia de informacion de KM Data S.A.C. para que los clientes
estén enterados.

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 44 se puede evidenciar la pestafia de los productos que ofrece KM Data

S.AC.

’L

Pestafia de los productos de KM Data S.A.C.

C  ® cmskm-data-s-a-c7.webnode.es w o

~

Que ofrecemos

BN E3°

REPARACION Y

Computadoras Proyectores Servicio de
Productos de alta tecnologfa, con Lo ultimo en tecnologfa , disefiado a N\anteni miento
capaclidad de almacenamiento y a sus necesldades

Garantia y serviclo técnico

GRATUITO.

precios a su alcance

Figura 44. Pestafia de los productos de KM Data S.A.C. con la finalidad que se sientan
impulsados a realizar sus compras.

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 45 se puede evidenciar la pestafia en donde se brinda la informacion de
KM Data S.A.C.

Pestafia con informacion de contacto de KM Data S.A.C.

*

KM Data S.A.C. = MENU

&« C | ® cmskm-data-s-a-c7.webnode.es,

Contacto

;Te.interesa nuestros servicios? Nuestro horario de operacién es Lun'= Vier 7:30 am. -

8:00 pm.. Contdctanos hoy mismo.

KM Data S.A.C.
San Jése N° 619, Chiclayo

954032941

dprz20032@hotmail.com

https://www.facebook.com/kmdata/

Figura 45. Pestafia con informacion de contacto de KM Data S.A.C. con el objeto
gue le sea mas facil a los clientes acceder a los productos y servicios.

Fuente: Elaboracion propia
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Estrategia

Posicionar KM Data S.A.C. en el buscador de Google.

Justificacion

El posicionar KM Data S.A.C. en el Google, sirve en el momento que los clientes
estén interesados en compra de computadores o servicios técnicos, le aparezca como primera
opcion el nombre de la empresa. Esto permite que los clientes se sientan impulsados a hacer
click en la primera opcion como lo hace de costumbre.

Recursos

Financieros

Periodo

Cada 6 meses

Actividad

Posicionar los servicios de KM Data S.A.C. en SEO.

En la Tabla 45 se puede observar el costo de posicionar KM Data S.A.C. en SEO.

Tabla 45
Costo de posicionar KM Data S.A.C. en SEO
Desarrollo de actividad Precio Periodo
Utilizar el SEO de manera
pagada sobre los servicios de S/.300.00 Semestral
KM Data S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 46 se puede mostrar aquellas palabras clave sobre los servicios que ofrece
KM Data S.A.C.

Palabras clave sobre los servicios de KM Data S.A.C.

& venta de computadoras - X

& C & Es seqguro | https//www.google.com/search?source=hp&lei=GIAGW_2qH4vbzglgiYuYCABg=venta+de+co

GO gle venta de computadoras Chiclayo !, Q,

Todo Imagenes Maps Videos Moticias Mas Preferencias Herramientas

& venta de impresoras Chic %

&« C | @ Esseguro | httpsy//www.google.com/search?biw=19208bih=9748ei=RXEGW437CdvezwlbmYbgCglig=ve|

GO g[e venta de impresoras Chiclayo y Q

Todo magenes Maps Moticias Videos Mas Preferencias Herramientas

& venta de proyectores Chi X

& C | & Esseguro | https//www.google.com/search?ei=xnAGWEPfNsvCzwl9_KSwBASg=venta+de+proyectores+C

GO gle venta de proyectores Chiclayo L Q

Todo Imagenes Maps Moticias Videos Mas Preferencias Herramientas

& venta de smartphone Ch X

“ C | @ Esseguro | https://www.google.com/search?q=venta+de+smartphone + Chiclayo8ispell=18isa=X&ved=0al

GO gle venta de smartphone Chiclayo !,, Q,

Todo magenes Noticias Videos Maps Mas ‘referencias Herramientas

& servicio tecnico de comp X

« C | & Esseguro | httpsy//www.google.com/search?biw=19208bih=9748&ei=bnEGWI01loyszwluxgmgCABg=sen

GO gle servicio tecnico de computadoras chiclayo !, Q

Todo Imagenes Maps Videos Noticias Mas Preferencias Herramientas

Figura 46. Palabras clave sobre los servicios de KM Data S.A.C. con la finalidad
de que cuando los clientes deseen buscar: venta de computadoras, venta de
impresoras, venta de proyectores, vendra de smartphone o servicio técnico de
computadores en la ciudad de Chiclayo, aparezca como primera opcion “KM Data
S.A.C”

Fuente: Elaboracion propia
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En La Figura 47 se puede apreciar la pestafia de posicionamiento como primera

opcion en Google.

Pestafia de posicionamiento como primera opcién en Google

G km data - Buscar con Go: X

= C | & Esseguro | https://www.google.com.pe/search?q=km+data&rlz=1C1CHBD_esPE795PE79580q=km +&aqs=ch

Go gle km data L Q
Todo Imdgenes Maps Noticias Videos Mas Preferencias Herramientas
Cerca de 468,000,000 resultados (0.30 segundos)

KM DATA S.A.C. - Inicio | Facebook

hitps:/fes-la.facebook.com » Lugares » Chiclayo » Servicio comercial

Y ¥ Kk * Calificacion: 5 - 2 votos

KM DATA S A.C., Chiclayo. 822 Me gusta. KM DATA - Invierta con Confianza y Respaldo.. | Av. San
José San Jose # 619 Chiclayo - Peri.

Km Data S.A.C. en Chiclayo - Chiclayo - Lambayeque

https: fiwww.deperu com/comercios/tecnologia’km-data-sac-767479 ~

Tecnologia: Km Data S A.C. ubicado en Chiclayo - Chiclayo - Lambayeque - incluye comentarios,
teléfonos, quejas, direccidn, reclamos, ruc, horaries, mapa

Km Data S.A.C. en Chiclayo - Calle San José, 619 | Paginas Amarillas
www.paginasamarillas.com.pe » .. > Km Data S.A.C. en Chiclayo, Lambayeque v
Teléfonos, direcciones y sucursales de Computacion: Equipos en Paginas Amarillas.

Catalogo -Km Data S.A.C. en Chiclayo - Calle San José, 619 ...
www.paginasamarillas.com.pe » ... > Catalogo en Chiclayo, Lambayeque ~

Home; =; Informatica/lnternet; > Computacion: Equipos; >; Km Data S A.C_; »; Catalogo en Chiclayo
Lambayeque. Imprimir. Km Data S.A.C. .

Figura 47. Pestafia de posicionamiento como primera opcion en
Google con la finalidad que sea mas facil.

Fuente: Elaboracion propia

Estrategia

Innovar la pagina de Facebook de KM Data S.A.C.

Justificacion

La red social mas usada actualmente es Facebook, en donde gran parte de la juventud
pasa largas horas de su dia y es donde se enteran de las Gltimas novedades. Si bien es cierto,
KM Data S.A.C. cuenta con una pagina de Facebook, pero esta desactualizada, con pocos
“Me gusta” y sobre todo tiene pocos alcances. Es por ello, que invertir en esta red permitira
que gran parte de la poblacion se entere sobre los productos y servicios de KM Data S.A.C.

con la finalidad que con el tiempo sus ventas vayan incrementando.
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Recursos

Financieros

Periodo

Trimestral

Actividad

Invertir en alcances en la pagina de Facebook.

En la Tabla 46 se puede apreciar el costo que tendrd implementar los alcances en

Facebook.
Tabla 46
Costo de los alcances en Facebook
Desarrollo de la estrategia Costo por dia Costo por mes Periodo
P”b'icgingﬁgsda en $/.10.00 S/. 310.00 Trimestral

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 48 se puede apreciar la pagina de Facebook actual de KM Data S.A.C.

Facebook de KM Data S.A.C.

©)KM DATA:

<. DESDE 1986
LAPTOPS - TABLETS - COMPUTADORAS - GPS - P.0.S. - PROYECTORES
SMARTPHONE - IMPRESORAS - INALAMBRICOS - ACCESORIOS Y MUCHO MAS...
INVIERTA CON CONFIANZA Y RESPALDO
#7 PRODUCTOS NUEVOS DE FABRICA

77 EXCELENTES PRECIOS Y CALIDAD SUPERIOR
27 GARANTIA Y SERVICIO TECNICO GRATUI™

77 STOCK PERMANENTE

, , Gy
KM DATA SAC. Eoa ‘_ Q‘) —

@kmdata

o CALLE SAN
CEL.: 954
Informacion

Opiniones

Figura 48. Facebook actual de KM Data S.A.C. en donde se puede visualizar los
productos y servicios que ofrece a sus clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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En la Figura 49 se puede observar la publicidad de los productos de KM Data S.A.C.
considerando el 20% de texto o nada de texto y sea segmentado para un publico que le interese

del tema la cual sera tomada para generar alcances.

Publicidad de KM Data S.A.C.

n /kmdata- -
) 954032941

Figura 49. Publicidad de KM Data S.A.C. en la cual se puede apreciar el 20% del
texto con la finalidad de que Facebook lo acepte de manera inmediata. Ademas,
se puede observar que en la parte inferior aparece el Facebook de la empresa y el
WhatsApp, con la finalidad que el cliente elija cual le parece el medio mas
apropiado para que realice las posibles consultas o compras.

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 50 se puede apreciar la publicidad de los productos de KM Data S.A.C.

Publicidad de los productos de KM Data S.A.C.

Tablets con pantalla tactil

KM Data SAA.C. cuenta con la mayor variedad de
Tablets con pantalla tactil nuevas. Tenemos lo que
buscas; no importa si es algo muy especializado o tu

presupuesto es limitado. Echa un vistazo a nuestros

productos y aprovecha todo lo que tenemos para ti.

Laptops

No importa si buscas comodidad, disefio o
rendimiento. KM Data SA.C. te ofrece una gran
variedad de Laptops de ultima tecnologia. Queremos
que estés satisfecho por lo que te ofrecemos por eso

te brindamos garantia total en cada compra.

Figura 50. Publicidad de los productos de KM Data S.A.C. sobre tablets y laptops
en sus diferentes disefios.

Fuente: Elaboracién propia

Estrategia

Capacitar a los colaboradores de KM Data S.A.C.

Justificacion

Las capacitaciones son muy relevantes, puesto que permiten que los colaboradores
potencien sus capacidades de tal manera que genere valor a la empresa. Hacer inversiones en
el personal, es fundamental, ya que son los vendedores quienes atienden las dudas o consultas
de los clientes, es por ello, que deben de estar lo suficientemente preparado para que presten
un mejor servicio.
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Recursos

Humanos y financieros

Periodo

Cuatrimestral

Actividad

Contrato de un especialista en atencion al cliente.

En la Tabla 47 se puede apreciar lo que costara el contrato del especialista en atencion
al cliente.

Tabla 47

Costo del contrato de un especialista en atencion al cliente

Desarrollo de la actividad Costo Periodo
Contrato de un especialista

en atencion al cliente
Fuente: Elaboracion propia

S/.950.00 Cuatrimestral

En la Figura 51 se puede apreciar el temario sobre la capacitacion en atencion al

cliente, el cual esta para que los colaboradores mejoren sus habilidades.
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Temario sobre la capacitacién en atencién al cliente

Conceptosy definiciones

e Servicio al cliente
e (Calidad en el servicio
e Desarrollo de competencias

Principios en atencion al cliente

e Valor de la percepcion del cliente
e Satisfaccion del cliente

e Fidelidad del cliente

e Control y seguimiento del servicio

Tipos de situaciones

e Manejo de conflictos
e Manejo de objeciones
e Conducta del consumidor

Figura 51. Temario sobre la capacitacion en atencion
al cliente, con la finalidad de que se vayan mas
satisfechos y tengan ganas de regresar.

Fuente: Elaboracion propia

La capacitacion del especialista sera dada cada 4 meses, el lugar sera en el segundo
piso de la empresa KM Data ya que tiene un area adecuada para poder desarrollar este tipo

de actividades y se daran cada 4 meses.

Cronograma de actividades

En la Tabla 48 se puede apreciar el cronograma de actividades teniendo en cuenta que

la propuesta seré aplicada en un periodo de un afio.
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Tabla 48
Cronograma de actividades

Meses
En Fe Ma Ab Ma Ju Ju Ag Se Oc No Di
Semana 12 1 2 - 2 2 - 1 23 - - 1
Disefio de la pagina
web.
Posicionar los
servicios de KM X X
Data S.A.C. en SEO.
Invertir en alcances
en la pagina de X X X X
Facebook.
Contrato de un
especialista en X X X
atencion al cliente.

Actividades

Fuente: Elaboracion propia

Costo total de la propuesta

En la Tabla 49 se puede observar el costo total de la propuesta.

Tabla 49
Costo total de la propuesta
Actividades Costo (Anual)
Contrato (’je_un disefiador de s/ 00.0
pagina web.
Posicionar los servicios de KM
Data S.A.C. en SEO. $/.600.00
Invgrt_lr en alcances en la S/. 1,240.00
pagina de Facebook.
Contrato de_zlun espt_euallsta en S/. 2.850.00
atencion al cliente.
Total S/. 4,690.00

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se muestra en la Tabla 49 el costo total de la propuesta en un periodo anual
es de S/. 4,690.00.
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Presupuesto y financiamiento

El presente documento seré solventado por los propios medios econdmicos de KM

Data S.A.C. sin la necesidad de acudir a una entidad financiera.

Beneficios de la propuesta

En la Tabla 50 se puede apreciar los beneficios que conlleva la propuesta teniendo en
cuenta que sus ganancias incrementardn en un 9% al tener méas clientes que compren

productos o presten los servicios.

Tabla 50

Beneficios de la propuesta

Meses Ganancias (S/.) Incremento (S/.)  Beneficio (S/.)
Enero 13,300.00 1,197.00 14,497.00
Febrero 14,000.00 1,260.00 15,260.00
Marzo 11,800.00 1,062.00 12,862.00
Abril 11,700.00 1,053.00 12,753.00
Mayo 11,900.00 1,071.00 12,971.00
Junio 10,700.00 963.00 11,663.00
Julio 11,000.00 990.00 11,990.00
Agosto 10,300.00 927.00 11,227.00
Setiembre 10,500.00 945.00 11,445.00
Octubre 10,700.00 963.00 11,663.00
Noviembre 10,200.00 918.00 11,118.00
Diciembre 10,900.00 981.00 11,881.00
Total 137,000.00 12,330.00 149,330.00

Fuente: Elaboracion propia

La ganancia total de KM Data S.A.C. sin la propuesta es de S/ 137,000.00 con un
incremento de S/. 12,330.00 y el beneficio anual es de S/. 149,330.00 ademas el tiempo en
que la empresa recupera su inversion es en cinco meses, dado que en esa fecha los beneficios
ascienden en un S/. 5,643.00 (Suma del incremento desde el mes de enero hasta mayo) y

logran cubrir los gastos de la propuesta.
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En el costo — beneficio (Beneficio/Costo) se tomara en cuenta S/. 149,330.00 entre S/.
4,690.00 lo cual da un resultado de 31.84. Esto indica que por cada S/. 1 que invierta KM
Data S.A.C. gana S/. 31.84 lo cual se puede inferir que el presente documento es bastante
rentable.

Asi mismo, la presente propuesta tendré los siguientes beneficios:

a. Interaccion con los clientes en el mediano y largo plazo.

b. Mejor segmentacion de clientes con la publicidad pagada en Facebook.

c. Mas alcance a personas interesadas sobre las compras o servicios referentes a

computadoras.

d. Mayor cartera de clientes.

e. Mejor posicionamiento en el mercado.

f. Incremento de ventas.

Responsable de la propuesta

El encargado a que se desarrolle todas estas actividades de la propuesta de
investigacion serd el gerente general de la empresa KM Data S.A.C. Henry Saldafia Moncayo,
ademas designara a su personal para manejar y mantener actualizada la pagina web y las redes

sociales, en este caso Facebook.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Se propusieron estrategias de marketing digital que contribuyan al posicionamiento
en KM Data S.A.C. de tal manera que la empresa sea mas reconocida en el mercado a través

de los medios del internet con la finalidad de incrementar sus ganancias.

Se diagnostico que la situacion actual de las estrategias de marketing digital en KM
Data S.A.C. es regular, puesto que su publicidad en los medios digitales es eficiente (43%
Bueno), tiene un sistema de control de resultados (57% Bueno), pero no se encuentra
posicionada en los buscadores del internet (43% Malo), lo que genera que los clientes no
estén enterados sobre la existencia de la empresa cuando deseen investigarla a través del

Google.

Se determin6 que los factores que afectan el posicionamiento en KM Data S.A.C. es
la diferenciacion por los servicios (29% Malo), debido a que los colaboradores no cuentan
con el sustento técnico ni con las competencias necesarias para atender de manera apropiada
a los clientes, generando que se lleven una mala impresion y acudan a otros lugares donde les

brinden mejores servicios.

Se determind que las estrategias de marketing digital convenientes para el
posicionamiento en KM Data S.A.C. son el disefio de pagina web, dinamizacion y presencia
en redes sociales y el posicionamiento en buscadores, siendo la Gltima la mas esencial ya que

se encuentra en un nivel malo tal y como los manifestaron los clientes.
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4.2. Recomendaciones

El gerente general debe de invertir en posicionar el nombre de KM Data en el buscador
mas influyente que existe en las redes sociales, Google, de tal forma de que cuando los
clientes intenten buscar temas referentes a computadoras o servicios técnicos en la ciudad de

Chiclayo, aparezca como una de las principales opciones.

Los colaboradores deben de adquirir tanto habilidades técnicas como blandas, de tal
forma que el nivel de su atencidn a los clientes sea mas eficiente y den mejor impresion, esto
generard que no solo cuenten con productos modernos, sino con personal con altos niveles de

profesionalismo que se preocupan por las necesidades de sus clientes.
Se sugiere al gerente general implementar la presente propuesta de un plan de

marketing digital para el posicionamiento de KM Data S.A.C. puesto que se ha comprobado

que generara grandes ganancias después de su ejecucion.
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Cuestionario

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como finalidad determinar el nivel de marketing digital y el
nivel de posicionamiento de KM Data S.A.C.

INSTRUCCIONES: Sefiale con una X, en aquella opcion que exprese su conformidad, percepcion,
sentir o actuar en cada una de las afirmaciones siguientes:

Sexo: (M) (F)

Puntuaciones de escala Likert

TA A [ D

TD

5 4 3 2

(TA=Total Acuerdo) (A= Acuerdo) (I=Indiferente) (D=Desacuerdo) (TD=Total Desacuerdo)

ITEMS TA|A|I|D|TD

1 | Los productos de KM Data S.A.C. son visualizados en su pagina
web.

2 | Enla pagina web de KM Data S.A.C. se puede visualizar las
Gltimas ofertas para sus clientes.

3 | KM Data S.A.C. establece comunicacion con sus clientes a través
de su pagina web.

4 | En la pagina web de KM Data S.A.C. puede realizar consultas.

5 | Puede realizar reclamaciones en la pagina web de KM Data
S.AC.

6 | KM Data S.A.C. es la primera opcion que le aparece en Google.

7 | KM Data S.A.C. cuenta con una pagina de Facebook actualizada.

8 | KM Data S.A.C. cuenta con Twitter.

9 | KM Data S.A.C. cuenta con un canal de YouTube sobre sus
productos y servicios.

10 | La publicidad digital de KM Data S.A.C. esta a su disposicion.

11 | Considera importante la publicidad digital de KM Data S.A.C.

12 | Su motivo de compra hacia KM Data S.A.C. fue porque se enterd
por las redes.

13 | Los productos de KM Data S.A.C. cuentan con grandes
beneficios.

14 | Son de calidad los productos que ofrece KM Data S.A.C.

15 | Le parece atractivos los productos de KM Data S.A.C.
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16 | Los productos de KM Data S.A.C. le ha generado grandes
resultados.

17 | Le parece apropiada la atencion del personal de KM Data S.A.C.

18 | El personal de KM Data S.A.C. le brinda toda la informacion
posible.

19 | Recibe un trato personalizado por parte del personal de KM Data
S.A.C.

20 | La marca de los productos de KM Data S.A.C. le trasmiten
seguridad.

21 | La marca de los productos de KM Data S.A.C. le ha generado un
valor adicional.

22 | Le parece llamativa la imagen de las marcas de los productos que
ofrece KM Data S.A.C.

23 | Le parece apropiado los precios de los productos y servicios que

ofrece KM Data S.A.C.

Gracias foor su fiem/w
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Validacién de instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ
maz/ﬁ%ﬁcgé_ﬁi@_

PROFESION

ESPECIALIDAD méoé_ég;« /@/ﬁéo-

EXPERIENCIA -
PROFESIONAL( EN ANOS) g}&m

CARGO

DV P

MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO DE KM DATA S.A.C.
CHICLAYO - 2018,

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE VALVERDE CARBONEL MANUEL ANTONIO
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION

Elaborar estratégicas de marketing digital que contribuyan
al posicionamiento de la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo
- 2018,

ESPECIFICOS

Proponer estrategias de Marketing Digital que contribuyan
al posicionamiento de la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo.

Determinar qué factores contribuyen al posicionamiento de
la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo.

Establecer que estrategias de Marketing Digital son
convenientes para el posicionamiento de la empresa KM
Data S.A.C. Chiclayo.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
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TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 23 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revisién de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido ser4 sometido
a prueba de piloto para el célculo de Ila
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacién.

MARKETING DIGITAL

1. ¢lLos productos de
KM Data S.A.C. son
visualizados en su

pagina?

TAA ()

SUGERENCIAS:

2. (En la pagina web
de KM Data S.A.C.
se puede visualizar
las ultimas ofertas
para sus clientes?

Z
TA(Y) 1wl )

SUGERENCIAS:

3. (KM Data S.AC.
establece
comunicacién con
sus clientes a través
de su pagina web?

TA( /) ™( )

SUGERENCIAS:

4. (En la pagina web
de KM Data S.A.C.
puede realizar
consultas?

TA) ( )

SUGERENCIAS:

5. ¢Puede hacer
reclamaciones en la
pagina web de KM
Data S.A.C.?

W

SUGERENCIAS:
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(KM Data S.A.C. es
la primera opcién
que le aparece en
Google?

TA(/)

SUGERENCIAS:

TD(

¢KM Data S.A.C.
cuenta con una
pagina de Facebook
actualizada?

TA(M'

SUGERENCIAS:

TD(

¢KM Data S.A.C.
cuenta con Twitter?

TA)

SUGERENCIAS:

D(

¢KM Data S.A.C.
cuenta con un canal
de YouTube sobre
sus productos vy
servicios?

A

SUGERENCIAS:

TD(

10.

éila publicidad
digital de KM Data
S.AC. esta a su
disposicion?

TA(Y

SUGERENCIAS:

(

1.

¢Considera
importante la
publicidad digital de
KM Data S.A.C.?

TA(/Y

SUGERENCIAS:

™(

12.

éSu motivo de
compra hacia KM
Data S.A.C. fue
porque se enterd
por las redes?

TA(#)

SUGERENCIAS:

To(
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POSICIONAMIENTO

13. ¢Los productos de
KM Data S.A.C.
cuentan con
grandes
beneficios?

o
TA(?) TD(

SUGERENCIAS:

14. ;Son de calidad los
productos que
ofrece KM Data
S.A.C?

TA(/) TD(

SUGERENCIAS:

15. ¢Le parece | TA(/] TD(
atractivos 108 | s cerencias:
productos de KM

Data S.A.C.?

16. ¢Los productos de
KM Data S.A.C. le ha
generado grandes

TA(T (

SUGERENCIAS:

resultados?

7. il parece | TA( Lo
apropiada 12 | sucerencias:
atencién del
personal de KM
Data S.A.C.?

18. (El personal de KM
Data S.AC. e
brinda toda |Ia
informacion
posible?

TAA TD(

SUGERENCIAS:
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18.

¢Recibe un trato
personalizado por
parte del personal
de KM Data S.A.C.?

TA( TD(

SUGERENCIAS:

20.

¢Lla marca de los
productos de KM
Data S.AC. e
trasmiten

TA(S (

SUGERENCIAS:

seguridad?

21. ¢La marca de los
productos de KM TA(/ L
Data S.A.C. le ha | SUGERENCIAS:
generado un valor
adicional?

22, ;le parece | TA(,] D(
llamativa la imagen SUGERENCIAS:
de las marcas de los
productos que
ofrece KM Data
S.A.C.?

23. ile parece | TA(/ TD(
apropiado los | sycerencias:
precios de |los
productos y
servicios que ofrece
KM Data S.A.C.?
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1. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA 23 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

,ﬁ’””m% dords er  supetrcdo.
3. OBSERVACIONES

il

—

724
UEZ - EXPERTO

C/z}@@%&
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Ciﬁ'z{hZL g/a'n‘au{? é ,’[/
PROFESION 4&("2@(// 2t S Fraa ceoo
ESPECIALIDAD GG 2lihr o Detesresn Teed 3s Tyl
EXPERIENCIA

PROFESIONAL( EN ANOS) o3

CARGO

D7 AP

MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO DE KM DATA S.A.C.
CHICLAYO -2018,

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE VALVERDE CARBONEL MANUEL ANTONIO
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION

Elaborar estratégicas de marketing digital que contribuyan
al posicionamiento de la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo
- 2018,

ESPECIFICOS

Proponer estrategias de Marketing Digital que contribuyan
al posicionamiento de la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo.

Determinar qué factores contribuyen al posicionamiento de
la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo,

Establecer que estrategias de Marketing Digital son
convenientes para el posicionamiento de la empresa KM
Data S.A.C. Chiclayo.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” Sl ESTA
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TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 23 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

MARKETING DIGITAL

1. ¢Los productos de
KM Data S.A.C. son
visualizados en su
pagina?

vz
TA(/ ™( )

SUGERENCIAS:

2. ¢En la pagina web
de KM Data S.A.C.
se puede visualizar
las ultimas ofertas
para sus clientes?

TA(Y) ™( )

SUGERENCIAS:

3. ¢KM Data S.A.C.
establece
comunicacién con
sus clientes a través
de su pagina web?

TA(Y) T™( )

SUGERENCIAS:

4. (En la pagina web
de KM Data S.A.C.
puede realizar
consultas?

TA(Y) ™( )

SUGERENCIAS:

5. ¢Puede hacer
reclamaciones en la
pagina web de KM
Data S.A.C.?

TA(V) ™( )

SUGERENCIAS:
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¢KM Data S.A.C. es
la primera opcién
que le aparece en
Google?

TA(7)

SUGERENCIAS:

TD(

¢KM Data S.A.C.
cuenta con una
pagina de Facebook
actualizada?

TA( /)

SUGERENCIAS:

0(

¢KM Data S.A.C.
cuenta con Twitter?

/
TA(/)

SUGERENCIAS:

TD(

¢KM Data S.A.C.
cuenta con un canal
de YouTube sobre
sus productos vy
servicios?

TA( K

SUGERENCIAS:

TD(

10.

¢la publicidad
digital de KM Data
S.A.C. esta a su
disposicion?

TA(A

SUGERENCIAS:

TD(

11.

¢Considera
importante la
publicidad digital de
KM Data S.A.C.?

TA(/)

SUGERENCIAS:

TD(

12.

éSu  motivo  de
compra hacia KM
Data S.A.C. fue
porque se enteré
por las redes?

TA(Y)

SUGERENCIAS:

TD(
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POSICIONAMIENTO

13. ¢Los productos de
KM Data S.A.C.

A

TD(

cuentan con | SUGERENCIAS:
grandes
beneficios?

14. ¢Son de calidad los | TA(/) TD(
pradiiictos QU€ | SUGERENCIAS:
ofrece KM Data
S.A.C?

15. ¢le parece | TA(") TD(
atractivos 108 | o GERENCIAS:
productos de KM
Data S.A.C.?

16. ¢Los productos de | TA(/) TD(
KM Data S.A.C. leha | ¢, -ceencias:
generado grandes
resultados?

17. ¢le parece | TA(”) TD(
apropiada 1a | sucerencias:
atencién del
personal de KM
Data S.A.C.?

18. ¢El personal de KM | TA( /) D(
Data S.AC. le|ggerencias:

brinda toda la
informacioén
posible?
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19.

¢Recibe un trato
personalizado por
parte del personal
de KM Data S.A.C.?

TA( 4 TD(

SUGERENCIAS:

20.

¢Lla marca de los
productos de KM
Data S.AC. e
trasmiten

TA(/J T0(

SUGERENCIAS:

seguridad?

21. ¢La marca de los /
productos de KM | o
Data S.A.C. le ha | SUGERENCIAS:
generado un valor
adicional?

22. ile parece | TA/) 0(
llamativa la imagen SUGERENCIAS:
de las marcas de los
productos que
ofrece KM Data
S.A.C.?

23. ¢tlLe parece | TA(/) TD(
aproplado 108 | suGerencias:
precios de los
productos y
servicios que ofrece
KM Data S.A.C.?
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1. PROMEDIO OBTENIDO: NeTA 25 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

C’B(‘Olihb 7:3 ”?) GO;A,QB

PROFESION T e e
ESPECIALIDAD B ardoles da) TylorTo Potiass
EXPERIENCIA

PROFESIONAL( EN ANOS) B 2705

CARGO

PIC

MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO DE KM DATA S.A.C.
CHICLAYO - 2018,

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE VALVERDE CARBONEL MANUEL ANTONIO
ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL

DE LA

INVESTIGACION | Elaborar estratégicas de marketing digital que contribuyan

al posicionamiento de la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo
-2018,

ESPECIFICOS

Proponer estrategias de Marketing Digital que contribuyan
al posicionamiento de la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo.

Determinar qué factores contribuyen al posicionamiento de
la empresa KM Data S.A.C. Chiclayo.

Establecer que estrategias de Marketing Digital son
convenientes para el posicionamiento de la empresa KM
Data S.A.C. Chiclayo.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
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TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS
DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 23 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revisién de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera sometido
a prueba de piloto para el célculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

MARKETING DIGITAL

1. ¢Los productos de
KM Data S.A.C. son
visualizados en su

pagina?

TA( p’/ T™( )

SUGERENCIAS:

2. ¢En la pagina web
de KM Data S.A.C.
se puede visualizar
las ditimas ofertas
para sus clientes?

S
TA(/) ™( )

SUGERENCIAS:

3. ¢KM Data S.A.C.
establece
comunicacién con
sus clientes a través
de su pagina web?

TA(/) ™( )

SUGERENCIAS:

4. (En la pagina web
de KM Data S.A.C.
puede realizar
consultas?

TA( Y ™( )

SUGERENCIAS:

5. ¢Puede hacer
reclamaciones en la
pagina web de KM
Data S.A.C.?

v
TA( ) T™( V)

SUGERENCIAS: & Yoede \‘Q?’li’gw
coc\2nw0s o |» ‘oég.‘n-a w el de
KA DATA <A ?
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¢KM Data S.A.C. es
la primera opcién
que le aparece en
Google?

TA(S

SUGERENCIAS:

TD(

(KM Data S.A.C.
cuenta con una
pagina de Facebook
actualizada?

TA( 1Y

SUGERENCIAS:

TO(

¢KM Data S.A.C.
cuenta con Twitter?

TA(

SUGERENCIAS:

(

¢KM Data S.A.C.
cuenta con un canal
de YouTube sobre
sus productos y
servicios?

TA( (//

SUGERENCIAS:

™(

10.

¢la publicidad
digital de KM Data
S.A.C. esta a su
disposicion?

Z
TAUN

SUGERENCIAS:

(

1.

¢Considera
importante la
publicidad digital de
KM Data S.A.C.?

.
TAN

SUGERENCIAS:

TD(

Y d

12.

¢Su motivo  de
compra hacia KM
Data S.A.C. fue
porque se enteré
por las redes?

TA(//f

SUGERENCIAS:

TD(
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POSICIONAMIENTO

13. ¢Los productos de

TA(/

KM Data S.AC. 9
cuentan con | SUGERENCIAS:
grandes

beneficios?

14. ;Son de calidad los | TA()) To(
productos que | gGenencias:
ofrece KM Data
S.A.C?

L

15. ¢lLe parece | TA(/} TD(
atractivos 108 | sucerencias:
productos de KM
Data S.A.C.?

7.

16. ¢Los productos de | TA(// D(
KM Data S.A.C. le ha | ¢, ceacncins:
generado grandes
resultados?

il

17. ¢le parece | TA( )/ D(
aproplada 12 | sugerencias:
atencién del
personal de KM
Data S.A.C.?

18. ¢El personal de KM | TA( /) TD(
Data  S.AC. o gycerencuss:
brinda toda Ila
informacién
posible?
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19.

¢Recibe un trato
personalizado por
parte del personal
de KM Data S.A.C.?

TA(Y) TD(

SUGERENCIAS:

20.

¢La marca de los
productos de KM
Data S.A.C. e
trasmiten

TA( Y T0(

SUGERENCIAS:

seguridad?

21. ¢iLa marca de los M/
productos de KM b L
Data S.A.C. le ha | SUGERENCIAS:
generado un valor
adicional?

22. 4lLe parece | TA([f TD(
llamativa la imagen | ¢\, -coencins.
de las marcas de los
productos que
ofrece KM Data
S.A.C.?

23. 4le parece | TA(|) T
spropiio los | syGERENCIAS:
precios de los
productos y
servicios que ofrece
KM Data S.A.C.?

149



1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA

29\ N°TD

/]

'2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

ﬂ | 3

J6€Z - EXPERTO
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Matriz de consistencia

MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO DE KM DATA S.A.C. CHICLAYO - 2018

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

Problema General

Objetivo General

Hipétesis causal

Variable
Independiente

;De qué manera las
estrategias de marketing
digital ~ contribuyen al
posicionamiento en KM
Data S.A.C. Chiclayo -
20187

Proponer  estrategias de
marketing digital que
contribuyan al posicionamiento
en KM Data S.A.C. Chiclayo -
2018.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

PE1: ¢Cudl es la
situacion actual del uso
de  estrategias  de
marketing digital en KM

OE1: Diagnosticar la situacion
actual del uso de estrategias
de marketing digital en KM
Data S.A.C.

Data S.A.C.?

PE2: ;Qué factores OE2: Determinar los factores
afectan el | que afectan el
posicionamiento en KM posicionamiento en KM Data
Data S.A.C.? SAC.

PE3: ; Qué estrategias de
marketing digital seran

convenientes para el
posicionamiento en KM
Data S.A.C.?

OE3: Disefiar las estrategias
de marketing digital
convenientes para el
posicionamiento en KM Data
SAC.

Si  se aplica las
estrategias de
marketing digital

entonces mejorara el
posicionamiento en KM
Data S.A.C. Chiclayo -
2018.

Marketing digital

Variable Dependiente

Posicionamiento
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Evidencias fotograficas

A continuacion, se muestran las siguientes evidencias fotograficas en donde el autor

aplica los cuestionarios a los clientes de KM Data S.A.C.

Primera evidencia fotogréafica

Figura 52. Primera evidencia fotografica
en donde se le aplico el cuestionario a un
cliente que compré una impresora en KM
Data S.A.C.

Fuente: Elaboracién propia
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Segunda evidencia fotografica

Figura 53. Segunda evidencia fotografica
donde se le aplico el cuestionario a un
cliente que presto los servicios técnicos de
KM Data S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Clientes de KM Data S.A.C.

CLIENTES DE KM DATA S.A.C.

0)) KM DATA sac

Meses Clientes
Enero 410
Febrero 425
Marzo 420
Abril 390
Mayo 440
Junio 400
Tulio 420
Agosto 440
Septiembre 400
Promedio 416
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Ganancias de KM Data S.A.C.

GANANCIAS ANUALES DE KM DATA S.A.C.

¢)) KM DATA sac

Meses Ingresos Egresos Ganancias
Enero S/ 31.800.00 | S/ 18.500.00 | S/ 13,300.00
Febrero | S/ 32,500.00 | S/ 18,500.00 | S/ 14.000.00
Marzo S/ 30.300.00 | S/ 18.500.00 | S/ 11.800.00
Abril S/ 30,200.00 | S/ 18,500.00 | S/ 11,700.00
Mayo S/ 30.400.00 | 8/ 18.500.00 | 8/ 11,900.00
Junio S/ 29.200.00 | S/ 18.500.00 | S/ 10,700.00
Tulio S/ 29.500.00 | S/ 18.500.00 | S/ 11.,000.00
Agosto | S/ 28.800.00 | S/ 18.500.00 | S/ 10,300.00
Setiembre | S/ 29.000.00 | S/ 18,500.00 | S/ 10,500.00
Octubre | S/ 29,200.00 | S/ 18,500.00 | S/ 10.700.00
Noviembre | S/ 28,700.00 | S/ 18,500.00 | S/ 10,200.00
Diciembre | S/ 29.400.00 | S/ 18,500.00 | S/ 10,900.00
Total 5/359,000.00 | S/222,000.00 | S/137,000.00
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