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INTRODUCCION

La presente investigacion que por titulo lleva “Las estrategias de marketing digital y su relacion
con el posicionamiento en Lima de la empresa Docégas, con enfoque global, 2023, se dio con el
objetivo de precisar la relacion entre el marketing digital y el posicionamiento en los clientes de
una empresa dedicada al transporte y comercio del GLP (Gas Licuado de Petréleo), debido al

crecimiento de la competencia en el mercado.

Esta investigacion esta constituida por seis capitulos, que a continuacién se mostrara en breves

resiimenes.

Capitulo I, se presenta el planteamiento del estudio y se alude la problematica del posicionamiento
de la empresa comercializadora de GLP a granel, del cual se plantea objetivos, se explica la

justificacion y sus alcances del estudio.

Capitulo 11, se va dar a conocer antecedentes de investigacidén nacionales e internacionales con
relacion al marketing digital y su posicionamiento; asi mismo se mencionara aspectos teéricos y

términos basicos que estaran presentes en el desarrollo de la investigacion.

Capitulo 111, se expone las hipotesis, variables, unidades de analisis y se desarrollaron las matrices

que nos provee una vision mas amplia de la investigacion.

Capitulo IV, veremos qué tipo, método y disefio de la investigacion, se presenta que la muestra se
da de acuerdo a un censo. Seguidamente se determina la herramienta para la debida recoleccién
de los datos, las técnicas de procesamiento y analisis de los datos recopilados, para finalizar se
explica los pasos para la realizacion del estudio. A través de la encuesta que se empled a los

clientes de la empresa Docégas, obtuvimos datos que nos permitié analizarlos e interpretarlos a



Vi

través del programa SPSS Version 27. Asi mismo se implementé tablas y figuras con datos

obtenidos mediante la encuesta.

Capitulo V, veremos los resultados de la presente investigacion y el debate de los resultados que
estudia y compara con antecedentes de investigacion nacionales e internacionales, desarrollados

con antelacion en el capitulo I1.

Finalmente, en el Capitulo VI, se dara a conocer las conclusiones y recomendaciones obtenidas
en la presente investigacion, y para culminar se exhibira las referencias bibliograficas y apéndices

correspondientes.f
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Resumen

El actual trabajo de investigacion tiene como principal objetivo establecer la relacion entre el
marketing digital y el posicionamiento para la compafiia peruana comercializadora y transportista
de GLP (Gas Licuado de Petroleo) Docégas en la ciudad de Lima. Para lo cual se imputd al actual
trabajo de investigacion una metodologia de direccion cuantitativa, con analisis no experimental
y condicion relacional. Como instrumento se empled un cuestionario de tipo Likert con 18
interrogantes al target estructurada por 50 clientes, con la finalidad de obtener un correcto analisis
de datos y adquisicion de un informe. Ya con los datos obtenidos a través del cuestionario se
procedid a utilizar el programa SPSS, dandonos como resultado que el nivel de fiabilidad del

instrumento utilizado para la indagacion sobre la relacion entre las variables ya mencionadas.

Gracias a la obtencion de los resultados obtenidos del programa, podemos concluir que, si existe
una relacion significativamente alta entre las variables ya mencionadas. Asi mismo esta relacion
toma fuerza, ya que la mayoria de personas por no decir en su totalidad se comunican y se informan
através de los medios sociales y buscan informacion en paginas web. Empresa que no tiene pagina
web y/o redes es considerada una empresa no confiable y no posicionada en el buscador, y esto

generara desconfianza.

Palabras clave: Marketing digital, posicionamiento, GLP (Gas Licuado de Petréleo),
Osinergmin.
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Abstract

The main objective of the current investigation is to establish the relationship between digital
marketing and positioning for the Peruvian company that sells and transports LPG (Liquefied
Petroleum Gas) Docégas in the city of Lima. For which a quantitative management methodology
was attributed to the current research work, with non-experimental and relational condition. As an
instrument, a Likert-type questionnaire was used with 18 questions to the target structured by 50
clients, in order to obtain a correct data analysis and acquisition of a report. Already with the data
obtained through the questionnaire, the SPSS program was used, giving us as a result the level of
reliability of the instrument used for the investigation of relation between the aforementioned

variables.

Thanks to obtaining the result from the program, we can conclude that there is a relationship
between the aforementioned variables. Likewise, this relationship gains strength, since the
majority of people, if not entirely communicate and are informed through social networks and
search for information on web pages. A company that doesn’t have a website and networks, is
considered an unreliable company and not positioned in the search engine, and this will generate

distrust.

Keywords: Digital Marketing, Positioning, LPG (Liquid Petroleum Gas), Osinergmin.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La comercializacion y transporte del GLP (Gas Licuado de Petr6leo) a granel en la ciudad de
Lima; cada vez es mayor y mas competitivo por la alta demanda del GLP vy la volatilidad de sus
precios, ya que cabe mencionar que este producto satisface el consumo vehicular, funcionamiento
de industrias, escuelas, hospitales, comercio, etc. considerado un producto de primera necesidad.
Por este motivo hoy en dia estan apareciendo mas empresas transportista y comercializadora del
GLP agranel con precios mas competitivos. Esto genera que las empresas con afios en el mercado
implemente nuevas estrategias para que llegué a ser competitiva, reconocida y posicionarse en el

mercado.

Por ese motivo, pensar en posicionarse en el mercado limefio, también es invertir en las nuevas
herramientas del mercado digital, porque en la actualidad todos estamos méas conectados e
informados mediante las redes sociales. Las personas pasamos mas horas en los mdviles viendo
las redes sociales, y hoy por hoy todos se informan de manera mas rapida a través de las redes

sociales.

Dentro de un mercado competitivo a nivel nacional por pequefias, medianas y grandes empresas,
debemos tener en cuenta la importancia de implementar las nuevas estrategias de marketing
digital para que obtengamos mejores resultados con el posicionamiento de la empresa en su sector
comercial. “El marketing digital caracterizado por dos aspectos fundamentales: la
personalizacion y la masividad. Integra estrategias y técnicas muy diversas y pensadas
exclusivamente para el mundo digital. Parte de conocimientos variados sobre comunicacion,

mercadeo, publicidad, relaciones publicas, computaciony lenguaje” (Selman,2017, cap.1). Desde
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este punto podemos saber qué importante es migrar de un marketing tradicional a uno de
marketing digital que nos permite con un menor presupuesto llegar a nuestro publico especifico

y captar mas clientes.

Segun el Organismo Supervisor de la Inversidn en Energia y Mineria (Osinergmin, 2020); en el
mercado peruano cuenta con 534 distribuidores autorizados para la distribucion del GLP a granel,

con un total de 2055 unidades en todo el Pera.

Con esta informacion podemos verificar que existe una fuerte rivalidad en el mercado de la
comercializacion y transporte del GLP a granel, por lo que como empresa debe buscar el

posicionamiento en sus clientes y asi mismo atraer mayores compradores.

La empresa de estudio fue creada en el afio 2011 en la provincia de lima por, una pareja de
personas emprendedoras; que observaron el crecimiento del mercado del transporte del GLP a
granel, y se aventuraron en este nuevo negocio y asi nacio la empresa Docégas ya teniendo 11
afios en el mercado peruano, ya que su servicio tuvo una buena acogida y hasta la fecha sigue
teniendo buenas ventas, eso se puede observar en el poder de adquisicion que tienen, ya que
manejan una flota de carro en un muy buen estado y renuevan sus transporte cada cierto tiempo.
Pero podemos ver que no tiene un buen posicionamiento en el mercado, ya que cuando pone
empresa distribuidoras y comercializadoras de GLP a granel en el buscador en las primeras
busquedas salen las empresas como Primax, Repsol, SEMMARQ, Vijostran, entre otras; mas no

Docégas.

Debido al crecimiento de la demanda del transporte y comercializacion del GLP a granel en los
Gltimos afios empezaron a surgir nuevos competidores, haciendo mas competitivo el mercado y

mas dificil el posicionamiento.
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La empresa posee una pagina web basica y desactualizada, ya que solo se puede visualizar
algunas iméagenes y una informacion basica, Facebook, pero no los tienen actualizado y no suelen
utilizarlo, asi que, hace falta aplicar las estrategias de marketing digital, porque la compafiia esta
buscan posicionarse dentro sus competidores y en la mente de sus clientes, cuando los
compradores piensen en comprar GLP, piensen inmediatamente en contactar a la empresa
Docegas, que el nombre de la empresa Docégas figure en las primeras busquedas de transportistas

de GLP a granel en lima.
La empresa tiene como mision y vision:
Mision:
Trabajar de la mano con la clientela y ofrecerles un servicio de calidad antes,

durante y después de cada abastecimiento. Asi mismo, que nuestro personal este

altamente calificado para realizar el trabajo de manera adecuada (Docégas, s.f)
Por otro lado, la vision es:

Convertirnos en la mejor empresa distribuidora de GLP a granel a nivel
nacional, ofreciendo a nuestros clientes precios competitivos en el mercado y
priorizando la calidad y seguridad en cada abastecimiento de sus estaciones de

servicio (Docégas, s.f)
1.1.1. Planteamiento del problema en la empresa Docégas

Acuerdo a lo sefialado, decidi hacer un analisis CAME. Al reconocer y analizar el F= Fortaleza,
O= Oportunidades, D= Debilidades y A= Amenazas de la empresa, pasamos a aplicar las

estrategias del CAME. IEBS School (s.f) afirma que, si se combina los elementos externos e
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internos del analisis FODA se presentard como resultado final las 4 estrategias para ejecutar el

analisis CAME:

e Estrategia ofensiva: Une las fortalezas y oportunidades para mantener los beneficios del

mercado y diferenciarse de la competencia.

e Estrategia defensiva: junta las fortalezas y amenaza que hace frente la empresa; afronta

las amenazas utilizando las fortalezas de la empresa para hacerla mas fuerte.

e Estrategia de reorientacion: une las debilidades y oportunidades; explota las

oportunidades para reducir las debilidades

e Estrategia de supervivencia: junta debilidades y amenazas; corrige las debilidades para

disminuir los aspectos negativos que perjudiquen a la empresa.

FODA

Fortalezas:
F1. Buena calidad de servicio al cliente,

F2. Afios de experiencia en el negocio,

F3. Capacidad de inversion,

F4. Vehiculos nuevos,

F5. Local propio,

F6. Capacitacion de los conductores/despachadores,

F7. Cuenta con comerciales capacitados.

Oportunidades:
O1. La identificacion de futuros clientes potenciales,

0O2. Sector del mercado de GLP a granel nacional consolidado,



03. Clientes desatendidos,

O4. Crecimiento del sector,

O5. Falta del protocolo de atencion,

06. Osinergmin esta en constante supervision,

O7. Buenos precios.

Debilidades:
D1. Baja comunicacion laboral,
D2. Demora en el abastecimiento del producto,
D3. Cuentan con una pagina web basica,
D4. Redes sociales desactualizadas y sin funcionamiento,
D5. Infraestructura mediana,
D6. Poco presupuesto para el marketing digital,

D7. La marca no es conocida.

Amenazas:
Al. Las competencias estan muy bien posicionadas,
A2. Ingreso de nuevos competidores,
A3. Precios del producto fluctuante,
A4. El tréfico,
Ab. Escases de producto a veces,
A6. Los competidores potenciales tienen ya clientes fijos,

AT. Factores sociales (huelgas, bloqueo de carreteras)

20
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CAME:

Estrategia Ofensiva (Fortaleza — Oportunidad):

F1-O1: Nuevos clientes al experimentar una atencion de calidad, hace que este vuelva a
tomar nuevamente el servicio.

F2-0O2: Varios afos de experiencia en el mercado hace que tengan bien definido el
protocolo de despacho, comparado con empresas nuevas las comenten errores en el
protocolo del despacho; como el cuidado al realizar el despacho del GLP, por ejemplo,
cerrar el area de despacho con conos.

F3-03: El crecimiento del sector y la capacidad de inversién que tiene la empresa, hace
que la empresa pueda adquirir mas camiones y dar abastecimiento a mas clientes.
F4-O4: Al tener carros nuevos Yy correctamente certificados con los documentos
requeridos al momento que la identidad encargada de la supervision de esta actividad
comercial (Osinergmin) realiza sus supervisiones, no se tiene ningun problema, en
comparacion con otras empresas con carros mas antiguos.

F5-05: Al tener un local propio no tiene como gasto fijo el alquiler y hace el precio de su
servicio no se vea afectado por esto, por lo que manejan buenos precios.

F6-06: El mercado del transporte de GLP a granel bien posicionado, hace que ingrese
mas competidores, por lo que una empresa debe tener bien capacitado a su personal para
hacer la diferencia ante la competencia, como la empresa tiene muy bien capacitado a su
personal tenemos ventaja sobre otras empresas que recién incurren en este mercado.

F7-O7: Los comerciales correctamente capacitados ayudan a captar clientes potenciales.
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Estrategia Defensiva (Fortaleza — Amenaza)

F1-Al: La empresa al dar una atencion de calidad al cliente, hace que clientes de los
competidores directos, prefieran la atencion del que le da mejor atencion.

F2-A2: Al tener afios de experiencia ya se tiene conocimiento del manejo del mercado del
GLP, teniendo mas ventaja sobre los nuevos competidores.

F3-A3: Al tener una buena capacidad de inversion ayuda a que se pueda invertir mas en
lo que es el marketing para que la empresa comience a posicionarse mejor y asi mismo
dar la talla para competir con empresas ya posicionadas en el mercado

F4-A4: Al tener carros nuevos, cuentan con un seguro para cualquier dafo, asi que si
sucede algunos imprevistos el seguro cubre cualquier dafio ocasionado por terceros.
F5-A5: Al tener un local propio no tiene como gasto fijo el alquiler y hace que la empresa
puede manejar mejor sus precios y hacerlos mas competitivos.

F6-A6: Los conductores capacitados saben como reaccionar ante el trafico, se comunica
con el &rea comercial para informar de la situacion y asi permitir que el area comercial se
comunique con los clientes para informar sobre lo que sucede e indicar la hora de llegada
de su producto y no generar ninguna molestia.

F7-AT7: Los comerciales ingresaran a nuevas empresas para ganar mas clientes, por lo que
al entrar a nuevas empresas Yy hacer una breve introduccion y mencionar los beneficios

que tendra trabajar con ellos, en algunos clientes se quedara el nombre de la empresa.

Estrategia de Reorientacion (Debilidad — Oportunidad)

0O1-D1 Crear un grupo del personal comercial para que se puedan comunicar y localizar

0 mapear futuros clientes potenciales.
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02-D2 Seguir con un plan de capacitacion para mejorar en la demora del abastecimiento
del producto.

03-D3 Actualizar la pagina web y desarrollarla mas, para que los clientes encuentren toda
la informacion necesaria y asi sea mas facil para ellos encontrar proveedores del servicio
de transporte de GLP.

D4 Crear y mantener actualizada todos tus aplicativos sociales, ya que es fuente
fundamental para que todas las personas nos mantengamos informadas y conectadas,
entonces una empresa sin redes sociales es una empresa no posicionada en el mercado.
D5 Vender los carros que seran reemplazados por los nuevas, para que haya un mayor
espacio.

D6 Crear una buena estrategia de marketing digital e invertir mas en esta, para
diferenciarse de la competencia y tener mas llegada a los clientes y futuros clientes.
O7-D7 Al crecer el mercado, la demanda también crece, entonces debemos tener

estrategias y herramientas para que la marca se haga méas conocida.

Estrategia de Supervivencia (Debilidades — Amenazas)

D1-Al: Crear una buena estrategia donde dialogarian las areas de la empresa, para que
estas desarrollen una manera para entrar a clientes de otras empresas ya posicionadas.
D2-A2: Realizar méas capacitaciones para que los conductores puedan realizar la carga en
un breve tiempo, y llegar a tiempo a realizar el despacho a su cliente; para que este se
sienta satisfecho con la atencion y la puntualidad del despacho y seguir considerando a la
empresa su proveedor principal.

D3-A3: Actualizar la pagina web y desarrollarla mas, para que los clientes encuentren

toda la informacion necesaria y asi sea mas facil para ellos encontrar proveedores del
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servicio de transporte de GLP, al tener méas actividad en su pagina web, se mantendria
mas conectados a sus clientes y futuros clientes.

e D4-A4: Crear y actualizar las redes sociales para que nuestro cliente este informado
respecto a cualquier eventualidad que influya en el precio del combustible.

e Ab5: Realizar un plan de contingencia respecto a los factores sociales que repercuten en el
mercado.

e AG6: Realizar un cuadro de horarios de despacho guiandose de los aplicativos como Waze
0 Google Maps que indican si hay trafico y las horas que probablemente haya mas trafico;
para informar al cliente sobre la hora de llegada y este no se incomode por alguna demora
del despacho.

e D7-AT7: Suscribirse a paginas o medios de comunicacion que mantengan informados
sobre como va el mercado del GLP, para luego tomar precauciones; uno de ellos en caso
de una futura escasez, la empresa deba abastecerse para poder realizar despachos, y al ser
una empresa que esta preparada para cualquier momento o circunstancia, los clientes
siempre preferiran su servicio, porque saben que con ellos no estaran desabastecidos.

1.1.2. Diagnostico

Después de realizar el analisis CAME, podran observar que la empresa Docégas tiene varios afios
en el mercado, tiene una buena capacidad de inversion; pero no tiene posicionamiento en el
mercado, porque no hay inversion en su marketing digital, porque solo cuenta con una pagina

web basica y simple, lo mismo pasa con sus redes sociales, tiene una informacion pobre.

Y hoy en dia, el mundo se esta convirtiendo en un mundo digitalizado, una empresa que no
invierte en el marketing es una empresa que se quedara en el olvido, en esta investigacién

veremos cdmo las estrategias del marketing digital se relacionan con el posicionamiento.
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1.1.3. Pronostico

Al no mejorar sus redes sociales y actualizarlas la empresa no serd& muy reconocida y mucho
menos tendra la opcidn de posicionarse mejor en el mercado, no podria competir con empresas
grandes del mercado. Ya que sabemos hoy en dia tener redes sociales como empresa es muy

fundamental, ya que las personas estamos la mayor del tiempo en nuestros aplicativos sociales.

Al no contar con pagina web y redes sociales, se podria considerar una empresa menos confiable.
Si el cliente encuentra una empresa que no tiene lo mencionado, la primera impresion que

transmite, es la desconfianza.

Podemos indicar también las redes sociales, pagina web; son un medio publicitario no tan caro
como otros medios de publicidad, como la television, radio y entre otros. Hoy en dia al ser un
mundo globalizado y més tecnoldgico, es importante estar actualizados a los nuevos cambios y

mantenerlos, sino la empresa se quedaria estancada y desapareceria del mercado.

Cabe informar que hoy en dia la principal fuente de comunicacion e informacion preferida son
las redes, y al no tener redes y pagina web nuestros clientes buscaran otra opcion como empresa,

haciendo perder clientes a la empresa y bajar sus ventas.

Finalmente podemos concluir que al no tener redes y/o pagina web, la probabilidad de tenga méas
clientes sera muy baja, ya que toda persona antes de realizar una compra o inversion, siempre
googlea sobre la empresa, y al no encontrar que la web de la empresa se encuentra entre las

primeras busquedas esta sera considera una empresa no consolidada y de menor confianza.
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1.1.4. Control de prondstico

Ahora nos podemos en el caso de que la empresa mejore y/o actualice sus redes sociales, esta
empresa probablemente crezca como tienen pensado los duefios de la empresa, e incluso superé

a sus competidores directos del mercado.

Al utilizar las herramientas correctas del marketing digital, nos permite al largo plazo una alta
posibilidad de posicionarse en su sector mercado, pudiendo llegar con mayor facilidad a su
publico objetivo. Asi mismo la empresa puede medir en tiempo real, que es lo que le falta a la

empresa 0 que estd haciendo mal y poder corregir.

Al tener redes sociales y una pagina web bien elaborada podemos decir que incrementa el nivel
de confianza del servicio y/o producto que ofrece. Asimismo, podemos mencionar que una
empresa al tener redes sociales tiene mayores posibilidades de captar nuevos clientes, generando

grandes incrementos de las ventas, productividad y valor en su sector comercial.

También podemos decir que los medios digitales, son una tarjeta de presentacion e imagen de
una marca, ya que un cliente al querer comprar algo o contratar el servicio, averigua mas sobre

la empresa, si esta tiene pagina web el cliente se sentira mas seguro de trabajar con esa empresa.

Al contar con las herramientas digitales correctas, la marca tendra la posibilidad de captar y
fidelizar mas clientes, ya que la pagina web permite al cliente tener mayor interaccion en tiempo

real con la empresa.

Para finalizar podemos decir que tener redes y pagina web la empresa tiene mayor oportunidad
de posicionarse y generar mas confianza a sus clientes, asi mismo posicionarse entre las mejores
empresas de su rubro. Incluso se puede expandir y no solo captar clientes dentro de lima, sino en

diferentes partes del pais.



27

1.2 Formulacién del problema

1.2.1. Problema principal

¢De qué manera las estrategias de marketing digital se relacionan con el

posicionamiento de la empresa Docégas,2023?
1.2.2. Problemas secundarios

1. ¢De qué manera el flujo se relaciona con el posicionamiento de la empresa

Docégas?

2. ¢De qué manera la funcionalidad se relaciona con el posicionamiento de la

empresa Docégas?

3. ¢De qué manera el feedback se relaciona con el posicionamiento de la

empresa Docégas?

4. ¢De qué manera la fidelizacién se relaciona con el posicionamiento de la

empresa Docégas?
1.3. Objetivos, General y Especificos
1.3.1. Objetivos General

Determinar la relacion entre las estrategias de marketing digital y el posicionamiento en

Lima de la empresa Docégas.
1.3.2. Objetivos Especificos
1. Determinar la relacion entre el flujo y posicionamiento de la empresa Docégas.

2. Determinar la relacion entre la funcionalidad y posicionamiento de la empresa Docégas.
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3. Determinar la relacion entre el feedback y posicionamiento de la empresa Docégas.

4. Determinar la relacion entre la fidelizacion y posicionamiento de la empresa Docégas.

1.4, Justificacion o importancia del estudio
1.4.1. Justificacion Teorica

La actual investigacion ayuda con la evaluacion de la realidad de la empresa transportista y
comercializadora de GLP a granel frente a la evolucion del marketing digital y su relacion con el
posicionamiento. En esta investigacion propondré estrategias actualizadas, confiable y concisa

mediante los datos obtenidos al aplicar la herramienta de investigacion.
1.4.2. Justificacion Practica

El actual estudio serd importante ya que permitira comprobar el grado relacidn existente entre
ambas variables, la variable 1: marketing digital y la variable 2: el posicionamiento de la empresa
Doceégas, de manera que mejore el posicionamiento de la empresa en la ciudad de Lima, teniendo

un impacto positivo de su participacion en el mercado.
1.4.3. Justificacién Metodoldgica

Para esta investigacion se aplicé un enfoque cuantitativo y como instrumento se utilizé un
cuestionario de escala Likert, para determinar los factores de posicionamiento en el mercado

limefio.

La escala de Likert fue creada en 1932 por el psicométrico Rensis Likert, es una escala de
evaluacion, donde el cuestionario tiene respuestas cerradas, pre llenadas y simplificadas, provista

de elecciones numéricas o verbales” (Qualtrics, 2023, parr. 2). Con esta escala tendremos
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resultados mas rapidos y faciles de obtener datos que nos ayuden a ver si nuestra hipétesis es

positiva 0 negativa.
1.4.4. Importancia del estudio

El presente trabajo sera importante, a futuro, ya que otros investigadores aportaran sus
conocimientos a la ampliacion y desarrollo del tema, que es de actualidad y constante evolucion,

y que se imputa en todos los paises del mundo.
Asi mismo la investigacion es importante, porque:

Beneficia a la empresa ayudandola a adquirir herramientas tecnoldgicas para que la marca llegué
a su publico objetivo y no solo a sus clientes, haciendo que su target tomé mas interés ante la
empresa e incluso se convierta en clientes, generando asi mayor probabilidad de que las ventas

de la empresa incrementen cada vez mas.

Beneficia a sus trabajadores, ya que tendran acceso a toda la informacion actualizada e incluso
se pueden capacitar, con tan solo unos clics, en sus aparatos tecnoldgicos. Ayuda a que exista una
facilidad de comunicacion entre ellos. Asi mismo mediante una breve encuesta virtual de
satisfaccion al cliente, el trabajador se beneficiaria con un bono por el buen servicio que brinda a

los clientes.

Los proveedores se beneficiaran con las mayores compras que la empresa requiera. Como un Win
to Win, la empresa incrementa sus ventas, por lo que incrementaran sus compras, saliendo asi

beneficiados tanto la empresa como sus proveedores, ya que ambos incrementaran sus ventas.

Al realizar el uso de las adecuadas estrategias del marketing digital para la empresa Docégas,
haran que esta tengo un nuevo valor y se diferencia de sus competidores, posicionandose asi entre

las primeras empresas comercializadoras de GLP a granel. Esto captara la atencion de sus
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competidores, por lo que intentaran realizar las mismas estrategias. Por lo que la presente
investigacion les puede ayudar, ya que esto se baso para el posicionamiento de esta empresa, en

el rubro de hidrocarburos.

Seguidamente el actual trabajo de investigacion demostrara a los alumnos de la Universidad
Ricardo Palma, la importancia que tiene el marketing digital hoy en dia, con el posicionamiento
de cualquier empresa. Considerando también que nos encontramos en un mundo digitalizado, que

ya rompio barreras de la comunicacion en el mundo con los avances de la tecnologia.

Adicionalmente podemos indicar que la presente investigacion contribuye con una propuesta de
mejora dandole solucién a los problemas identificados en la empresa, una empresa mediana del
sector hidrocarburos, esta solucion se puede aplicar a cualquier empresa de hidrocarburos e
incluso a empresas de diferentes rubros, ya que el marketing digital ayuda con el posicionamiento
de una empresa, marca y persona, no necesariamente de una empresa. Pero en este caso la
presente investigacion se enfocd una empresa del sector de hidrocarburos especialmente una
transportista y comercializadora de GLP a granel, por lo el aporte de esta investigacién es mas

favorable para una empresa de ese sector.
1.5. Alcance y Limitaciones
1.5.1. Alcance

Seglin Hernandez et al. (2014), “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para
probar hipotesis con base en la medicion numéricay el andlisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4). En ese sentido el andlisis cuantitativo es
objetivo y medible, por lo que nos ayudara a medir como el empleo de estrategias del marketing

digital se relaciona con el posicionamiento de la empresa Docégas.
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1.5.2. Limitaciones
1.5.2.1.Limitacion Espacial

El trabajo actual ha sido aplicado a la clientela de la empresa Docégas en la ciudad de Lima,

capital de Peru.
1.5.2.2.Limitacion Temporal
La siguiente investigacion tomo su desarrollo entre enero a junio del 2023.
1.5.2.3.Limitacion conceptual

En el actual trabajo se estudio dos variables, Variable 1: Marketing Digital y Variable 2:

Posicionamiento de los siguientes autores:
e Hablemos de Marketing Interactivo: Paul Fleming.

e Posicionarse o desaparecer: Joan Mir Julia.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO - CONCEPTUAL
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. NACIONALES

En la investigacion de Pareja (2021), titulado “Estrategia de marketing digital y su relacion con
el posicionamiento del producto de seguridad personal para la ciudad de Lima en el afio 2020,
comenta que el objetivo principal de su investigacion es precisar la relacion de las estrategias de
marketing digital en el posicionamiento de un producto de seguridad personal en la ciudad de

Lima.

La investigadora ha utilizado el método hipotético deductivo; de tipo no experimenta, transversal,

descriptiva y correlacional; con una muestra de 390 personas.

Concluye su investigacion, manifestando que el uso correcto de las herramientas y estrategias de
marketing digital se relaciona significativamente el posicionamiento de los productos de una

empresa que vende a través de comercio electronico.

La tesis de Pareja, contribuye con el tema de la presente investigacion, ya que toca puntos
similares. Por ejemplo, podemos ver que la correcta estrategia del marketing digital hace que el
nombre de la empresa comience a posicionarse en comparacion con otras empresas. Me da mas

certeza de que mi hipotesis puedes ser mas positiva que negativa.

En la investigacion de Astupifia (2018), titulado “Marketing Digital y el posicionamiento de la
empresa Peri Peruana S.A.C — San Isidro, 2017, tiene como objetivo establecer si existe una
relacion significativa entre el marketing digital y el posicionamiento de la empresa Peri Peruana

S.A.C.
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El investigador ha utilizado el método cuantitativo con disefio descriptiva correlacional; con una
muestra de 100 personas entre clientes, gerentes y proveedores. Se concluye que solo el 17.6%
de los encuestados sefialan que la empresa mencionada utiliza el marketing digital, por lo que

implementando un sistema de marketing digital se podria impulsar el posicionamiento requerido.

La presente investigacion de Astupifia, se eligio ya que contribuye a la presente investigacion
confirmando que el uso de las redes sociales tiene una importancia significativa hoy en dia, por

lo que una empresa sin redes sociales, podria morir en el mercado de su rubro.

En la investigacion de Del Carpio y Espinoza (2022), titulado “Procesos de marketing digital para
el posicionamiento de una MYPE del sector comercio minorista, Lima, 2022”, tiene como

objetivo disefiar los procesos de marketing digital para el posicionamiento de una empresa.

Los investigadores han utilizado el método mixto con un disefio no experimental de grado
transversal; con una muestra total de 40 clientes. Concluyendo que se logro el disefio de los
procesos de marketing digital mediante el cumplimiento de los objetivos especificos propuestos,
demostrando asi que el 92.5% de sus clientes encuestados, estarian dispuestos al empleo de

medios digitales.

Esta presente tesis fue seleccionada ya que ve como el marketing digital influye en el
posicionamiento no solo en las grandes empresas, sino también las pequefias y medianas
empresas, y con esto se puede concluir que la mayoria de las empresas en crecimiento también

necesitan invertir en su marketing para que su marca se haga oir y ver entre mas personas.

En la investigacion de Carranza (2021), titulado “Marketing digital y el posicionamiento de
marca del restobar Bunyar, Huanuco — 2021, tiene como objetivo determinar la relacién del

marketing digital en el posicionamiento de marca del Restobar Bunyar, Huanuco — 2021.
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El investigador utilizd una metodologia con un enfoque cuantitativo con un nivel descriptivo; con
un disefio de investigacion correlacional, no experimental. La poblacion y muestra esta
conformado por 50 clientes por dia del Restobar Bunyar. La técnica que se utilizo es la encuesta,
con el fin de conocer como se relaciona el marketing digital en el posicionamiento de marca

Restobar.

Finalmente, se concluyé que el marketing digital si se relaciona significativamente con el
posicionamiento, de acuerdo con un coeficiente de correlacion de Pearson con un valor de 0,697,

gue con un correcto marketing digital existira un mayor margen de posicionamiento.

Se eligid esta investigacion porque, el investigador comprobd a través de un estudio que el
correcto uso de las herramientas digitales promueve el posicionamiento de la marca, en su

mercado objetivo.

La investigacion de Noa (2022), titulada “Marketing digital y el posicionamiento de marca de la
reina en el sector textil de la comuna de Copiap0, Chile, afio 2020, explica que su objetivo de
determinar la relacion entre el marketing digital y el posicionamiento de la maraca en los clientes

del sector textil de un sector en especifico.

La investigadora empleo el disefio no experimental-transversal, con una muestra de 384 clientes

de la empresa ya mencionada.

Concluye su investigacion, sefialando que existe una relacion significativa entre el marketing

digital y el posicionamiento a través del coeficiente de Rho Spearman.

Esta investigacion fue seleccionada como un referente, ya que el autor analiza como el marketing

digital tiene una relacién en el posicionamiento de una marca en un mercado extranjero; dando a
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entender como lo digital no es algo que influye solo a ciertos grupos de personas, sino que es algo

global que rompe fronteras.
2.1.2. INTERNACIONALES

En la investigacion de Gordon (2018), titulado Estrategias de Marketing Digital y el
posicionamiento de marca en el mercado, de la empresa INDUTEX de la ciudad de Ambato,
comenta que su objetivo es averiguar de qué manera influye la carencia de estrategias de

marketing digital en el posicionamiento de marca en el mercado de la empresa ya mencionada.

El investigador utilizo un enfoque cualitativo de modelo no experimental y disefio transversal.
Con una muestra de 147clientes de la empresa en mencion. Concluye su investigacion que las
estrategias de marketing digital son una buena alternativa para mejorar la posicion de la marca

debido que sus clientes navegan en internet y utilizan las redes sociales.

La presente tesis fue selecciona, ya que en este caso podemos ver como la falta o incorrecto uso
de las herramientas del marketing digital en una empresa influye en el posicionamiento de una

marca. Y hace cada vez mas valida el planteamiento de la hipotesis del presente trabajo.

En la investigacion de Anchundia y Solis (2018), titulado Analisis de estrategias del marketing
digital para el posicionamiento de nuevos productos en los supermercados de Guayaquil, explica
que su objetivo es determinar las estrategias de Marketing Digital y su incidencia en el

posicionamiento de nuevos productos.

Los investigadores emplean un enfoque mixto (cualitativa y cuantitativa), con una muestra de
246 personas. Concluye que gracias a los avances tecnoldgicos el marketing digital contiene mas

herramientas para poder promocionar un nuevo producto en el mercado con mayor facilidad.
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Se selecciona la tesis porque hace hincapié de que el avance tecnoldgico trae consigo también el
avance en otras areas, como es el caso de las variables del presente trabajo que es la variable del
marketing digital y su importancia en la variable 2, el posicionamiento. Dandole méas soporte a
mi investigacion sobre la relacion entre ambas variables en un enfoque globalizado, ya que el

avance tecnoldgico es a nivel mundial.

La investigacion de Suarez (2018), titulado Estrategias del marketing digital y el posicionamiento
en el mercado de la empresa Servicio Automotriz de la ciudad de Ambato, comenta que su
objetivo es disefiar una estrategia integral que ayude a cambiar la estructura de la empresa en
mencion, de un manejo de marketing tradicional por un manejo del marketing digital alcanzando
una mayor eficiencia y eficacia al momento de promocionar los servicios ofrecidos por esta

empresa.

El investigador empleo un enfoque cuantitativo con una muestra de 384 personas. Concluye que
se debe formular una estrategia de marketing digital para que el servicio sea mas conocido y
principalmente interactuar con el cliente y futuros clientes en tiempo real de manera facil, efectiva

y a bajo costo.

Seleccione esta tesis porque le da soporte a mi investigacion, acerca de la relacion de las variables
ya mencionadas posteriormente. Un marketing tradicional con un marketing digital da un mayor
plus al posicionamiento de la marca y/o empresa en su sector comercial, ya que este provee mas

beneficios, porgue hoy en dia nos encontramos en un mundo en constante avance digital.

La investigacion de Bucheli y Ruiz (2022), titulado Estrategias de marketing digital para el
posicionamiento de marca de una empresa comercializadora de autos semi-nuevos, tiene como
objetivo seleccionar de una manera acertada las estrategias adecuadas de los medios digitales y

crear un plan de marketing digital para posicionar a la empresa ya mencionada.
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Los investigadores utilizaron un método hipotético deductivo con un enfoque cuantitativo, de
alcance descriptivo y disefio no experimental. Con una muestra de 383 personas de la ciudad de

Ambato.

Finalizan que el disefio de un plan de marketing digital con estrategias basadas en las 4 C, permite
posicionarse en la mente del cliente, crea una excelente experiencia al momento de realizar una

compra y genera valor a la marca con beneficios econdmicos para la empresa.

Puedo mencionar que escogi esta tesis porque da soporte a mi investigacion, y poder explicar a
la empresa estudiada que hoy en dia todas las empresas ya sean de venta de productos y/o servicio
necesitan dar un salto de un marketing tradicional a un marketing digital, y qué la inversion es

importante para que su empresa sea mejor posicionada en su rubro.

La investigacion de Pilamunga (2020), titulado Marketing Digital y posicionamiento en el
mercado de la corporacion de productores y comercializadores organicos “Bio Taita
Chimborazo”-COPROBICH 2017, cuyo objetivo es determinar la incidencia del marketing
digital en el posicionamiento del mercado de la corporacion de productores y comercializadores

organicos.

El investigador realiz6 el método hipotético - deductivo con un enfoque cualitativo con alcance
descriptivo y disefio no experimental. Con una muestra de 383 personas de la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo en el pais de Ecuador.

El investigador concluye que si aplicaria un buen medio de marketing digital fortaleceria el
posicionamiento en el mercado de la corporacion y establecera una adecuada comunicacién entre

la empresa y los clientes, por este motivo implementaron una pagina web.
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Esta tesis se eligié ya que aporta a obtener mas informacidn sobre qué tan importante es tener las
redes sociales y una pagina web para interactuar mas con los clientes y poder posicionar mas la

marca en la mente de las personas.

2.2.Bases tedrico — cientificas

2.2.1. Marco Historico

2.2.1.1. Marco Historico Marketing Digital

Al realizar esta investigacion podemos observar que uno de los conceptos méas destacados es
el marketing digital. Segun The Digital Marketing Institute (2022) afirma que, la
implementacion de nuevas tecnologias digitales establece un dialogo integrado, dirigido y
medible que promueve la obtencidn y retencion de clientes, mientras fomenta conexiones mas

profundad con sus usuarios.

Segun Merodio (2017), es una palanca que marca un punto decisivo muy efectivo para
cualquier negocio en la actualidad, haciendo que tu negocio sea mas efectivo, eficiente,
rentable y sostenible a un futuro, ya que implementar el marketing digital a tu negocio es
trabajar inteligentemente porque el mundo digital te facilita muchas canales que aportan a que
adquieras datos claves y relevantes, asi mismo te ayudan a interpretar estos datos para que
puedas tomar decisiones estratégicas mas acertada, disminuyendo el riesgo de las distinta

decisiones que se tomen y se apliquen, por ejemplo una inversion (pag.2).

La evolucion del marketing digital aporta a que las personas nos mantengamos mayormente
comunicados e informados. Gracias a la evolucion del marketing hace que méas personas
puedan realizar mayores ventas y posicionarse mejor debido a que la mayor parte de las

personas estan sumergidas en las redes sociales.
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2.2.1.2. Marco Histérico del Posicionamiento

El posicionamiento es un término importante también en esta investigacion porque es lo que se

busca para la empresa. Segun Kotler (2012):

El posicionamiento como el fin de ubicar la marca en la conciencia del gran publico para
maximizar los beneficios potenciales de la empresa. Un posicionamiento de marca
adecuado sirve de directriz para la estrategia de marketing puesto que transmite la esencia
de la marca, aclara qué beneficios obtienen los consumidores con el producto o servicio,

y expresa el modo exclusivo en que éstos son generados. (parr. 4)

Eso indica que el posicionamiento hoy en dia es fundamental para las empresas, porque permiten
mejorar sus ventas asi mismo los hace ser unicos, en la mente de su publico objetivo. El

posicionamiento de una marca, permite que lidere en la industria.

Para tener conocimiento de como ser una marca reconocida en el mercado y ser preferidos por
los clientes. Segun Mir (2014), “el posicionamiento es ubicar un producto, una marca, una
empresa, una idea, un pais, o incluso, un individuo en el hueco de la mente humana” (p.17).
Posicionarse es escuchar el nombre del producto y rapidamente se te venga a la mente el nombre

de la marca o nombre de la empresa.
Tipos de posicionamiento segin Mir (2014):

e Posicionamiento en base a su valor; se refiere al coste que maneja la empresa. Ya sea

un costo alto o un costo reducido.

e Posicionamiento en base a la competencia; se fija la marca que lidera, en la segunda

marca, marca preferida por los usuarios 0 marca genuina o auténtica.
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e Posicionamiento en base a las caracteristicas del publico objetivo; es una posicion que

se tiene ya sea dependiendo de la edad, sexo o de la clase de target social.

e Posicionamiento en base a las caracteristicas propias de la marca personal; se enfoca
en que la marca sea méas buena que la otra, por ejemplo, la mas leal, la marca mas

solida, la més cuidadosa, etc.

“El posicionamiento considerado un lugar que ocupa en la mente del consumidor una merca de
un producto o servicio, las caracteristicas de la marca, lo que piensa el usuario de la marca y sus

recompensas (Jack Trout y Al Ries, 1972)”.
2.2.2. Marco Legal
2.2.2.1. De la empresa y empleados

e Forma societaria

La empresa es de tipo S.A.C. (Sociedad An6nima Cerrada) constituida por mas de

2 accionistas (personas juridicas) y menos o igual a 20 accionistas.

Como capital social al constituir la empresa uno de los requisitos para registrase
segun ley, son los aportes, y como opcion de los aportes realizados por los socios,
es los siguientes: aporte en moneda nacional y/o extranjeras o también mediante

aporte de tipo tangible o intangible.

e Politica de contrataciones y remuneraciones

En toda empresa formal, por ley el personal tiene que tener un contrato de trabajo,
de acuerdo a las leyes laborales vigentes y tener los beneficios de ley. Dentro del

beneficio laboral, el personal contard con un seguro social. Dentro de lo
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establecido por la politica de la empresa. El personal recibe incentivos por

desempefio por logros de metas en las ventas.

La modalidad de trabajo se rige bajo el alcance del Decreto Supremo N°003-97-
TR, Ley N°728, donde indica que el trabajador debe laborar 8 horas al dia y 45

horas a la semana.
2.2.2.2. Sobre la comercializacion del producto

Una de las cuestiones mas importantes a conocer para la realizacion de la comercializacién del

GLP son sus reglas y requisitos. Segun el Decreto Supremo N°01-94-EM (2014):

Art.43, a. servicio permanente de por lo menos un técnico con conocimientos y
experiencia en seguridad industrial, en el manejo de GLP, debidamente autorizado por la
DGH. Art.43 b. un comprensor portatil para GLP para el trasiego del producto de sus

tanques, por mantenimiento o para emergencias. (cap. 6)

Esto nos indica que para que una empresa realice la comercializacion del GLP el personal tiene

que estar debidamente capacitado.
2.2.2.3. Sobre el transporte del producto
Segun el Decreto Supremo N°01-94-EM (2014):

Acrticulo 22, para movilizar GLP en medios de transporte es requisito estar inscrito en el
registro que establece el Art. 7°. La persona natural o juridica interesada debera presentar
ala DGH un informe favorable emitido por una empresa de auditoria técnica que certifique
que los medios de transporte a registrarse cumplen con reglamentos de seguridad que

establece la Ley N° 26221. Art.26 el vehiculo debe portar factura en original y copia, y guia
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de remision del producto que moviliza, con indicaciones de cantidad, clase de producto,

procedencia y destino, y portar la cartilla de seguridad. (cap. 3)

Para transportar el GLP, no solo tienes que comprar un carro y empezar a transportarlo, sino se

tiene que seguir los requisitos ya mencionados.
2.2.2.4.Sobre el precio del producto

Por lo establecido en el Art. 77 de la Ley N° 26221 (s.f), “los precios se rigen por la oferta y
demanda, los comercializadores del GLP estan facultados por dicha Ley para establecer
libremente los precios del GLP” (cap.7). En este sentido la empresa no puede comercializar el

GLP al precio que quiera o le convenga.
2.2.3. Marco Teorico- Cientifico

2.2.3.1.Marketing Digital

Selman (2017) el marketing digital esta caracterizado por 2 aspectos; la personalizacion y la
masividad, con el marketing digital podemos crear perfiles de los usuarios con informacién
detallada con gustos y preferencias de los usuarios. Asi mismo el usuario tiene la capacidad de
compartir toda su informacion a través de todo medio digital, podriamos decir que puede el
usuario tiene mayor alcance y capacidad de hacer llegar su informacidn, y con un presupuesto

menor, a comparacion del marketing tradicional (radio, television y entre otros) (pag. 10).

Masivo

L/

Figura 1

Nota. Elaboracion propia.
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Las ventajas del marketing digital es que podemos de manera precisa y continua medir los
resultados de tu campanfa de publicidad, estar en contacto directo con sus clientes y potenciales
clientes; permitiendo al usuario modificar y/o adaptar la publicidad al comportamiento de su

publico objetivo, asi mismo puede llegar a mas publico y de una manera mas econémica.

2.2.3.1.1. Tipos de Marketing Digital
1. Email marketing

Envié de comunicaciones con el objetivo de informar o hacer publicidad a través del
correo electronico a una cierta lista de suscriptores. Su capacidad de personalizacion y
segmentacion hace que sea un medio eficiente para incrementar la comunicacion y
recurrencia de tus clientes potenciales, sus principales ventajas son:
o El costo de este es econdmico y se mantiene, no varia como suele suceder con
otros medios digitales;
o Tiene una eficacia ya comprobada;
o Mide el impacto de tu publicidad,;

o La recurrencia y fidelizacion de tus suscriptores se incrementa.

2. SEO (Search Engine Optimization) Optimizacion para motores de busqueda
Es la optimizacion que se le hace a la pagina web para que se muestren organicamente en
los buscadores de internet. Existen dos factores muy importantes que es la relevancia, que
viene a ser la precision y la segunda que es la autoridad, es la popularidad de tu pagina

web.
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3. SEM (Search Engine Marketing) Marketing en motores de busqueda
Vienen a ser las técnicas que ayudan a mejorar el posicionamiento de nuestra pagina web
mediante los anuncios pagados que se muestra en los buscadores para determinar las

palabras claves.

Figura 2

Es gratis, no
rgquiere Se plags port cada
click en tus
presupuesto para e

posicionarse.

Nota. Elaboracion propia

4. Content Marketing o Marketing de Contenido
Técnica basada en crear, publicar y compartir contenido de alta importancia para el buyer
persona, asi mismo puede retenerlos, ya que su contenido es de buena calidad y muy
relevante, incluso puede convertirlos en cliente mas adelante. Sus principales ventajas
son:
e TU contenido toma como una posicion, ser un referente, haciendo que ta
marca se haga familiar para tus clientes en potencia;
e El valor que le da ti publico es reconocido por Google, haciendo este que
se sitUe a inicios del buscador Google.
e Las publicaciones continuas que realices y actualizaciones de tus rede
hacen que los usuarios vean ti pagina, tus redes o blogs con gran frecuencia;

e Incrementa td base de datos y ti comunicacion en la pagina.
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4.1.Canales de Content Marketing:

Blog: es uno de los canales principales del marketing de contenidos y te ayuda a:

- Te posicionas para un tema;

- Hacer un buen contenido de suma importancia para tus lectores;

- Ser popular como experto en tu rubro;

- Comunicar sobre tu marca, producto o servicio.

Publicidad de pago, llegaras a posicionarte en los principales buscadores y podras difundir
contenidos determinados;

Eventos y acciones offline;

De boca a boca, tus clientes dan buena referencia de tu marca a otros usuarios haciendo
que estos visiten td pagina para adquirir mayor informacion y posiblemente se conviertan
en tus clientes.

Influencer Marketing

Es una estrategia de marketing que consiste en la creacién de vinculos de colaboracion
entre la marca de las empresas y las personas con una gran impacto y protagonismo en

internet, a los que conocemos como influencers. Los beneficios de esta nueva estrategia:

o Consigues una ampliacion de tus mensajes positivos de nuestra marca;

o Las publicidades con los influencers pueden aumentar la conversién y ayudarnos

a dirigir tréfico cualitativo hacia nuestra plataforma;

o La marca al tener una relacion de confianza con el influencers, las campafias de

publicidad llegan a ser mas efectivas y contribuye con la reputacion y el estatus de la

marca.
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6. Las Redes Sociales

Segun Durango (2014), las primeras herramientas de las redes sociales es el “Email lists and
bulletin board systems (BBS)” que surgio en el afio 1970, con el fin de desarrollar la interaccion

online de los usuarios.

En el afio 1970, surgid la Use net e Internet Relay Chat (IRC), es una herramienta que ayuda a
agrupar a las personas segun sus inclinaciones, pero para que esta herramienta funcione era

necesario que exista la conexién de la red con el software.

En 1996, se cred los primeros programas de mensajeria instantanea, como AOL Instant
Messenger e ICQ, a través de este programa los usuarios se comunicaban o tenian algun tipo de

relaciéon como una amistad y/o de intereses en coman.

En 2004, fue creada Friendster, una red en la cual los usuarios ya podian publicar datos mas
personales y tener una foto de perfil. Con esta red podian ejercer ciertas conexiones y mantener
una amistad. Este mismo se cred Facebook por Mark Zuckerberg, una red social que tomo
importancia este afio y hasta el dia de hoy; una de sus caracteristicas principales es reunir a
personas con sus amistades con quienes trabajan, estudian y conviven. También pueden publicar
una cantidad mayor de fotos y compartirlas, asi mismo compartir links y videos; y al mismo
tiempo conocer mas personas de diferentes paises. El Facebook hoy en dia ayuda a mantenerte

comunicado con las personas que desees sin importar el lugar o el pais donde se encuentren.

En el 2006 fue lanzado Twitter una red social donde puedes realizar cualquier publicacion de
manera inmediata o realizar cualquier intercambio de mensajes de manera super rapida entre los
usuarios de esta red, Twitter es considerado un micro blogging, un blog limitado que solo permite

una publicacion de 140 caracteres.
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Figura 3

Historia de las Redes Sociales

*BBS

- « AOL «Friendster

« ICQ Facebook Twitter

Nota. Elaboracion propia

Las principales funciones de las redes sociales son:

1. Unir a los usuarios en cada momento y en todo lugar;
2. Hacer apto el contenido de la multiplataforma;
3. Distribuir contenidos de todo tipo;

4. Personalizar las publicaciones a lo que el usuario desee

Estas son funciones que hace que una persona se vuelva usuario de la red social, ya que desea

estar en comunicado con demas personas que ya conozca y/o que realice nuevas conexiones.

Realizar movimientos culturales o sociales, como la lucha de los derechos humanos, la igualdad,

sobre el medio ambiente, entre otros puntos muy importantes para la humanidad.

Fomentar la educacion, a través de debates virtuales entre comunidades y realizar
argumentaciones y entre otros. Las redes sociales es un gran canal de flujo de informacion,

vinculos, valores y discursos sociales.

Las redes sociales tienen diferentes funciones como el entretenimiento, busqueda de amigos con

un mismo perfil, incluso la blsqueda de trabajo y entre muchas cosas mas.
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El método fundamental del marketing digital son los medios sociales, es més facil que la gente
pueda conocerte, ya que tu informacion y publicidad llega a mas personas. Las redes sociales son
plataformas digitales formada por grupos de individuos, con intereses similares donde pueden
interactuar, el objetivo principal es: la difusion de contenido y generar un vinculo con los que

usan las redes sociales. Asi mismo el marketing de redes sociales promueve 5 principios:

Alcance: hoy en dia la mayoria de las personas pasan mayormente conectadas a sus redes
sociales incluso duermen con el mavil al costado, esto nos da a entender que las personas
al menos visitan una red social al dia.

e Economia: la publicidad por los medios sociales, son mas econémica que la publicidad
convencional.

e Meétricas: es facil medir si t0 publicacién tuve gran impacto o no en tu publico objetivo,
y te ayuda a adaptar tu publicidad o la informacién que brindas a la necesidad de td
publico.

e Escuchar: percibe los datos méas relevantes e importantes de ta publico objetivo, que
permitird que tu publicidad o contenido sea lo que ti publico objetivo busca.

e Comunicacion: las redes sociales hacen que la comunicacion sea en tiempo real, donde

haya interaccion entre vendedor y cliente.
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Figura 4

Comunicacion

Nota. Elaboracion propia.

Segun Walker (1977) hay cinco tipos de conexidn entre las necesidades de cada individuo y

cualidades de las redes sociales:

1. Redes limitadas, iguales, con poca difusion, identidad poco volatil y no dificil. Es un tipo
de red cercana y densa, ofreciendo mucho, pero con una informacién limitada, ya que, si
hay alguna circunstancia que no es similar a la informacidn que manejan, no podra ofrecer
ayuda. Tienen poca probabilidad de generar cambios entre sus usuarios.

2. Redes densas generan mas apoyo emocional, en esta red hay mayor interaccion
emocional, apego y cierto grado de intimidad; y los miembros que la conforman estan
maés cerca fisicamente.

3. La red amplia y descentralizada, complementa y ofrece mas recursos para una mayor

comunicacion dentro de su red.
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4. Las redes son importantes porque nos permiten acceder a mayor informacion, mediante
vinculos que nos llevan a otras redes.
5. Las redes sociales nos proveen: nuevas relaciones, mas miembros, mayores contactos

sociales que puedan llegar a unirse a nuestras redes.

Podemos concluir que a través de las redes sociales la sociedad busca satisfacer sus necesidades,
ya que las redes sociales es un medio donde varias personas con las mismas necesidades se unen
para gque juntas puedan buscar satisfacer sus necesidades, por ejemplo, en Facebook hay grupos
como compray venta, donde la gente vende y compra lo que necesita y tiene varias opciones; asi

como ese grupo hay varios grupos con diferentes intereses.

El nimero de las redes sociales es casi infinito, pero las mas utilizadas por el mundo son:

Facebook, Twitter, Pinterest, YouTube, Tik Tok, Instagram, Snapchat y Google +.

Facebook, es una red social en la cual prima la informacion personal de los usuarios. Para acceder
a esta red lo primero que deber hacer es crearte un perfil en el caso de una persona, pero si eres
una empresa, organizacién, marca, etc. se denomina pagina. Pero cabe sefialar que los perfiles y

las paginas presenta estructuras semejantes.

Twitter, una red social en la cual se comparte pensamientos, informacion, etc. De usuario a
usuario de manera privada o publica, pero cabe sefialar que un texto o articulo que los usuarios
deseen publicar no puede exceder mas de 140 caracteres. El objetivo de Twitter es que el

contenido de sus usuarios tenga un mayor alcance sin restricciones en internet.

Pinterest, esta red social nace de dos palabras en inglés, Pin e interest que significa colgar

intereses. Es considerado un tablero virtual que ayudan a organizar y coleccionar intereses.
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YouTube, es una plataforma en donde puedes compartir todo tipo de videos. Puedes subir videos

de diferentes contenidos, promocionar tu marca, entre otros.

Tik Tok, App que permite grabar, editar, poner masica, compartir videos cortos y entre otros.

Hoy en dia se ha convertido en una estrategia principal del marketing digital.

Los 5 Pilares del Marketing Digital:

1. Estrategia: establecer objetivos, donde crearemos contenido importante y Ilamativo para
nuestros clientes y publicarlo en las plataformas sociales.

2. Planificacion y publicacidon: marcar fechas para realizar los contenidos y establecer una
continuacion de la publicacion.

3. Engagement: estar atentos a lo que los usuarios opinan y piensan de la marca desde
nuestras propias plataformas hasta diferentes plataformas. Tenemos que generar y
mantener comunicacion con ellos.

4. Analitica: el performance de nuestras campafias de publicidad nos debe indicar que
decisiones tomar y caminos debemos seguir; asi mismo que debemos descartar y cual
optimizar al maximo.

5. Publicidad: esto nos permite adquirir cobertura y alcanzar a mas puablico, a parte de

nuestros clientes.

The Digital Marketing Institute (2022) afirma que el marketing digital es el uso correcto de las
herramientas tecnoldgicas digitales que crea una comunicacion integrada, directa y medible que
ayuda a adquirir, conocer y retener clientes, mientras desarrolla relaciones mas profundas con
ellos. Hoy en dia el avance de la tecnologia hace que las personas obtengas informacion con tan

solo un par de clics y estar mayormente conectados a través de las redes sociales.
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Hay canales principales del marketing digital que se puede emplear para generar trafico, atraer
publico potencial y convertirlos en clientes:
e Mercadeo de contenidos;
e Correo de propaganda;
e EIl marketing movil,
e La comercializacion del afiliado.

El marketing digital a diferencia del Marketing tradicional, te permite interactuar e influir en
linea, ya que las publicaciones que haga cualquier usuario en redes sociales o articulo de blog
pueden ser contemplada por cualquier persona de todo el mundo y en cualquier momento. Pero

no quiere decir que el marketing tradicional no deje de ser importante, ya que si lo es.
Podemos darnos cuenta que ya no hay limites cuando se trata de lo digital.
Pasos para una buena estrategia de marketing digital:

1. Implantar objetivos SMART; es muy importante conocer los objetivos que la empresa o

marca busca con el marketing digital y hacer un plan para llegar a su objetivo.
2. Tener claro su audiencia; saber bien cual es su pablico objetivo.

3. Realizar un analisis; verificar que actividades de marketing fueron exitosas y cuales no

en el pasado.

4. Elegir canales; realizar una investigacion sobre que canal le beneficia como marcay como

se adapta.

5. Estar a la expectativa de las tendencias de marketing;
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6. Finalmente determinar un presupuesto para su marketing y planificar de acuerdo a este

punto.
Con estos puntos podréa tener encaminado su estrategia integral para su negocio.

Segun Fleming (2000), hace referencia que el marketing esta basada en el consumo de los
usuarios vanguardistas, por lo que es bueno tener en cuenta nuevas bases de marketing y
adaptarlas en una empresa. Habla sobre las 4F, que son Fi= Flujo, F,= Funcionalidad, Fz=
Feedback y Fs= Fidelizacion, cada una de ellas es importante porque, nos permite tener una
comunicacion directa y personal evitando el mensaje institucion al publico objetivo, tener una
colaboracion mas eficaz entre los empleados, una mejor capacidad para gestionar su reputacién
off y online, finalmente la oportunidad de aprovechar la opinion de los clientes y la experiencia

para mejorar el disefio y comercializacion de los productos y/o servicios. (p. 12)

Por lo que en su libro hace mencion de las 4F:

e Flujo: interactividad de un sitio web y el valor agregado que se brinde al usuario. Es la
primera interaccion entre el usuario y las diferentes paginas, sitios webs. El flujo es
importante ya que es la primera impresion que tendré el usuario sobre la marca al ingresar

a su pagina web o sitio web.

e Funcionalidad: es el uso o es la experimentacion que un usuario adquiere al ingresar a un
sitio web. Una busqueda debe ser clara, comoda y Gtil al mismo tiempo para los usuarios.
El disefio debe ser lo suficientemente intuitivo, agradable y minimalista. Quiere decir que
el sitio web tiene que ser didacta y capte al usuario y este no se decepcione por ingresar a

la pagina web.



54

e Feedback: en otras palabras, es la retroalimentacion, la comunicacion con el usuario para
conocer las necesidades y preferencias. Esto es muy fundamental ya que nos permite
saber como el usuario se interrelaciona con las marcas. Sumamente importante ya que los
usuarios al tener interaccion con el cliente, se sienten escuchados y toman en cuenta la

opinidn de la marca, teniendo buena experiencia con esta.

e Fidelizacion: es la devocion de un cliente hacia la marca, esta F se enfoca mas en el
contenido web. Cual debemos mantener actualizado con los intereses del publico objetivo
y tiene que ser de calidad. De esta manera el cliente se sentira seguro de la marca y tendra

confianza, por lo que podra recomendarla a otras personas.

Figura 5

Fidelizacion

Nota. Elaboracién propia

Aplicando las 4Fs a nuestro sitio web podemos concluir que tenemos mayor grado de éxito, ya
gue nos permite conocer mas a nuestro cliente, nos permite obtener méas informacion de nuestros
clientes para darle lo que quieren y necesitan. Finalmente, para que nuestros clientes tengan una

mejor experiencia con nuestro sitio web.

Segun Kotler (2008), con el marketing digital la informacidn se encuentra bien documentada y
es posible realizar una mejor segmentacion de mercado y de esa manera, desarrollar un
producto/servicio que tenga lo que él publico objetivo espera. Segun Kotler el marketing digital

se divide en;
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Marketing 1.0; es aquel encargado de ofrecer el producto y/o servicio, proporcionando
informacion bésica y necesaria, acerca del producto y/o servicio, mas no llegar a los
sentimientos de los clientes potenciales. Tampoco hay un Feedback entre la marca y el
usuario, ya que las tecnologias no lo permitian, en otras palabras, es una comunicacion

unilateral.

Sus principales canales de informacion son la radio, television e incluso el off line, porque

aun no se usaba el internet para promocionar y hacer ventas.

Marketing 2.0; aqui se podra observar que ya se desarrolld la herramienta del analisis,

permitiendo a las marcas conocer a sus clientes.

Marketing 3.0; esta fase del marketing se puede ver que la marca no solo muestra
informacion sobre su producto y/o marca, sino que también brinda la informacién de

cémo la marca impacta en el medio ambiente.

Marketing 4.0; en esta fase del marketing digital se afiade la opcién de transaccion de
pago. También cabe mencionar que los usuarios son muy cambiantes y las marcas deben

adaptarse a ello.

Segun Freidenberg (2019), el marketing digital se encuentra en movimiento, no es algo que

se queda quieto, por lo que debemos estar alerta a los cambios para después publicar el

contenido perfecto y correcto. Asi mismo aplicar las estrategias correctas para tener un gran

impacto en nuestros clientes. Existen seis claves para entender el marketing digital, ellos son:

Pensar en el celular;

No quieras vender a todo el mundo;

Define tu oferta de forma clara y efectiva,
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e Tener buena calidad de imagen lo es todo y el video ain mas,
e Tener listo un presupuesto para tu publicidad,
e Creer en tus objetivos para ponerte en marcha.

El consumidor y/o comprador digital no realiza su compra de productos y/o servicios, por

caracteristicas ni ventajas. Lo que compra es una transformacion.

El marketing digital también se divide en 4 pilares del marketing:

Pilar 1: La busqueda online: las principales son el Google Ads, YouTube.

Pilar 2: Mercado online: mercado libre, Amazon. eBay.

Pilar 3: Redes sociales: Facebook, Instagram, Twitter.

Pilar 4: Mensajeria: WhatsApp, Messenger, email.
Estos 4 pilares se dividen en 2 categorias: publicidad con intension y publicidad por interrupcion.

La publicidad con intensién; consiste en que el usuario digital tiene el interés o iniciativa de
encontrar algan servicio o producto, por lo busca en internet y escribe palabras claves o frases

para obtener la informacién que necesite.

La publicidad por interrupcion; consiste en que mientras el usuario esta navegando en su movil,
Tablet, computador; es interrumpido por un anuncio, que probablemente sea de su interés,

comportamientos o por su demografia, afines de consumir los productos y/o servicios.

Segun Trout y Ries (2019), “El posicionamiento considerado un lugar que ocupa en la mente del
consumidor una merca de un producto o servicio, las caracteristicas de la marca, lo que piensa el

usuario de la marca y sus recompensas”. ESte aparece con un producto, un servicio, una campafia,
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una empresa, una institucion o incluso hasta con un individuo. Es el proceso de meterse en la
mente del cliente. EI posicionamiento, es sumamente importante en esta sociedad, porque se

encuentra colmado de comunicaciones e informacion.
Para tener un buen posicionamiento debemos seguir ciertas estrategias:

e Principalmente es fundamental entender las palabras, incorporar nombres, slogans,

descripciones,
e Darles seguimiento a estas palabras y como influyen o afectan a las personas,
e Se solicita contar con vision, coraje, objetividad, simplicidad y sutileza,
e Debemos estar dispuestos a realizar cualquier sacrificio,
e Tener paciencia y buena vision global de las cosas.

El posicionamiento ayuda a edificar una estrategia apoyada en las debilidades de sus
competidores, permitiendo utilizar la posicidn actual y beneficiarse de ella, proporciona facilidad

para la seleccion del nombre de su producto y/o servicio.

En la presente investigacion una de los importantes conceptos es el posicionamiento. Segln

Kotler (2012):

El posicionamiento como el fin de ubicar la marca en la conciencia del gran pablico
para maximizar los beneficios potenciales de la empresa. Un posicionamiento de marca
adecuado sirve de directriz para la estrategia de marketing puesto que transmite la
esencia de la marca, aclara qué beneficios obtienen los consumidores con el producto

0 servicio, y expresa el modo exclusivo en que éstos son generados. (p. 4)
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Esto indica que el posicionamiento es fundamental para que las empresas sobrevivan en el

mercado.

El posicionamiento es un conjunto de percepciones, ideas y sentimientos con relacion a la marca
que los usuarios tienen en su mente. Posicionarse es lo que logra en la menta del consumidor.

Kotler propone una matriz de decision a la que nombro estrategia general de posicionamiento:

Esta matriz nos ayuda a tomar una decision con relacion a calidad-precio, antes de pensar en el

significado conceptual de la marca o empresa.

Figura 6

ESTRATEGIA GENERAL DE
POSICIONAMIENTO

Precio
Mas Igual kenaos
hdas + 5+ +H= + K-

o
8
[T lgual ="
E E

Menos *

Nota. Elaborado por Philip Kotler.

Esta estrategia resume en una declaracion de posicionamiento: Para (segmento y necesidad

meta) nuestra (marca) es (concepto)que (factor o aspecto diferencial).

Posicionar un producto y/o servicio consiste en enviar un mensaje claro y coherente en un

periodo de mediano o largo plazo que permita tener ideas y asociaciones positivas.

El posicionamiento segiin Mir (2014), “ubicar un producto, una marca, una empresa, una idea,

un pais, o incluso, un individuo en el hueco de la mente humana” (p.17). Posicionarse es escuchar
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el nombre del producto y rapidamente se te venga a la mente el nombre de la marca o nombre de

la empresa.
Tipos de posicionamiento segin Mir:

e Posicionamiento en base al valor; se refiere al coste que maneja la empresa. Ya sea un

costo alto o un costo econdmico.

e Posicionamiento en base a la competencia; se fija la marca lider, marca namero dos, marca

preferida 0 marca genuina o auténtica.

e Posicionamiento en base a las caracteristicas del publico objetivo; es una posicion que se

tiene ya sea dependiendo de la edad, sexo o de la clase de target social.

e Posicionamiento en base a las caracteristicas propias de la marca personal; se basa en que,
qué marca es mas buena que la otra, por ejemplo, la més confiable, la marca mas segura,

la més cuidadosa, etc.

El posicionamiento se relaciona con el rendimiento relativo que con el rendimiento absoluto. Un
enfoque concentrado es lo que da a una marca o empresa disfrutar de una posicion, clara, sélida

y nitida en la mente de las personas.

Segun Sanchez y Francisco (2020), el posicionamiento en conceptos de competencia, es lo que
buscan las empresas a conocer que efecto tienen en las personas segun la reaccion por parte de
sus competidores habituales, dandole valor a la percepcién y sabiendo las consecuencias del
analisis a futuras estrategias del marketing. Asi mismo el posicionamiento ayuda a la empresa a
saber si la imagen que se desea ver a futuro en el rubro, es la que es percibida por parte de los

consumidores de bienes 0 servicios.

Para tener un buen posicionamiento mencionaremos unas estrategias:
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e El posicionamiento debe ir de la mano la diferencia con respecto a competidores que

buscan la diferenciacion y la originalidad a la misma vez que evita la copia o imitacion.

e Para posicionarse debe mostrar una imagen original y natural de la marca o empresa,

mostrando sus virtudes que lo diferencia de otras empresas o marcas.

e Las estrategias que utilizara para el posicionamiento deben ser medible desde un punto

de vista econdémico para dar una buena rentabilidad.

e En el marketing el posicionamiento es sinénimo de creacién de valor y no debe emitir un

mal concepto de la imagen de la marca o empresa.

El posicionamiento es importante instrumento en términos de competencia, ya que la marca o

empresa busca conocer la influencia que tiene sobre las personas.

Segln Barrdén (2000), el posicionamiento se entiende como; la importancia de la marca y/o
compaiiia en el pensamiento del consumidor, quiere decir cdmo se ubica el nombre de la marca
en la mente de los usuarios. El posicionamiento es el primer paso en los negocios, definiendo
para esto lo que se denomina “angulo mental competitivo”, es el angulo en el que se va a trabajar
en la mente del consumidor potencial y una vez conseguido lo propuesto, esto se convierte en

una estrategia.

En el posicionamiento la clave del éxito es la creatividad. Asi mismo hay varias formas de

posicionarse y algunas son:
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s Por atributos,

o Por precio, calidad,

¢ Por aplicacion,

o Porusvario del producto,

Por clase de producto.

El posicionamiento se determina por, como un cliente o usuario tiene una percepcion de la marca
0 empresa. El objetivo principal de la estrategia del marketing es que la marca sea aceptada de

manera favorable por nuestro publico objetivo.
2.2.3.2.Benchmarking

Segun McDonald y Tanner (2000), “el benchmarking es considerado un proceso que consiste en
identificar, comprender y adaptar précticas y procesos destacados de otras empresas a fin de

contribuir a la mejora de la propia empresa” (p.10).

En este caso el benchmarking, en mi opinién, es considerada una herramienta sumamente
importante del marketing, ya que ayuda a mejor al posicionamiento, permitiéndonos hacer
comparaciones con las empresas ya posicionadas e identificar, comprender y adaptar lo positivo

de las empresas competidoras.

El benchmarking segun Raeburn (2000), proceso basado en datos que te ayuda a establecer los

propios estandares para medir el éxito. Existen variedad de elementos, por ejemplo:

e Competidores, comparar el trabajo y/o resultados positivos de la empresa competidora

con la tuya y esto te ayuda a comprender que se considera normal en tu rubro, y una vez
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obtengas esa informacion puedes ajustarlo a tu empresa para que puedas posicionarte en

el mercado.

e Resultados anteriores, este elemento tomar de referencia te permite identificar si hay
mejoras internas, brechas en tus procesos y flujos de trabajo. Y si los resultados son

positivos, puedes reforzarlo y si son negativos puedes hacer cambios.

e Objetivos, como punto de referencia te permite verificar si los resultados son los que
esperabas al inicio o sino estas logrando los resultados que esperabas, es posible ajustar

los objetivos para lograr lo que te propones.

Es muy importante identificar cada punto de la empresa ya se positivo 0 negativos, ya que si es
positivo como empresa le pondrds mas importancia en ese punto y le dards mas soporte; si es
negativo puedes cambiar ese punto o modificarlo para que puedas obtener lo que te propongas

CoOmo empresa.

Como en la presente investigacion identificaremos elementos que nos puedan ayudar a
determinar si lo que la empresa esta haciendo para lograr su posicionamiento en el mercado es

positivo o0 negativo; y de acuerdo a eso debemos corregir o hacerle mas hincapié en lo positivo.

Seglin Xerox (1992), “el benchmarking es un proceso continuo que evaliia productos servicios y
practicas de los competidores mas fuertes de aquellas empresas que son reconocidas como lideres

empresariales”.
Hay tres objetivos que el benchmarking exige y son:
a. Conocer las operaciones de la empresa y analizar sus fortalezas y debilidades.

b. Ubicar y saber acerca de las competencias que son lideres del mercado, para definir sus

puntos débiles y fuertes y asi compararlo con nuestra empresa.
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c. Integrar lo sobresaliente de la competencia a nuestra empresa y/o marca.

El principal beneficio del benchmarking es la competitividad, ya que provee el desarrollo un
esquema donde muestra que la operacion puede tener cambios que traiga mayor beneficio y tener

un desempefio excelente y superior.
El benchmarking tiene 15 etapas:

Tabla 1

Etapas del Benchmarking

. Seleccionar organos v procesos para evaluar.

. Identificar el mejor competidor.

. Identificar los Benchmarks.

. Organizar el gupo de evaluacion

. Hegr la metodologia de colecta de datos.

. Planear visitas.

. Utilizar la metodologia de 1a colecta de datos.

. Comparar a la empresa con sus competidores

Analizar 9 Catalogar ka mformacion v crear un centro de competencias.
10. Establecer objetivos de nuevo nivel de desempefio .
11. Desarrollar planes de accion para alcanzar las metas

Planear

[T I T = R N o

Desarrollar ttegradas enla organizacion.
12. Desarrollar planes de accion para alcanzar las metas
ttegradas enla organizacion

13. Poner en practica acciones especificas e intregarlas enlos

Mejorar ..
procesos de la organizacion

14. Monitorear los resultad os v los mejoramientos.
15 WVerificar los Benchmarks v las relaciones con la persona

Revisar

Nota. Datos tomados de Chiavenato {2004).

2.3.Estado del Arte
Marketing Digital

El Marketing Digital, estrategia principal para la empresa o la marca; asi mismo mencionar que

es indispensable que las marcas y/o empresas cuente con presencia en las redes sociales, ya que



64

hace eficaz la publicidad de estas. Con el Marketing Digital se rompe barreras globales, ya que
toda publicacion que se haga en redes sociales lo pueden ver en cualquier parte del mundo, sin

importar la diferencia de horario ni idioma.

Lo digital es rapido por lo que se puede decir que se adapta y cambia el contenido de su
publicacién rapidamente, en caso de que ti publicacion no esta funcionando; asi mismo podemos
ver que con el marketing digital también se nos hace mas facil personalizar y puedes segmentar
tl publico en funcion a su ubicacion, demografia u otros datos adicionales; haciendo que la
publicidad o campafia sea mas efectivo. Su principal objetivo principal del marketing digital para
la empresa 0 marca es generar clientes potenciales, un proceso de atraccion e impulsar el

prospecto con la finalidad de convertirlos en clientes.

Con las 4Fs aplicando a nuestro sitio web haremos que nuestros clientes tengan una buena
experiencia visitando nuestra pagina Web, asi mismo con la interaccion que tengamos con
nuestro cliente vamos a poder descifrar y encontrar las preferencias para poderle brindar toda la
informacidn que requiera y tenga confianza con la marca, e incluso pueda recomendarnos con

otros usuarios.

Marketing Digital da inicio debido al avance tecnolégico, y como va cambiando y adaptandose
con cada nuevo avance, va beneficiando a las empresas, marcas y clientes. A pasar del tiempo
podemos ver como el marketing fue evolucionandose a través de los afios, la globalizacién y las
necesidades de las personas; pero el marketing seguira evolucionando creando mas herramientas
para que la empresa y la marca puedan llegar a ser mas conocidas en todos los lugares que esta

desee y asi mismo generar mayores ventas.

El marketing digital se encuentra en movimiento, no es estatico; por lo que debemos estar

actualizados con los cambios, asimismo estar a disposicion de aprender y adaptarnos a los nuevos
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cambios. EI marketing tiene cuatro pilares importantes y se pueden dividir en categorias, los
pilares son: busqueda en online, mercado online, redes sociales y mensajeria; estos se categorizan
en dos y son: publicidad por intencion y publicidad por interrupcion. Es muy importante conocer
los pilares y el concepto de cada uno para que las empresas realicen muy bien su publicacion y

vayan por buen camino.
Posicionamiento

El posicionamiento con la finalidad de ubicar la marca en los pensamientos de nuestro publico
objetivo, debera maximizar los beneficios de la empresa. La transmision de mensajes adecuados
que la marca quiere hacer llegar, sirve de orientacion para la estrategia de marketing puesto que
emite la esencia de la marca, aclara qué beneficios obtienen los consumidores del producto o

servicio, y expresa el modo excluyente en que éstos son producidos.

En el libro marketing digital version para Latinoamérica; Philip Kotler, se refiere al
posicionamiento como; un lugar que tiene una marca en la mente de una persona. Para poder
tomar una decision que nos lleve a tener un buen posicionamiento en muchas ocasiones es
complicado, por lo que Kotler propone una matriz de decision a la que denomind Estrategia
general de posicionamiento, con esta matriz podemos tomar una mejor decision con relacion a

calidad y precio.

Para Joan Mir en el libro posicionarse o desaparecer podemos ver que tan importante es para una
marca 0 una empresa poder posicionarse en el pensamiento de su publico objetivo. Asi mismo
hacer una comparativa entre t0 empresa y las empresas que son tu competencia. Por lo que Mir
menciona tipos de posicionamiento, y estos son: posicionamiento en base al valor,
posicionamiento en base a la competencia, posicionamiento en base a las caracteristicas del

publico objetivo y el posicionamiento en base a las caracteristicas propias de la marca personal.
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Por lo que en la presente investigacion toma como referencia estos tipos de posicionamiento para

que la marca o empresa pueda posicionarse entre las empresas competitivas en su mercado.

En el articulo redactado por Sanchez y Francisco que el posicionamiento es una nocién que nace
del marketing, ya que por cada campafia que la empresa realiza genera en cada persona tenga una
perspectiva sobre esta. Asi mismo, con el posicionamiento podemos saber si la imagen y mensaje
que desean proyectar al mundo es la que desea que los consumidores de bienes y/o servicios
reciban; por esto se selecciond elementos comunes que existen en una estrategia de
posicionamiento. Como el posicionamiento debe ir de mano con la distincion y originalidad; dar
una imagen fiel sobre la naturaleza y las virtudes del producto y/o servicio; todas las estrategias
de posicionamiento tienen que tener como objetivo medir los resultados y finalmente el

posicionamiento debe ser sindbnimo de creacién de valor.

En el libro El posicionamiento, una estrategia de éxito para los negocios, Barrén nos menciona
que una de las principales maneras de posicionarse es ser muy creativos, pero también menciona
otras formas de posicionarse, y esto es; por atributos de la marca y empresa, por precio y calidad,
por aplicacién del producto y/o servicio, por usuario del producto (tu publico objetivo), y por

clase de producto y/o servicio.

Finalmente, al leer el libro podemos saber que nos encontramos en una sociedad sobre
comunicada por la evolucionada comunicacién que ternemos hoy en dia, como las redes sociales,
las paginas web y entre otros. El avance tecnoldgico en la comunicacién, rompieron las barreras
de comunicacidn, ya ahora nos podemos comunicar no importa la distancia ni en qué pais nos

encontramos ni qué idioma hablamos ni la diferencia de horario.
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2.4. Definicion de términos basicos

Marketing digital: el uso de tecnologias digitales para crear una comunicacion integrada,
dirigida y medible que ayuda a adquirir y retener clientes, mientras desarrolla relaciones

mas profundad con ellos. (The Digital Marketing Institute, 2022)

Posicionamiento: situar un producto, una marca, una empresa, una idea, un pais, o incluso,

un individuo en el vacio de la mente humana. (Mir, 2014).

Benchmarking es un proceso sucesivo que evalla productos servicios y practicas de los
competidores mas solidos de aquellas empresas que son reconocidas como lideres

empresariales. (Xerox, 1992).

4F: es una estrategia esencial para el plan de mercadotecnia digital y el posicionamiento

de una marca. (Espacio medio, 2022).
Flujo: es la dinamica que el sitio web debe tener para el usuario. (Selman, 2017)

Funcionalidad: es el uso o la experiencia que un usuario tiene al ingresar a una pagina
web. Una busqueda debe ser clara, cbmoda y util al mismo tiempo para los usuarios. El

disefio debe ser lo suficientemente intuitivo, agradable y minimalista. (Selman, 2017)

Feedback (retroalimentacion): en otras palabras, es la retroalimentacion, es el dialogo con
el cliente para conocerlo mejor y tejer una relacion basada en sus necesidades y
preferencias. Esto es muy fundamenta para conocer como el usuario se interrelaciona con

las marcas. (Selman, 2017)
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Fidelizacion: es la devocion de un cliente hacia la marca, esta F se enfoca mas en el
contenido web. Cual debemos mantener actualizado con los intereses del pablico objetivo

y tiene que ser de calidad. (Selman, 2017)

GLP: es el gas licuado de petroleo, es un derivado del petroleo, estd compuesto

mayoritariamente por butano y propano; es altamente inflamable. (Osinergmin, 2010)

DGH: por sus siglas es Direccién General de Hidrocarburos, es un 6rgano técnico
normativo encargado de participar en la formulacién de la politica energética, propone
y/lo expide la normatividad necesaria del Subsector Hidrocarburos; promueve las
actividades de transporte, distribucién y comercializacion de Hidrocarburos. De acuerdo

a un organigrama, depende jerarquicamente del Viceministro de Energia. (Minem, s.f.)

Trasiego: mudar las cosas de un lugar a otro, y en especial un liquido de una vasija a otra”

en este caso seria pasar de un tanque de GLP a otro. (RAE, s.f) “

Osinergmin: sus siglas significan Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y
Mineria; organismo encargado de regular la tarifa y la supervision de empresas, que
operan en el sector de electricidad, hidrocarburos y minero, su objetivo principal es que
todas las empresas cumplan con las disposiciones legales que desarrollan. (Osinergmin,

2021)
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CAPITULO I
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipdtesis y/o supuestos basicos
3.1.1. Hipdtesis General

Las estrategias de marketing digital se relacionan significativamente con el posicionamiento en

Lima de la empresa Docégas.
3.1.2. Hipdtesis Especificas

1. El Flujo se relaciona significativamente con el posicionamiento en Lima de la

empresa Docégas.

2. LaFuncionalidad se relaciona significativamente con el posicionamiento en

Lima de la empresa Docégas.

3. El Feedback se relaciona significativamente con el posicionamiento en Lima

de la empresa Docégas.

4. La Fidelizacién se relaciona significativamente con el posicionamiento en

Lima de la empresa Docégas.
3.2. Las variables de estudio y su operacionalizacion
Variables identificadas en la presente investigacion
Variable 1: Marketing Digital

Segun Fleming (2000), hace referencia que el marketing se basa en el consumo de los usuarios
modernos, por lo que es bueno tener en cuenta nuevas bases de marketing y adaptarlas en una

empresa.
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Por lo que en su libro hace mencion de las 4F:

Flujo: es la interactividad de un sitio web y el valor agregado que se brinde al usuario. Es

la primera interaccion entre el usuario y las diferentes paginas, sitios webs.

e Funcionalidad: es el uso o la experiencia que un usuario tiene al ingresar a una pagina
web. Una busqueda debe ser clara, comoda y atil al mismo tiempo para los usuarios. El

disefio debe ser lo suficientemente intuitivo, agradable y minimalista.

e Feedback: en otras palabras, es la retroalimentacion, es el dialogo con el cliente para
conocerlo mejor y tejer una relacion basada en sus necesidades y preferencias. Esto es

muy fundamenta para conocer como el usuario se interrelaciona con las marcas.

e Fidelizacion: es la devocion de un cliente hacia la marca, esta F se enfoca mas en el
contenido web. Cual debemos mantener actualizado con los intereses del publico objetivo

y tiene que ser de calidad.

Hoy en dia todo el mundo esta globalizado y cada afio se esta convirtiendo en un mundo mas
digitalizado por lo que si toda empresa quiere mantenerse en el mercado debe estar actualizada
con buena informacion y estrategias por el constante cambio del mundo y la aparicion de nuevas
herramientas de estrategias, como las 4F que hoy en dia es una herramienta importante en el

mundo del marketing digital.
Variable 2: Posicionamiento

El posicionamiento segin Mir (2014), “ubicar un producto, una marca, una empresa, una idea,
un pais, o incluso, un individuo en el hueco de la mente humana” (p.17). Posicionarse es escuchar
el nombre del producto y rapidamente se te venga a la mente el nombre de la marca o nombre de

la empresa.
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En la presente investigacion una de los importantes conceptos es el posicionamiento. Segun

Kotler (2012):

El posicionamiento como el fin de ubicar la marca en la conciencia del gran pablico
para maximizar los beneficios potenciales de la empresa. Un posicionamiento de marca
adecuado sirve de directriz para la estrategia de marketing puesto que transmite la
esencia de la marca, aclara qué beneficios obtienen los consumidores con el producto

0 servicio, y expresa el modo exclusivo en que éstos son generados. (p. 4)

Esto indica que el posicionamiento es fundamental para que las empresas sobrevivan en el

mercado.

El posicionamiento segin Mir (2014), “ubicar un producto, una marca, una empresa, una idea,
un pais, o incluso, un individuo en el hueco de la mente humana” (p.17). Posicionarse es escuchar
el nombre del producto y rapidamente se te venga a la mente el nombre de la marca o nombre de

la empresa.
Tipos de posicionamiento segun Mir:

e Posicionamiento en base al valor; se refiere al precio que maneja la empresa. Ya sea un

precio alto o un precio bajo.

e Posicionamiento en base a la competencia; se fija la marca lider, marca nmero dos, marca

preferida 0 marca genuina o auténtica.

e Posicionamiento en base a las caracteristicas del publico objetivo; es una posicion que se

tiene ya sea dependiendo de la edad, sexo o de la clase de target social.
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e Posicionamiento en base a las caracteristicas propias de la marca personal; se basa en que,
qué marca es mas buena que la otra, por ejemplo, la mas confiable, la marca mas segura,

la mas cuidadosa, etc.

El posicionamiento se relaciona con el rendimiento relativo que con el rendimiento absoluto. Un
enfoque concentrado es lo que da a una marca o empresa disfrutar de una posicion, clara, sélida

y nitida en la mente de las personas.



3.3. Matriz de Operacionalizacion

Tabla 2

Matriz Operacionalizacion

__ Definicion . . . . . Ezcala de :
Variables Conceptusl Dimenziones Diizeno Operacional Indicadores Medicicn Item
: . . - Dizefio, -Pl
. El flujo ez 1a mteractividad ca s
Flujo del usuario v la pigina web. Calidad, -l
- - Informacion -B3
Segun Fleming KT
{20000, haes La funcionalidad ez el uso o ilfntas, d P
referencia que el Funcicnalidad 1z experienciz que el usuario ;:.a.rte del} & ) D3
marketing se baza an tiens al nsar la pagina web. r_'lifr:E. T
el conzumo de los
Feedback sz la -
- i ' . ., . - Mombre,
V1: I-.-Ia:]::etng usuarios modamoz, retroalimentacién del dislogo P EncuestaLikert _pg
Digital por lo gque es bueno 1 . o acibidad de
Feedback con el usuario para conecerle D7
tener en cuanta meajor ¥ tensr una relacion ) lu.,f'c:-rma-:in:':-n PR
nuems_basee. de bazadz en laz necesidadas v .
marketing ¥ £ - actnalizada.
d las 2m uma preferencias .
aptar - Cantidad de
SHpresa. La fidelizacion se enfoca vizitas a la .19
Fidelizacion maz en el contenide de lz pagina web o P10
pagina web rades sociales, )
- Compromizo

Nota. Elaboracion propia.



V2: Posicionamiento

Segun Mir (2014),
Posicionarse es
escuchar el
nombre del
producto v
rapidamente se te
venga a la mente
el nombre de la
marca o nombre
de la empresa

Posicionamiento
en base al valor

Se refiere al precio que
maneja la empresa

- Precio de venta
comparativo,
- Descuentos

Posicionamiento ) - Presencia en el
en base a la_ Se fija en la marca lider mercado,
competencia - Capacidad de
despacho
Posicionamiento - Personal
en base a las Se fyja en las necesidades capacitado,
caracteristicas del  del publico - Unidades de
publico objetivo transporte en
buen estado.
Posicionamiento Se basa en que, que marca - Cuantos
en base a las es mas buena que la otra; accidentes tuvo
caracteristicas comeo, la mas confiable, la en el afio,
propias de la marca marca mas segura, la formal, - Calidad de
personal etc. atencion.

Encuesta
Likert

-P11
-P12

_P13
_P14

-P15
-P16

- P17
-P18

Nota. Elaboracion propia.
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3.4. Matriz de Consistencia

Tabla 3

Matriz de Consistencia
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PROELEMA OBJETIVO HIPOTESIS ]
GENERAL GENERAL GENEERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
, *Disedio. Tipo: Aplicada
Flujo *Calidad. Enfoque:
*Informacion. Cuantitativo
*Ventas. Alcatice:
o *A to de iptivo-
. Determinarla ~ Las estrategias de Funcionalidad — Descriptivo
;De qué manera las - L E cartera de Correlacional
e - relacion entre marketing digital - -
estrategiaz de foting disital v lacs clientes. Dizefio: No
marketing digital “f"‘ stng digitaly se relacionan V1 * Nombre. Experimental
se relaciona conel islicm et s:g,mﬁcatw?menie MAFKETING * Facilidad de Corte: Transversal
posicionamiento de Do a_empresal _cen el o DIGITAL Feedback ns0. Metodo:
la empresa c::jgai._en i pnmzl-amrsmll; * Informacion Hipotético-
Docégas, 20237 o e actualizada Deductivo
e Stupresa Lbcegas * Cantidad de Poblacion: 50
visitas a la personas Muestra:
Fidelizacion ~ pdgina web o 30 clientes
redes sociales, Instrumento:
Encuesta

* Compromiso
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
El Flujo ze
;De gqué manera el Determinar la relacidn  relaciona
flujo se relaciona con  entre el flujo v significativamente
el posicionamiento de  posicionamiento dela  conel
la empresa empresa Docégas, posicionamiento de
Docégas 20237 2023, la empresa
Docegas, 2023.
;De qué Ia La funcionalidad se
funcionalidad se DEMjﬂIIj.H.TElﬂ.*EI..EIﬂ relaciona
relaciona con el Slire .Ia.f'm“?“ﬁhd‘;: mgmﬂl catvamente
. . ¥ posicionamiento con e
posicionamiento de la iap:npreu Docégas, posicionamiento de
EMpresa 023
Docégas, 20237 2023, la empresa
e Docézas, 2023
El feedback se
iDe qué manera el Determinar larelacion  relaciona

feedback se relaciona  entre el feedback y significativamente

con &l posicionamiento  posicionamientodela conel

de la empresa empresa Docégas, posicionamiento de

Dwocegas, 20237 2023, la empresa

Docégas, 2023,

De qué 1a . - La ﬁ#ljzati&n 5B

fidelizacitn se Determinar la relacion  relaciona.

relaciona con el snire .ta ﬁdgltzamm y significativamente
cionamiento de 1 posicionamiento de la  con el

pasic e empresa Docégas, posicionamiento de

Docégas, 20237 2015. la empresa

2
Posicionamiento

Posicionamiento

en base al valor * Precio de )
venta Tipa:
comparativo, Aplmada
- Enfoque:
Descuentos  Cuantitativo
Alcance:
Descriptivo-
Posicionamiento *Presencia  Comrelacional
enbaseala en el Dhisedio: No
competencia mercado, Experimental
* Capacidad Corte:
de despacho  Transversal
Nétodo:
Posicionamiento  *Personal Hipotético-
en base a las capacitado, Deductivo
caracteristicas *"Umdades Poblacién:
del publico de transporte 50 personas
objetivo en buen Muestra: 30
eatada. clientes
. Instrumento:
Posicionamiento = 200 Encuesta
accidentes
en base a 1.“ tuvo en el
caracteristicas -
. afio,
propiasdela 4 ooyigad de
marca personal ——

Nota Elaboracion propia.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1 Tipo, metodo, alcance, corte y enfoque de investigacion
4.1.1. Tipo de investigacion

Segun Castillo (2022), “la Investigacion Aplicada resuelve un determinado problema o
planteamiento especifico, enfocandose en la basqueda y consolidacion del conocimiento para

su aplicacion y, por ende, para el enriquecimiento del desarrollo cultural y cientifico”.

Es una forma de investigacion que busca encontrar soluciones a problemas o preguntas

especificas.

La investigacion aplicada se realiza para obtener nuevos conocimientos; sin embargo, esto
apunta fundamentalmente hacia un objetivo o proposito especifico practico. Las aplicaciones
del conocimiento obtenido de la investigacion aplicada se pueden proteger con instrumentos
de propiedad intelectual, incluyendo la confidencialidad. Esta aplicacion considera todos los
conocimientos existentes y profundizan con el objetivo de solucionar problemas especificos.

(OECD, 2018, p.54)

La presente investigacion es de tipo aplicada, ya que no se limita solo a presentar resultados,
sino que también se enfoca en la busqueda y consolidacion de los conocimientos para su

aplicacion.
4.1.2. Método de investigacion: Hipotético-Deductivo

El método Hipotético-Deductivo, procedimiento que sigue el investigador para hacer de su
actividad una préctica cientifica. Los pasos esenciales para saber que la investigacion es de

método Hipotético-Deductivo es; observacion del fendmeno a estudiar.
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El método hipotético deductivo sostiene que las hipdtesis cientificas no provienen de la
observacion, mas bien es por el resultado de la creatividad humana, usada para encontrar

algunas soluciones a un problema determinado. Las caracteristicas de este método son:
e Reconocimiento de la problematica,

e Oferta de hipotesis que explica dicha problematica,

e Adquiere consecuencias observables de dicha hipotesis,

e Poner a prueba esas consecuencias,

e Si la consecuencia sale positiva, se confirma la hipotesis,

Si la consecuencia no es positiva, se refuta.
4.1.3. Alcance de investigacion

La presente investigacion es descriptiva porque su funcién primordial es describir o medir
situaciones. Usualmente se realizar por medio de encuestas o censos, por lo que es mejor

para medir el sexo, edad, preferencias y otras mas.
Correlacional porque no solo describe, sino que analiza y relaciona las variables.
4.1.4.Corte de la investigacion

El anélisis es de corte transversal, ya que solo se recopila una sola vez los datos en un
determinado momento; por eso también lleva el nombre de analisis puntual o sincronico; la
recopilacion de datos se realiza con el mismo instrumento a diferentes individuos y en
diferentes momentos, pero solo una vez se realiza la recopilacion de datos (Klaus, 2003, p.

176).
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Por lo que la presente investigacion es de corte transversal, ya que los datos se tomaran solo
una vez y no se podran modificar porque nos ayudaran a ubicar el problema y darte solucion

lo antes posible.
4.1.5.Enfoque de investigacion
4.1. Cuantitativo

Segun Sampieri R. (2018), el enfoque cuantitativo se enfoca en un esquema deductivo y
I6gico que busca formular preguntas de investigacion e hipdtesis para posteriormente
verificarlas. Por otra parte, el enfoque cualitativo se basa en un esquema inductivo y su
método de investigacion es interpretativo, contextual y etnografico; por lo que podemos
indicar que este método identifica la experiencia de las personas y estudia ambientes

naturales.

De acuerdo a lo ya explicado posteriormente podemos concluir que en la presente
investigacion se aplicara el enfoque cuantitativo, ya que, nuestra herramienta es una encuesta
que recopilara hechos y niumero de datos, asi mismo las respuestas de la encuesta son cerradas

y no abiertas. Nos ayudara a probar o refutar las tesis planteadas en la presente investigacion.
4.2. Disefio

En la investigacion de disefio no experimental no se pueden manipular deliberadamente las

variables. Segun Kerlinger (1979):

Es en la investigacion de disefio no experimental donde no se varia intencionalmente
las variables independientes. En esta investigacion se observa fenémenos tal y como
se dan en su contexto natural, y después analizarlos. En esta investigacion no puedes

manipular. (p.116)



44.

80

Por lo tanto, la presente investigacion sera de disefio no experimental, ya que la informacién

que se obtenga no podra ser manipulada.
4.3. Lapoblacion

El Instituto Nacional de Estadistica (INE, s.f.) afirma que la poblacién es un conjunto de

personas que habitan una determinada area geografica.

La empresa a investigar cuenta con una bolsa de 50 clientes de la empresa Docégas en

diferentes distritos de lima centro y lima provincia.
Instrumento de recoleccién de datos
Encuesta

Como el instrumento de la presente investigacion utilizaremos una encuesta Likert. La escala
de Likert fue creada en 1932 por el psicométrico Rensis Likert, es una escala de evaluacion,
donde el cuestionario tiene respuestas cerradas y pre llenadas, provista de opciones numericas
o verbales” (Qualtrics, 2023, parr. 2). Con esta escala tendremos resultados més rapidos y

faciles de obtener datos que nos ayuden a ver si nuestra hipotesis es positiva o negativa.

Recolectaremos los datos mediante una encuesta previamente desarrollada, y se realizara

via virtual o por llamadas telefénicas.

Segtin Naresh (2004), “las encuestas son entrevista con un mayor nimero de individuos
usando un cuestionario predisefiado, este cuestionario estara disefiado para adquirir

informacion especifica”.

La encuesta no es al azar, la encuesta se formula en base a los datos que queremos obtener

y se realiza a un grupo de individuos seleccionado por la marca o la empresa. Hoy en dia
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con el avance tecnoldgico y la modernizacion hay tipos de encuestas y estas son: encuesta

telefonica, encuesta online y la encuesta tradicional (se realiza face to face).

Para el actual trabajo, se realiz6 un cuestionario de forma on-line, con la finalidad de

obtener los datos en un tiempo adecuado y con costo minimo.
4.4.1. Validez

En actual instrumento se validé por juicio de expertos, el cual dieron su aprobacion 3

expertos del tema.

Tabla 4

Validez de Instrumento

N° de Expertos DNI Especialidad
Dr. Jorge Luis Escalante Flores 9390378 Marketing
Mag. Carlos Alberto Méndez Vicuiia 7128084 TICS
Mag. Renzo Daniel Minchola Guardia 45614158 Gestion empresarial

Nota. Elaboracién propia.
4.4.2. Confiabilidad

Hernandez et al. (2014) “indica que a través del Alpha de Cronbach percibiremos la
confiabilidad de la investigacion debido que nos da a conocer el grado el cual un instrumento

nos ocasiona resultados conformes”.

Hernandez y Pascual (2017) alude las sugerencias de andlisis de George y Mallery para

comprender y estimar los resultados adquiridos en el coeficiente de Cronbach:
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1. Elcoeficiente Alfa de Cronbach = 090 considerado una confiabilidad muy alta.

!:-J

El coeficiente Alfa de Cronbach = 0.80 considerado una confiabilidad alta.
3. Elcoeficiente Alfa de Cronbach > 0.70 considerado una confiabilidad aceptable.
4. Elcoeficiente Alfa de Cronbach > 0.60 considerado una confiabilidad baja.
5. Elcoeficiente Alfa de Cronbach > 0.50 considerado una confiabilidad muy baja.

§. Elcoeficiente Alfa de Cronbach = 0.50 considerado una confiabilidad inaceptable.

Para conocer la fiabilidad de la herramienta que se utilizd en la presente investigacion se hizo
una base de datos, en la que se tiene las respuestas obtenidas del cuestionario y finalmente se

calcul6 el Coeficiente Alfa de Cronbach, empleando el SPSS.

Tabla b

Resumen de procesamiento de cazos 2023,

N %o
Casos Vahdo 30 100.0
Exclhude® 0 0
Total 50 100.0

a. La eliminzcicn por lista =2 basa en todas las vanables dal procedimisnto.

Nota- Elaboracion propia. Programa SPSS.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach ™ de elementos
B50 18

Nota. Elaboracion propia. Programa SPSS.
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En la Tabla 5 indica que el Coeficiente Alfa de Cronbach es un 85.9%, esto significa que, el
coeficiente es alto, por lo que el instrumento que se usé en esta investigacion fue edificado

con la confiabilidad y validez para su aplicacion.
4.5. Tecnicas de procesamiento y analisis de datos

La investigacion estuvo basada en el acopio de las cifras obtenidos del instrumento
(encuesta), los mismos que se registrar en una matriz tripartita importada de hojas de Excel

y se examino por medio de la versién 27 del Programa estadistico SPSS.
Con la finalidad de afirmar la autenticidad de la herramienta, se uso el Alpha de Cronbach.
4.6. Procedimiento de ejecucion de estudio

El trabajo de investigacion se ejecuté mediante las siguientes fases:

1. Reconocimiento del problema,
2. Determinar las vanables de estudio, dimensziones e indicadores,

3. Investigar v preparar el marco tedrico (antecedentes de investigacion, marco historico,

marco legal, marco tedrico, sintesis).

4. Preparar la matriz de consistencia_ la operacionalizacion.

:\J'I

Clasificacion de la poblacion v la muestra.

6. Preparacion vy validacion del instrumento por juicio de expertos

7. Acopar los datos.
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CAPITULO V

DISCUSION Y RESULTADOS
5.1 Analisis e interpretacion de los resultados.
5.1.1. Analisis e interpretacion de los resultados descriptivos

Realizamos el andlisis e interpretacion de los resultados en base a las 18 preguntas dirigidas a la

muestra de 50 clientes.
1. (A usted, le parece atractivo el disefio de la pagina web de Docégas?

Tabla 6

;A usted le parece atractive el disefio de la paging web de Docegas?

Frecuencia Porcentaje (%)
Muy atractivo 1 20
Atractivo 12 240
Mais o menos atractivo 21 42.0
Un poco atractivo 10 20.0
Nada atractivo 4] 12.0
Total 50 100.0

Nota Elaboracion propia (2023).



85

Figura7

;A usted, le parece atractivo el disefio de la pdgina web de Docegas?

PREGUNTA 1
Muy atractivo
20% » Atractivo

Mas 0 menos atractivo

= Un poco atractivo

= Nada atractivo

42%

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°7, se observa que el 2% de los 50 clientes encuestado ve muy atractivo
la pagina web que tiene la empresa Docégas, el 24% ve atractivo, el 42% ve mas o menos
atractivo, el 20% lo ve un poco atractivo y para terminar el 12% de los clientes ven nada atractivo

la pagina web.

2. ¢Usted cree que la linea grafica (fotos, videos y entre otros) de la pagina web de la

empresa Docégas es de calidad?

Tabla 7

; Usted cree gue la linea grdfica (fotos, videos y entre oiros) de la pdginag web de [q empresa
Docegas es de calidad?

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo g 16.0
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo 21 420
En desacuerdo 16 32.0
Totalmente desacuerdo 5 10.0
Total 50 1000

Nota Elaboracion propia (2023).
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Figura 8
¢ Usted cree que la linea grdfica (fotos, videos y entre otros) de la pdgina web de la empresa

Docegas es de calidad?

PREGUNTA 2

Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

N1 de acuerdo. ni en

desacuerdo
= En desacuerdo

Nota Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: En Figura N°8, se ve que el 0% de los N=50 clientes encuestados que se encuentran
totalmente de acuerdo que, la linea gréfica de la pagina web es de calidad, el 16% indica que, se
estan de acuerdo, el 42% no estd ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 32% indica que esta en
desacuerdo y finalmente el 10% indica que estéa totalmente desacuerdo que la linea gréfica es de

calidad.
3. ¢Considera usted importante la informacion en la pagina web de Docégas?

Tabla 8

¢ Considera usted importante la informacion en la pagina web de Docegas?

Frecuencia Porcentaje (%)
Moy importante 17 34.0
Importante 12 240
Mas o menos importante 15 30.0
Un poco importante 5 10.0
Nada importante 1 2.0
Taotal 30 100.0

Nota. Elaboracion propia (2023).
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Figura 9

i Considera usted importante la informacion en la pdgina web de Docegas?

PREGUNTA 3

= Muy importante
» Importante

10% 34%

30% Mas o menos importante
= Un poco importante

= Nada importante

24%

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°9 se ve que el 34% de los 50 clientes encuestados considera importante
la informacion que se encuentra en la pagina web de la empresa en mencién, el 18% considera
importante, el 36% considera mas o menos importante, el 10% considera un poco importante y

el 2% considera nada importante la informacion de la pagina web.
4. ¢A usted le gustaria adquirir el servicio de Docégas a través de su pagina web?

Tabla 9

;A usted le gustaria adguiriv el servicio de Docegas a través de su pdgina web?

Frecuencia Porcentaje (%)
Si 14 280
A veces 9 180
De vez en cuando 17 340
(Casi siempre 10 200
Nunca 0 0.0
Total 30 100.0

Nota Elaboracion propia (2023).
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Figura 10

;A usted le gustaria adquirir el servicio de Docegas a través de su pagina web?

PREGUNTA 4

28% Si
= A veces

De vez en cuando

= Casi siempre

qQ, .
34% = Nunca

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N° 10, se ve que el 28% de N= 50 clientes encuestados indica que, si le
gustaria adquirir el servicio de la empresa a travées de su pagina web, el 18% indica que a veces,
el 34% indica que de vez en cuando le gustaria, el 20% casi siempre le gustaria y finalmente el
0% o sea ningun cliente nunca le gustaria adquirir el servicio de la empresa a través de la pagina

web.
5. ¢Usted estaria de acuerdo que Docégas tenga mayor presencia en las redes sociales?

Tabla 10

; Usted estaria de acuerdo que Docegas tenga mayvor presencia en las redes sociales?

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente de acuerdo 12 24.0
De acuerdo 12 240
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 17 340
En desacuerdo 0 13.0
Totalmente desacuerdo 0 0.0
Total 50 100.0

Nota. Elaboracion propia (2023).
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Figura 11

¢ Usted estaria de acuerdo que Docegas tenga mayor presencia en las redes sociales?

0% PREGUNTA 5
Totalmente de acuerdo

= De acuerdo
Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
= En desacuerdo

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°11 el 24% de 50 clientes encuestados indican que estan totalmente de
acuerdo, el 24% esta de acuerdo, 34% esta ni acuerdo, ni en desacuerdo, el 18% indica que esta
en desacuerdo, finalmente el 0% esta totalmente en desacuerdo de que la empresa tenga presencia

en redes sociales.
6. ¢Cuando usted quiere comprar GLP, piensa inmediatamente en Docégas?
Tabla 11

; Cudndo usied quiere comprar GLP, piensa inmediatamente en Docegas?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 17 340
Casi siempre 21 420
A veces 11 220
De vez en cuando 1 2.0
Nunca 0 0.0
Total 30 100.0

Nota. Elaboracion propia (2023).
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Figura 12

¢ Cuando usted quiere comprar GLP, piensa inmediatamente en Docegas?

2%, ¥
oo 0%

PREGUNTA 6

22% ' Siempre

» Casli siempre

A veces
s De vez en cuando
= Nunca

¥
%
§7
i

42%

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°12, se observa que el 34% indica que siempre piensa inmediatamente en
Docegas al comprar GLP, el 42% indica que casi siempre, el 11% indica que a veces, el 2% indica
que de vez en cuando y finalmente el 0% nunca piensa inmediatamente en Docégas al querer

comprar GLP.

7. ¢Cuando ingresa a la pagina web de Docégas, se le hace facil encontrar la informacion

que requiere?

Tabla 12
¢ Cudndo ingresa a la pdgina web de Docegas, se le hace fdcil encontrar la informacion que
reguiere?
Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 9 18.0
Casi siemnpre 24 480
A veces 17 34.0
De vez en cuando 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 50 1000

Nota Elaboracion propia (2023).
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Figura 13

¢ Cudndo ingresa a la pdgina web de Docegas, se le hace facil encontrar la informacion que

requiere?

0% 0% PREGUNTA 7

Siempre
= Casi siempre

A veces
= De vez en cuando
= Nunca

gk

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: En la Figura N°13, podemos observar que el 18% siempre encuentra la informacion
que busca, el 48% casi siempre, el 34% indica que a veces, el 0% de vez en cuando y finalmente
el 0% nunca se le hace facil encontrar informacion que requiere de la pagina web de la empresa

Doceégas.

1. ¢Usted considera que Docégas brinda informacion actualizada en su pagina web?

Tabla 13

¢ Usted considera gue Docegas brinda informacion actualizada en su pdging web?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 1 20
Casi siempre 11 220
A veces 30 60.0
De vez en cuando 7 140
MNunca 1 20
Total 50 100.0

Nota. Elaboracion propia (2023).
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¢ Usted considera que Docegas brinda informacion actualizada en su pdgina web?

A veces

Siempre

= Casi siempre

PREGUNTA 8

# De vez en cuando

60%

= Nunca

Nota. Elaboracion propia (2023).
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Apreciacion: Figura N°14, se observa que el 2% de los 50 clientes encuestados consideran que

siempre Docégas brinda informacion actualizada mediante su pagina, el 22% indica que casi

siempre, el 60% indica que a veces, el 14% indica que de vez en cuando y finalmente el 2% indica

que nunca considera que Docégas brinda informacién actualizada en su pagina web.

2. ¢Usted con qué frecuencia ingresa a la pagina web?

Tabla 14

; Usted con qué frecuencia ingresa a la pagina web?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 4 8.0
Casi siempre 3 6.0
A veces 26 520
De vez en cuando 15 30.0
Nunca 2 4.0
Total 30 100.0

Neta. Elaboracion propia (2023).
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Figura 15

¢ Usted con qué frecuencia ingresa a la pagina web?

PREGUNTA 9

= Siempre
= Casi siempre
A veces

= De vez en cuando

= Nunca

S52%

Nota. Elaboracion propia (2023).
Apreciacion: Figura N°15, se observa que el 8% siempre ingresa a la pagina web, el 6% indica
que casi siempre, el 52% indica que a veces, el 30% indica que de vez en cuando y finalmente el
4% indica que nunca ingresa a la pagina web de la empresa Docégas para buscar alguna

informacion.
3. ¢Usted con qué frecuencia le compra GLP a Docégas?

Tabla 15

;Usted con qué frecuencia le compra GLP a Docegas?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 4 g0
Casi siempre 15 30.0
A veces 16 320
De vez en cuando 14 28.0
Nunca 1 2.0
Total 50 100.0

Neota Elaboracion propia (2023).
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Figura 16

¢ Usted con qué frecuencia le compra GLP a Docegas?

PREGUNTA 10

» Siempre
» Casi siempre
A veces
= De vez en cuando
= Nunca

32%

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°16, se observa que el 8% siempre compra GLP de la empresa Docégas,
el 30% indica que casi siempre, el 32% indica que a veces, el 28% indica que de vez en cuando

y finalmente el 2% indica que nunca compra GLP a Docégas.

4. ¢Usted considera que los precios que maneja Docégas son competitivos?

Tabla 16

; Usted considera gue los precios gue manegja Docegas san competitivos?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 18 36.0
Casi siempre 13 26.0
A veces 12 240
De vez en cuando & 12.0
Nunca 1 20
Total 30 100.0

Nota Elaboracion propia (2023).
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Figura 17

¢ Usted considera que los precios que maneja Docegas son competitivos?

PREGUNTA 11

» Siempre
» Casi siempre
A veces
m De vez en cuando

= Nunca

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°17, se observa que el 36% de los 50 clientes encuestados siempre
consideran el precio competitivo, el 26% indica que casi siempre, el 24% indica que a veces, el
12% indica que de vez en cuando y finalmente el 2% indica que nunca considera los precios de

Docegas competitivo.
5. ¢Usted al adquirir el servicio cuenta con algin descuento o promocion?

Tabla 17

¢ Usted al adguirir el servicio cuenta con algin descuento o promocidn?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 4 8.0
Casi siempre 9 18.0
A veces 21 42.0
De vez en cuando o 18.0
Nunca 7 14.0
Total 50 100.0

Nota Elaboracion propia (2023).
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Figura 18

¢ Usted al adquirir el servicio cuenta con algin descuento o promocion?

PREGUNTA 12

= Siempre

= Casi siempre
18%
A veces

uw De vez en cuando
= Nunca

42%

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°18, vemos que el 8% de N=50 clientes indican que, siempre tiene
descuentos, el 18% indica que casi siempre cuentan con un descuento, el 42% indica que a veces,
el 18% indica que de vez en cuando y finalmente el 14% indica que nunca cuenta con algun

descuento o promocion.

6. ¢Usted con qué frecuencia escucha o ve en alguna red social sobre Docégas?

Tabla 18

; Usted con qué frecuencia escucha o ve en alguna red social sobre Dacegas?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 0 0.0
Casi siempre 2 4.0
A veces 11 220
De vez en cuando 17 340
Nunca 20 40.0
Total 50 100.0

Nota. Elaboracion propia (2023).
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¢ Usted con qué frecuencia escucha o ve en alguna red social sobre Docegas?

Nota. Fuente: Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N° 19, se ve como el 0% de N=

PREGUNTA 13

= Siempre
= Casi siempre
A veces
= De vez en cuando

= Nunca

50 clientes encuestados siempre escuchan

sobre Docégas en las redes sociales, el 4% indica que casi siempre, el 22% indica que a veces

escucha de Docégas, el 34% escucha de vez en cuando y finalmente el 40% indica que nunca

escucha o ve en alguna red social sobre Docégas.

7. ¢Alguna vez Docégas cancelo algun pedido suyo por falta de GLP?

Tabla 19

;Alguna vez Docegas cancelo algin pedide suvo por falia de GLP?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 0 0.0
Casi siempre 0 0.0
A veces 3 10.0
Die vez en cuando 16 320
Nunca 29 58.0
Total 50 100.0

MNota. Elaboracion propia (2023).
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Figura 20

¢Alguna vez Docegas cancelo algun pedido suyo por falta de GLP?

PREGUNTA 14

= Siempre
= Casi siempre
A veces
u De vez en cuando

32% = Nunca

Nota. Fuente: Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N° 20, el 0% de N=50 clientes encuestados indican que siempre cancelan el
pedido que realizan, el 0% indica que casi siempre, el 10% indica que a veces, el 32% indica que
de vez en cuando. Finalmente, el 58% de los clientes encuestados indican que nunca le cancelaron

el pedido que solicité a la empresa Docégas.

8. ¢Usted considera que el personal de Docégas respeta el procedimiento de despacho de

GLP?

Tabla 20

; Usted considera gue el personal de Docegas respeta el procedimisnto de despacho de GLP?

Frecuencia Porcentaje (%0)
Siempre 18 36.0
Casi siempre 2 4.0
A veces 12 24.0
De vez en cuando 14 28.0
Nunca 4 2.0
Total 50 100.0

Nota Elaboracidn propia (20237,
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¢ Usted considera que el personal de Docegas respeta el procedimiento de despacho de GLP?

Nota. Elaboracion propia (2023).

36%

PREGUNTA 15

« Siempre
= Casli siempre
A veces
= De vez en cuando
= Nunca

Apreciacion: Figura N°21, se ve que el 36% de N= 50 clientes encuestados consideran que

siempre respeta los procedimientos de despacho de GLP, el 4% indica que casi siempre, el 24%

indica a veces, el 28% de vez en cuando y finalmente el 8% indica que nunca se respeta el

procedimiento de despacho de GLP.

9. ¢Considera usted, que las cisternas que le atiende se encuentran en buen estado?

Tabla 21

;Considera usted, que las cisternas que le atiende se encuenira en buen estado?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 19 38.0
Casi siempre 14 280
A veces B 16.0
De vez en cuando 4 2.0
Nunca 5 10.0
Total 50 100.0

Norfa. Elaboracion propia (2023).
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Figura 22

¢ Considera usted, que las cisternas que le atiende se encuentra en buen estado?

PREGUNTA 16

Siempre

e = Casi siempre
A veces

16% = De vez en cuando

= Nunca

28%

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°22, el 38% de los 50 clientes encuestados consideran siempre que las
cisternas se encuentran en buen estado, el 28% indica que casi siempre, el 16% indican que a

veces, el 8% indica que de vez en cuando y el 10% del total de los encuestados indican que nunca

encuentran en buen estado las cisternas.

10. ¢Alguna vez usted tuvo un incidente con la atencidn por parte de Docégas?

Tabla 22

sAlzuna vez usted fuvo un incidente con la atencion por parte de Dacegas?

Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 0 0.0
Casi siempre 1 2.0
A veces 3 10.0
De vez en cuando 17 340
Nunca 27 4.0
Total 50 100.0

Notq. Elaboracion propia (2023).
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¢Alguna vez usted tuvo un incidente con la atencion por parte de Docegas?

Nota. Elaboracion propia (2023).

PREGUNTA 17
= Siempre
= Casi siempre

A veces

= De vez en cuando

= Nunca
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Apreciacion: Figura N°23, observamos que el 0% de los 50 encuestados siempre tuvieron

incidente, el 2% indica casi siempre, el 10% indica que a veces, el 34% indican de vez en cuando

y finalmente el 54% del total de clientes encuestados indican que nunca tuvieron algan incidente

en la atencién por parte de Docégas.

11. ;Como considera usted la atencion del personal de Docégas?

Tabla 23

dCdmao considera usted la atencion del personal de Docegas?

Frecuencia Porcentaje (%)
Totalmente satisfecho 24 480
Satisfecho 15 300
Ni satisfecho, ni insatisfecho 11 220
Inzatisfecho ] 0.0
Totalmente insatisfecho 0 0.0
Tatal 30 100.0

Nota Elaboracion propia (2023).
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Figura 24

¢ Como considera usted la atencion del personal de Docegas?

0% 0% PREGUNTA 18

Totalmente satisfecho
Satisfecho

Ni satisfecho. ni insatisfecho
Insatisfecho

30% = Totalmente insatisfecho

Nota. Elaboracion propia (2023).

Apreciacion: Figura N°24, se ve que el 48% de los 50 clientes encuestados indican que se
encuentran totalmente satisfechos con la atencion del personal de Docégas, el 30% indica que
esta satisfecho, el 22% indica que se encuentra ni satisfecho, ni insatisfecho, el 0% indica que se
encuentra insatisfecho y finalmente el 0% indican que se encuentran totalmente insatisfechos con

la atencion del personal de Docégas.
5.1.2. Analisis e interpretacion de los resultados inferenciales
5.1.2.1. Hipotesis General:

Hi: Las estrategias de marketing digital y su relacion con el posicionamiento en Lima de la

empresa Docégas, con enfoque global, en Lima,2023.

Ho: Las estrategias de marketing digital y su no relacion con el posicionamiento en Lima de la

empresa Docégas, con enfoque global, en Lima,2023.
- Nivel de significancia: a = 0.05

- Prueba de estadistica: Chi- cuadrado de Pearson.
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- Estadistico de prueba: yZ=30.915

- Grado de libertad= 1

Tabla 24
Tabla crizada de la variable Marketing digiial y la variable posicionamiento
Tabla cruzada Marketing Digital * Posicionamiento
Eecuento
Pozicionamiento
Nunca Siempre Total
Marketing Digital Nunca 29 2 31
Siempre 3 16 19
Total 32 1% 30
Nota Elaboracion propia. Programa SPS5.
Tabla 25

FPrugba de Chi - cuadrado

Pruebas de Chi-coadrado

Significacion asintotica
Valor ol (hilateral)
Chi-cuadrado de Pearzon 309132 1 = 001
Correccion de continnidad® 27632 1 = 001
Razon de verosimilitud 33.936 1 = (001
Asociacion lineal por lineal 30206 1 =001
N de cazos vdlidos 50

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 3. El recuento minimo esperado es 6 84,
b. Bolo ze ha calculado para una tabla 2x2
MNofa Elaboracion propia. Programa SPSS.

Tabla 26

Medidas Simétricas

Medidas simétricas
Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficients de contingencia 618 =00
N de casos validos 50

Nota Elsboracion propia. Programa SPSS.
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En la Tabla 24, observamos el cruce de la V1: Marketing Digital, con la VV2: Posicionamiento.
Considerando N=50 clientes.

Como podemos observar en la Tabla 25 en referencia a la hipdtesis general, el resultado de la
prueba Chi cuadrado de Pearson es de 30.915 con 1 grado de libertad, lo cual resulta significativo;
por lo que la significacion asintdtica es < 0.001, y el nivel de significancia a = 0.05, rechazando
la hipotesis nula y afirmando la hipdétesis alternativa, indicando que la variable del marketing

digital esta relacionada con el posicionamiento de la empresa Docégas.

También podemos observar que en la Tabla 26, el valor del coeficiente de contingencia es de
0.618 indicando que la relacion que existe entre la variable 1: marketing digital y la variable 2:

posicionamiento es moderadamente alta y significativa.
5.2. Contrastacion de hipdtesis
» Hipotesis Especifica N°1

Hel:: El flujo se relaciona con el posicionamiento en Lima de la empresa Docégas, con un

enfoque global, 2023.

He2o: El flujo no se relaciona con el posicionamiento en Lima de la empresa Docégas, con un

enfoque global, 2023.

Nivel de significancia de la prueba: a = 0.05

Prueba de estadistica: Chi - cuadrado

Estadistico de prueba: )((2) =45.791

Grado de libertad=1
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Tabla 27

Tabla cruzada de la Dimension Flujo v la variable posicionamiento

Tabla cruzada Flujo * Posicionamiento

Fecuento
Posicionamiento
Nunca  Siempre Total
Flujo Totalmente desacuerdo 32 1 33
Totalmente de acuerdo 1] 17 17
Total 32 18 a0

MNota Elaboracion propia. Programa SPES.

Tabla 28

Prueba de Chi - cuadrado

Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion asintética

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 45,7912 1 =001
Correccidn de continuidad® 41.679 1 =< (001
Fazon de verosimilitud 56.379 1 =001
Asociacion lineal por lineal 44 875 1 =001
N de casos validos 50

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 3. El recuento minimo esperado es 6.12.
b. S6lo se ha calculado para una tabla 2x2

Nota. Elaboracion propia. Programa SPS5.

Tabla 29
Medidas Simétricas
Medidas simétricas
Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia 691 <.001
N de casos vilidos 30

Nota Elzboracion propia. Programa SPES.
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En la Tabla 27, observamos el cruce de la primera D1: Flujo, con la VV2: Posicionamiento.

Ver en la Tabla 28, y en relacion con la primera hipdtesis especifica, el estadistico de la Prueba
Chi-cuadrado de Pearson es de 45.791 con 1 grado de libertad, lo que resulta significativo; por lo
que la significacion asintotica (<0.001) es menos que el nivel de significancia o = 0.05,
rechazando la hipotesis nula y afirmando la hipotesis alternativa, por lo que la variable flujo esta

relacionada con la variable de posicionamiento de la empresa Docegas.

Igualmente podemos observar en la Tabla 29 que el coeficiente de contingencia cuyo valor es de
0.691 y se considera que si hay relacion entre la variable flujo y el posicionamiento es

moderadamente alta y significativa.
» Hipotesis Especifica N°2

He2:: La funcionalidad se relaciona significativamente con el posicionamiento en Lima de la

empresa Docégas

He2o: La funcionalidad no se relaciona significativamente con el posicionamiento en Lima de la

empresa Docégas.
Nivel de significancia de la prueba: a = 0.05

Prueba de estadistica: Chi - cuadrado

Estadistico de prueba: X%0=34.737

Grado de libertad: 1



Tabla 30

Tabla cruzada de la Dimension Funcionalidad v la variable posicionamienta

Tabla cruzada Funcionalidad*Posicionamiento

Recuento
Posicionamiento
Nunca  Siempre Total
Funcionalidad Nunca 20 1 30
Siempre 3 17 20
Total 32 13 50

Nofa. Elaboracion basada en las encuestas realizadas. Programa SPSS.

Tabla 31

Frueba de Chi - cuadrado
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Pruebas de Chi-cuadrado
Significacion asintética

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 34,7372 1 <001
Correccidn de continuidad® 31.223 1 <001
Fazdon de verosimilitnd 306635 1 <001
Asociacion lineal por lineal 34.042 1 =001
N de cazos validos 30

a. [ cagillas {0.0%) han esperado un recuento menor que 3. El recuento minimo esperado es 7.20.

b. 50lo se ha caleulado para una tabla 2x2

Nota Elaboracion propia. Programa SPES.

Tabla 32

Medidas simétricas

Medidas siméfricas
Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia 40 <001
N de casos vilidos 30

Nota. Elaboracion basada en las encuestas realizadas.
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En la Tabla 30, observamos el cruce de la D2: Funcionalidad, con la VV2: Posicionamiento.

Como podemos ver en la Tabla 31, y en relacion con la segunda hipétesis especifica, el estadistico
de la Prueba Chi-cuadrado de Pearson es de 34.737 con 1 grado de libertad, lo que resulta
significativo; por lo que la significacion asintotica (<0.001) es menos que el nivel de significancia
a = 0.05, rechazando la hipotesis nula y afirmando la hipdtesis alternativa, por lo que la variable

funcionalidad esta relacionada con la variable de posicionamiento de la empresa Docégas.

Igualmente podemos observar en la Tabla 32, que el coeficiente de contingencia cuyo valor es de
0.640 considerando que si hay relacion moderadamente alta y significativa entre la variable

funcionalidad y la variable posicionamiento.
» Hipotesis Especifica N°3

He3:: El Feedback se relaciona significativamente con el posicionamiento en Lima de la empresa

Doceégas.

He3o: El Feedback no se relaciona significativamente con el posicionamiento en Lima de la

empresa Docégas.
Nivel de significancia de la prueba: a = 0.05

Prueba de estadistica: Chi - cuadrado
Estadistico de prueba: yg = 41.696

Grado de libertad: 1
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Tabla 33

Tabla cruzada de la Dimension Feedback y la variable posicionamiento

Tabla cruzada Feedback * Posicionamiento

Eecuento
Posicionamiento
Nunca Siempre Total
Feedback  Nunca 31 1 32
Siempre 1 17 18
Total 32 18 30

Nota. Elaboracion basada en 1as encuestas realizadas.

Tabla 34

Frugba de Chi - cuadrads

Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor gl {bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 41 6062 1 =001
Correccién de continuidad® 37827 1 =.001
Fazon de verosimilitud 48718 1 = 001
Asociacion hineal por lineal 40.862 1 <001
N de cazos validos an

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento mencor que 3. El recuento mimmeo esperado es 6.43.
b. Solo ze ha calculado para una tabla 2x2

Noia Elaboracion propia. Programa SPSS.

Tabla 35

Medidas simeétricas

Medidas simétricas

Significacién
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia 674 = 001

N de casos validos a0
Nota. Elaboracion basada en las encuestas realizadas.
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En la Tabla 33, observamos el cruce de la D3: Feedback, con la VV2: Posicionamiento.

Como podemos ver en la Tabla 34, y en relacion con la tercera hipotesis especifica, el estadistico
de la Prueba Chi-cuadrado de Pearson es de 41.696 con 1 grado de libertad, lo que resulta
significativo; por lo que la significacion asintotica (<0.001) es menos que el nivel de significancia
a = 0.05, rechazando la hipotesis nula y afirmando la hipdtesis alternativa, por lo que la variable

feedback esta relacionada con la variable de posicionamiento de la empresa Docegas.

Igualmente podemos observar en la Tabla 35, que el coeficiente de contingencia cuyo valor es de
0.674 y se considera que si hay relacion moderadamente alta y significativa entre la variable

feedback y la variable posicionamiento.
» Hipotesis Especifica N°4

Hed4.: La fidelizacion se relaciona significativamente con el posicionamiento en Lima de la

empresa Docégas.

He4o: La fidelizacion no se relaciona significativamente con el posicionamiento en Lima de la

empresa Docégas.
Nivel de significancia de la prueba: a = 0.05

Prueba de estadistica: Chi - cuadrado
Estadistico de prueba: yg = 27.349

Grado de libertad: 1
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Tabla 36

Tabla cruzada de la Dimension Fidelizacidn v la variabie posicionamisnto

Tabla cruzada Fidelizacion*Posicionamiento

Eecuento
Posicionamiento
Nunca Siempre Total
Fidelizaciéon Nunca 29 32
Siempre 3 15 18
Total 32 18 50

Nota. Elaboracion basada en las encuestas realizadas.

Tabla 37

Prueba de Chi - cuadrado

Pruebas de Chi-cuadrado

Significacion asintotica

Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 273402 1 <.001
Correccidn de continuidad® 24233 1 <.001
Razon de verosimilitud 29.209 1 <.001
Asociacion lineal por lineal 26.802 1 <.001
N de cagos validos 50

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 3. El recuento minimo esperado es 6.48.
b. S6lo se ha calculado para una tabla 2x2

Nota Elaboracion propia. Programa SPSS.

Tabla 38

Medidas simétricas

Medidas simétricas

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia 593 = 001
N de casos vilidos 30

Nota Elaboracion basada en las encuestas realizadas.
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En la Tabla 36, observamos el cruce de la D4: Fidelizacion, con la VV2: Posicionamiento.

Como podemos ver en la Tabla 37, y en relacion con la cuarta hipétesis especifica, el estadistico
de la Prueba Chi-cuadrado de Pearson es de 27.349 con 1 grado de libertad, lo que resulta
significativo; por lo que la significacion asintotica (<0.001) es menos que el nivel de significancia
a = 0.05, rechazando la hipétesis nula y afirmando la hipotesis alternativa, por lo que la variable

fidelizacidn esté relacionada con la variable de posicionamiento.

Igualmente podemos observar en la Tabla 38, que el coeficiente de contingencia cuyo valor es de
0.595 y se considera que si hay relacion moderada y significativa entre la variable fidelizacion y

la variable posicionamiento.
5.3. Discusion de resultados

Conforme al objetivo general basado en sefialar la relacion entre el marketing digital y el
posicionamiento en la ciudad de Lima de la empresa Docégas, con un enfoque global en el afio
2023, se consigui6 una conformidad positiva entre ambas variables. Para llegar a la conclusion
de la relacion, realizamos una encuesta mediante Google Forms, la cual estad conformada por 10
preguntas correspondiente a la Variable 1 que es el Marketing Digital y 8 preguntas
correspondiente a la Variable 2 que es el Posicionamiento. Mediante estas encuestas se afirma
que la hipotesis indica que hay relacién entre el marketing digital y el posicionamiento, en lo cual
los resultados indicaron un coeficiente de Pearson de 0.618 y con un valor de p < 0.01. Por
consiguiente, se sefiala que el valor de significancia es de 0.001 siendo inferior a 0.05,
concluyendo que existe una relacion significativa entre la variable del marketing digital y el

posicionamiento.
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Podemos observar los resultados que evidencian de igual manera en la investigacion de Pareja
(2021), titulado “Estrategia de Marketing Digital y su relacion con el posicionamiento del
producto de seguridad personal para la ciudad de Lima en el afio 2023°, que si hay una relacién
con un Chi-cuadro de 218.438388 y con un valor de significancia de 0.000 que es menos a 0.05

por lo que rechazo su hipétesis nula y tomo su hipotesis planteada.

Datos muy relevantes que corrobora e indica una relacion directa entre la variable marketing
digital y la variable posicionamiento de la empresa Docégas, lo cual muestra que una empresa
que brinda servicio de transporte y venta de GLP, puede posicionarse en la mente del consumidor
a través de su mayor aparicion en las redes sociales y contando con una pagina web muy

elaborada.

El actual trabajo titulado “Las estrategias de marketing digital y su relacion con el
posicionamiento en Lima de la empresa Docégas, con enfoque global, 2023”; ejecuta el objetivo
general planteado al principio de la investigacién, ya que la hipotesis general de la presente

investigacién ha sido aprobada.

De la misma manera, se logro los objetivos especificos, de los cuales el primero objetivo es
determinar la relacion entre el flujo y posicionamiento de la empresa Docégas, que como
indicadores tenemos: disefio, calidad e informacion de su pagina web y redes sociales. El presente
objetivo se relacion6 con la hipétesis especifica uno, de la investigacion, en la cual se tuvo como
resultado un estadistico de Chi-cuadrado de Pearson de 45.791 con 1 grado de libertad que es
moderadamente significativo, el nivel de significancia asintética es < .001, por lo que se rechaza
la hipotesis nula y se confirma la hipdtesis alterna “El Flujo se relaciona con el posicionamiento
en Lima de la empresa Docégas, con enfoque global, 2023”. Del mismo modo podemos observar

que el resultado de la investigacion es similar a la investigacion titulada “Marketing Digital y el
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Posicionamiento de la empresa Peri Peruana S.A.C-San Isidro, 2017” indica que de acuerdo a al
estadistico de Spearman obtuvo un p-valor de 0.026 < 0.05, lo cual permite aceptar que la relacion

entre dimension flujo y la variable posicionamiento si se da.

El segundo objetivo es determinar la relacion entre “La funcionalidad y posicionamiento en Lima
de la empresa Docégas, con enfoque global, 2023”; que como indicadores tenemos: las ventas y
aumento de clientes (a través de las redes sociales). Este objetivo se relaciond con la hipotesis
especifica dos, de la investigacion, que obtuvimos como resultado el estadistico de la Prueba Chi-
cuadrado de Pearson es de 34.737 con 1 grado de libertad, lo que resulta significativo; por lo que
la significacion asintotica (<0.001) es menos que a = 0.05, rechazando la hipétesis nula y
afirmando la hipétesis alternativa, por lo que “La funcionalidad se relacionada con la variable de
posicionamiento en Lima de la empresa Docégas, 2023”. Del mismo modo podemos observar en
la investigacion titulada “Marketing Digital y el Posicionamiento de Marca del Resto bar Bunyar,
Huanuco-2021”, concluyen a través del Coeficiente de correlacion de Pearson con un valor de
0.645, con un grado de libertad y su significacion asint6tica de 0.000 que es menos de 0.05,

indicando que las redes sociales (funcionalidad) se relacionan con el posicionamiento.

El tercer objetivo es determinar la relacion entre “El Feedback y posicionamiento en Lima de la
empresa Docégas, con enfoque global, 2023, como indicadores tenemos: nombre, facilidad de
uso e informacion actualizada. El presente objetivo se relaciond con la hipotesis especifica tres,
de la investigacion, que como resultado obtuvimos; el estadistico de la Prueba Chi-cuadrado de
Pearson es de 41.696 con 1 grado de libertad, lo que resulta significativo; por lo que la
significacion asintdtica (<0.001) es menos que o= 0.05, rechazando la hipotesis nula y afirmando
la hipdtesis alternativa, “El Feedback se relacionada con la variable de posicionamiento de la

empresa Docégas, en Lima, 2023” De la misma manera observamos en la investigacion
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“Marketing Digital y el Posicionamiento de la marca de la Reina en el Sector Textil de la comuna
de Copiapd, Chile, afio 20207, concluye que segun su coeficiente de correlacion de 0.341 entre
la comunicacion (mediante redes sociales) y el posicionamiento tiene una correlacion positiva, el
P-valor es de <0.05 por lo indica que existe una relacion entre la comunicacion y el

posicionamiento.

Finalmente, como cuarto objetivo es determinar la relacion entre “La fidelizacion vy
posicionamiento en Lima de la empresa Docégas, 2023, como indicadores tenemos: cantidad de
visitas a la pagina web o redes sociales y compromiso. Este objetivo se relaciond con la cuarta
hipétesis de la investigacion, como resultado tuvimos, el estadistico de la Prueba Chi-cuadrado
de Pearson es de 27.349 con 1 grado de libertad, lo que resulta significativo; por lo que la
significacion asintotica (<0.001) es menos que o= 0.05, rechazando la hipdtesis nula y afirmando
la hipotesis alternativa, por lo que “La Fidelizacion se relacionada con la variable de
posicionamiento de la empresa Docégas, en Lima, 2023”. Del mismo modo veremos en la
investigacion “Estrategia del Marketing Digital y su relacion con el posicionamiento del producto
de seguridad personal para la ciudad de lima en el ano 2020”, donde concluye con un Chi-
cuadrado de Pearson de 167,436 y con un valor de significancia que es menor de 0.05, que si hay

una relacion entre la marca y el posicionamiento.



5.4 Benchmarking
1. Empresas Nacionales

Tabla 39

Benchmarking - Empresas Nacionales
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. Tipo de Target - Estrategias aplicadas al Marketing
Empresa Rubro/Categoria competencia Market Buenas practicas Digital
_ Pigina web con -Flujo: Las imdgenes que t:l_ene su pagina
. - web es de calidad. su pagina web tiene
informacion completa :
v una linea erafica de colores que atraen al cliente, se puede
_ encontrar con facilidad la informacion
calidad.
que ze busca.
- Presentacion de sus -Funcionalidad: Al ingresar a su pagina
SErVICIOS por web, podemos observar como aparece un
categorias. comunicado informativo.
Hogares, - Eedes sociales:
Primax Combustible Directa industrias v - * -Feedback: Un espacio exclusivamente
: Facebook, Tik tolk. .
COmercios para escuchar v comunicarse con sus

LinkedIn, YouTube &
Instagram.

- A traves de suo
pagina web da 1la
facilidad de obtener
comprobantes de
manera inmediata
para sus clientes.

cliente v futuros clientes.

-Fidelizacion: Realiza sorteos para sus
clientes, convenios con otras empresas
para brindarles beneficios a sus
consutnidores v tiene certificados que
valida su calidad en servicio.
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Vijostran

Transporte v
comercializacion  Directa
de GLP a granel

Estaciones de
Servicio de
venta de GLP a

granel

- Cuenta con un link que te
envia a una plataforma para
obtener tu comprobante de
compra de manera
inmediata.

- Pagina web activa: Se
encuentra comn la
informacion  actoalizada,
incluve los links de sus
redes sociales.

- Un espacio para que
puedas comunicarte con la
empresa directamente.

- Redes sociales activas v
actualizadas: Facebook,
Instagram, LinkedIn,
Twitter . YouTube.

- Fluyjo: Facilidad que brinda la empresa
en su pagina web, de adgquirir sus
comprobantes de compra a traves de su
plataforma.

- Funcionalidad: La informacion que
maneja su pagina web es interesante e
informativa.

- Feedback : 51 los clientes tienen
alguna  dificultad se  contactan
inmediatamente a traves de este
espacio en su pagina web_

- Fidelizacion: mantienen sus redes
actualizadas con la informacion que el
cliente busca. Asi mismo al contar con
redes sociales v pagina web los futuros
clientes se sienten seguros v confian en
la marca.
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Trasiego v
venta de
combustibles
liquidos v
GLP

SEMMAQ

Directa

Estaciones de
Servicio,
transporte y
comercializacion
de GLP y
Liquidos.

- Cuenta con un boton de
Whats App, el cual nos permite
contactarnos directamente con
unl asesor comercial de la

CIpresa

- Pagina web activa: te brinda
la direccion de su local, se
puede observar su horario de
atencion, entre otros.

- La pagina web cuenta con un
icono que te lleva al buzon de
sugerencias, para que el cliente
pueda opimar sobre su
atencion.

- Al ingresar a su pagina web
podemos observar la solidez v
la confianza, la gestion de
emergencia que  brinda,
mejores tiempos de enfrega a
sus clientes.

- Fluyjo: Tienen una manera rapida
v directa de contactar con un
asesor comercial v obtener la
informacion que necesitas.

- Funcionalidad: La informacion
que da la empresa a su pagina web
es fundamental e importante tanto
para su cliente v futuros clientes.

- Feedback: El cliente tiene la
libertad de opinar sobre la
atencion que ze le dio; esto sirve a
la empresa para identificar sus
fallas v le da la oportunidad de
MEjorar.

- Fidelizacion: Te brindan la
informacion  de sus  nomeros
celulares v asi mismo cuenta con
una gestion de emergencia
(atencion las 24 horas del dia v los
7 dias de la semana.

Nota Elaboracién propia.



2. Empresa Internacional

Tabla 40

Benchmarking - Empreza Internacional
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Empresa Rubro/Categoria

Tipo de
competencia

Target
Market

Buenas practicas

Estrategias aplicadas al Marketing
Digital

Repsol Combustibles

Directa

Hogares,
industrias v
COmercios

Su  pagina web  se
encuentra en dos idioma. el
espafiol e inglés.

Tiene una pagina web con
informacion completa e
interesante.

Su pagina web cuenta con
un servicio de wvideo
llamada en lenguaje de
signos  para  que  las
personas de problemas de

sordera, puedan
contactarse v resolver
coalgquier duda o inquietud.
Redes sociales activas v
actnalizadas:  Facebook,
Instagram, LinkedIn

Twitter , YouTube v flickr

- Flujo: Facilidad que da la empresa a traveés
de su pagina web es que su cliente puede
descargar su comprobante. Asi mismo
cuenta con una linea grafica de calidad.

- Funcionalidad: La informacion gque
maneja su pagina web es interezante e
informativa.

- Feedback : Tiene una plataforma que
permite comunicarse con sus usupariozs de
manera rapida v sencilla, asi mismo es una
de las paginas que cuenta con un medio de
comunicacion para personas que solo
pueden comunicarse por sefias.

- Fidelizacion: Mantienen su pagina web vy
redes sociales actualizadas. Asi mismo
muestra su apovo al medicambiente. La
calidad del servicio que dan a sus clientes v
el trato al realizar su servicio.

Neota Elaboracion prapia.



5.5. Actividades para la mejora continua

Tabla 41

120

Accion

Producto o

Presupuesto

Dimensiones Debilidad Problema . Estrategia Verificacion Jesponsable Duracion L. Proveedor Frecuencia
Correctiva servicio +HGY
Realizaruna  Merificacion
. , secian de ingresando a \
Ensupaginawebno  Cambiarde d . Fotografiay
. . fatoz conun lapagina
cuentaconimagenes  imagenes por unas , busqueda de
. . " . profecionaly  desdeun brea o )
Flujo decalidady el dizefio  de calidad ubuen , drual  deimdgenes  CINCOASES 2EB0.00  Tweralaho
. _ buscar celular,ya  Comercial .
desupagnawebes  colorn mejor el ) alta calidady
. - mejores que aveces _
basica, dizefio, , -, dizefio
opciones para lazimagenes
eldizefiodela suelen
fctualizar 2 Segmentar |l
informacion sobrela paginaweb de
Lapaginawebna empresa como acuerdo ala
cuenta con implementar sobre  necesidaddel Ingrezando 2 4 Mantenimient
. " . L L e . . rea .
Funcionalidad informacion suhistoria, mizion,  usuario,para lapagina C " drual  odepaging CINCOASES 25000 lwezalmes
) oy . omercia
actualizadarespecto a visiony detallarmas  que este web, web
la empresza, acerca de su encuentre o
senvicioycomoesla quebusca
empresa, sobre la
Notiene faciidadpara  Implementacion de  Implementacid Sera
contactarze conlos estosiconosque ndeuna supervizado  Asistente del Implementaci
Feedback usuarios,mocuenta  nosdijan encuesta por el irea Arual  ondela Google Form M 2vezalmes
coniconozquenos  directamente a sobre la Gerente comercial encuests
dirijan ala whatsappy General,

zatizsfaccion
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Revizaren
.. eriddicos o
Lapaginawebno P .
Buzqueda de paginas delas
cuenta can . . . .
. . infarmacian empresas Diaric El Diaric el
informacion ; Ingrezando a
e s ) actualizadasobre  reguladoras . firea FPeruanoy Peruanou Tuez al
Fidelizacion actualizadaude alta i i lapagina . anual . L M
. i laz leves o [Ozinergmin) Comercial Faginade Fagina de mes
importancia o web, : ) ; )
) acaontecimientos para estar Ozinergmin Osinergmin
relaciona al GLP a .
respecto al GLP actualizados
granel.
todo o
referiado a
. L Implementar
Realizar un analisis .
. una lista de . .
. conelprecio de sus . Er el valumen Administrativa )
La alta competencia , precios de Micrasaft Todoslos
Yalor competidares, para que sevende Mrea anual M "
en el merzada. . ) acuerda al ; . Encel dias.
dar mejor precio a pordia. comercial
) volumen de la
suz clientes.
COMpTa.
Subir
contenida 3-4
. dias par .
Actualizar la pagina P Se verificara
. ) $eMana a sus .
Cuentaconpagina  webymejorarla. através de
. redes o -
. webmuybasica,no  Crearse cuentas en i las visitas que Areade - Redizefio de Tvez al
Competencia i . sociales. ; drico . 3500.00
tiene presenciaen  lasredes socialesy T tengacada  Marketing. paginaweb
. ) ener )
redes sociales. estar subiendo : . red zocialy
i infarmacidn .
contenida paginaweb.

sobre la
empresa, su
histaria, su
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Hacer unavisita al

Lafaltade cliente para Implemertar — Porla
Piblico e, R uncalendario cantidadde  Jefe Merchandizin Tvez al
. fidelizacion por parte obzervar parque el . , Tmes " 10000.00
Objetivo ) i de visitas a sus ventas Comercial gy movilidad
del cliente cliente compra ala )
. clientes, mensuales,
competencia,
Contratar una
. Implementar la
Mo hayun certificada I empresa
M lide |2 calidad certificacion de Certifioad Par el
arca ue valide la calida , . ertificadora | u s w
q . calidad de servicio a incrementa  drea Ssoma dafos  Cenificacion  GlobalSTOD 4500000 3 afos
Personal  de zenicio que enfocadaen
brinda | emoress la empreza coma el Is nalidad de delaz ventas,
P 150 4001, -
Femicia

Nota. Elaboracion propia.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones
Segun los datos que obtuvimos de la investigacion, concluimos que:

- El Marketing Digital se relaciona con el posicionamiento de la empresa Docégas en la
ciudad de Lima, esta relacion se verifico con el resultado del coeficiente de
contingencia que fue 0.618 indicando que la relacion es moderadamente significativa.
Concluyendo asi, que es importante que la empresa invierta mas en el marketing
digital para poder mejora el flujo, funcionalidad, tener un Feedback y fidelizar a sus
clientes a traves de su pagina web y redes sociales, logrando tener un posicionamiento

en la mente de su target principalmente.

- Seguidamente podemos observar que el Flujo se relaciona con el posicionamiento de
la empresa comercializadora de GLP a granel, esta relacion se avala a través del
coeficiente de contingencia que fue 0.691 indicando que la relacion es
moderadamente significativa. En esta dimension podremos observar que los
indicadores de disefio y calidad son lo menos atractivo para el cliente, porque la

plataforma no tiene linea gréfica de calidad y no es dinamica.

- También observaremos que la Funcionalidad se relaciona con el posicionamiento de
la empresa comercializadora de GLP a granel, a través del coeficiente de contingencia
que fue 0.640 indicando que la relacién es moderadamente significativa. El indicador

de aumento de cartera de clientes, los usuarios indican que si les gustaria que la



124

empresa tenga mas participacion en las redes sociales, ya que son los medios por lo

cual se mantienen informados.

- El Feedback se relaciona con el posicionamiento de la empresa Docégas
comercializadora de GLP a granel, esta relacion se demuestra a través del coeficiente
de contingencia que fue 0.674 que indica que la relacion es moderadamente
significativa. En esta dimension el indicador de informacion actualizada el cliente a
través de la encuesta indica que la informacion que brinda la empresa a través de su

pagina web no es del todo actualizada.

- Finalmente, la Fidelizacién se relaciona con el posicionamiento de la empresa
Docegas comercializadora de GLP a granel, esta relacion se demuestra a través del
coeficiente de contingencia que fue 0.595 que indica que la relacion es
moderadamente significativa. El indicador de compromiso por parte del cliente no es
del todo, ya que nos indica que el cliente realiza su compra también a la competencia,

concluyendo que el cliente no es fiel a la empresa.
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6.2. Recomendaciones

Al realizar el analisis de las variables Marketing Digital y la variable posicionamiento de la
empresa comercializadora de GLP (Gas Licuado de Petréleo), realizaremos las recomendaciones
que obtuvimos en esta investigacion por cada dimension, para que la empresa logré el

posicionamiento en la mente del consumidor en el mercado limefio.

En relacion al marketing digital, podemos observar en su pagina web que no cuenta con iconos
que nos deriven a sus redes sociales principales, porque no tienen, en consecuencia, se
recomienda a la empresa que cree sus cuentas en redes sociales, como: Instagram, LinkedIn,
Twitter y Tik Tok; que son las redes con mas visitas en estos Gltimos afios por las personas.
Mediante estas redes se podra promocionar la marca y asi mismo lograr que llegué a mas publico
objetivo. También se recomienda actualizar su informacién e imagenes de una de las redes mas
utilizadas que es el Facebook, ya que la empresa cuenta con esta red social, pero no la utilizan,

por ende, se encuentra inactiva y desactualizada.

Por lo que, en su correspondencia con la dimension Flujo, podemos darnos cuenta que el cliente
no le parece atractivo la pagina, la calidad de su linea grafica no es del agrado del cliente por su
baja calidad y la informacion que se da a través de la pagina web es basica, pero aceptable para
el cliente; por lo que la recomendacion es realizar una sesion de fotos con un profesional y asi
mismo buscar iméagenes referentes, pero de alta calidad para subir a su pagina web; mejorar la
pagina web con las nuevas herramientas del marketing digital, como implementar la opcién de

con solo un clic derivarte a sus redes sociales desde la pagina web.

Seguidamente con relacion a la dimensién Funcionalidad, podemos observar de acuerdo a la
encuesta y parte estadistica, que a la mayoria de los clientes les gustaria adquirir el servicio a

través de la pagina web de la empresa, asi mismo les gustaria que la empresa tenga mayor
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presencia en las redes sociales; por lo que se recomienda primeramente crear el area de marketing,
para que pueda crear planes de mejora en el marketing, como crear cuenta en las redes sociales
con el nombre de la empresa, presentar una estadistica de como esta impactando la presencia de
la empresa en las redes sociales, asi mismo analizar al cliente y descubrir sus necesidades para

que la empresa a través de esta informacion llegué mas al cliente.

La dimension Feedback con relacién a esta dimension se recomienda implementar dentro de la
pagina web un icono que nos dirija inmediatamente a WhatsApp, para que el cliente se contacte
de manera inmediata con una asesora 0 asesor comercial, implementar un buzén de sugerencias,
donde el cliente pueda dar su opinion respecto al servicio que se brinda o hacernos llegar una
sugerencia para mejorar como empresa Yy tener felices a sus clientes; ya que la opinién de los

clientes es importante.

Finalmente, con relacion a la Fidelizacion podemos observar que la pagina web no cuenta con un
espacio de informacion por lo que se sugiere crear un espacio sobre las Ultimas noticias de leyes,
economia, entre otras para que el cliente este informado, cuando necesite una informacion clara

y breve inmediatamente piense en ingresar a la pagina web de la empresa.
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APENDICES
Apéndice 1
Matriz Logica de Consistencia
PROELEMA OBJETIVO HIPOTESIS ]
GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
_ *Dizeilo. Tipo: Aplicada
Flujo *Calidad. Enfoque:
*Informacion. Cuantitativo
¥\ entas. Alcance:
o *A to de intivo-
. - Determinar la Las estrategias de Fuacionalidad cm'tu:amde Desmpiflw
{De gué manera las celacion enfre o e dizital . Correlacional
estrategias de e ﬂikﬂhﬂl B digt clientes. Dizefio: No
marketing digital “;‘“ sting digitaly  se relacionan V1 * Nombre. Experimental
serelacionaconel Lo ento - significativamente MARKETING * Facilidad de Corte: Transversal
posicionamiento de ]'::1:]1"1. empresal o El. to DIGITAL Feedback us0. Metodo:
la empresa mmcﬁna?i;?e;n pﬁim dﬁ : acion Hipotetico-
: 237 : actualizada. i1
Docégas, 20237 2023 empresa Docégas - me
# Cantidad de Poblacién: 50
visitas a la personas Muestra:
Fidelizacién  pagina web o 30 clientes
redes sociales, Instrumento:
Encuesta

* Compromiso

Nota. Elaboracién propia
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PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS
El Flujo se
;De gué manera el Determinar la relacion  relaciona
flujo se relaciona con  entre el flujo y significativamente
el posicionamiento de  posicionamiento dela conel
la empresa empresa Docégas, posicionamiento de
Docégas 20137 2023, la empresa
Docegas, 2023,
;De qué Ia La funcionalidad se
funcionalidad se Determinar la relacién  relaciona
relaciona con el efiire _Ia_ﬁmclquathdda: mgmflicam'ameﬂte
. . ¥ posicionamiento con e
posicionamiento de la la empresa Docégas, posicionamiento de
empresa 1023
Diocégas, 20237 2023, la empresa
" Docézas, 2023,
El feedback se
iDe qué manera el Determinar la relacién  relaciona

feedback se relaciona  entre el feedback v significativamente

con &l posicionamiento  posicionamuento dela  conel

de la empresa empresa Docégas, posicionamiento de

Docégas, 20237 2023, la empresa
Docégas, 2023,

:De qué 1a _ La ﬁgeljzaci»:'rn 58

Fidelizariin se Determinar la relacidn  relaciona

relariona com &l entre la fidelizacién v significativamente

posici . de la posicionamiento de la  conel

. empresa Docégas, posicionamiento de

Docégas, 20237 2023. laempresa

Docégas, J023

W2
Posicionamiento

Posicionamiento

en base al valor * Precio de )
venta Tipo:
comparativo, ﬁpht.ada
- Enfoque:
Descuentos  Cuantitativo
Alcance:
Descriptivo-
Posicionamiento *Presencia  Correlacional
enbase a la en el Disefio: No
competencia mercado, Experimental
* Capacidad Corte:
de despacho  Transversal
Metodo:
Posicionamiento *Personal Hipotético-
en base a las capacitado, Deductivo
caracteristicas *"Umdades Poblacitn:
del publico de transporte 30 personas
objetivo en buen Muestra: 30
eatado. clientes
Instriamento:
Posicionamiento  -"%*  Encuesta
accidentes
en base 3 1.“ tuvo en el
caracteristicas 2o
propasdela o oy gad de
marca personal p———

Nota. Elaboracion propia.



Apéndice 2

Matriz de Operacionalizacion de Variables
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__ Definicion . . - . . Ezcala de .
Variablez Conceptual Dimenziones Dizenio Operacional Indicadores Medicién Item
i ) .. - Dizefio, -Fl
) El flujo ez la mteractividad ..
Flujo S - - - Cahdad, -Pl
del usuano y la pagma web. Informarisn B
Segun Fleming KT
(20007, hars La funcionalidad ez &l uso o ﬁfm’“’ a P4
raferencia que el Funcionalidad  la experiencia que el usuanio ~° u.i:;&dntec:- = : DS
Tk&hng gzhii.u an tl.m‘lE 3] n=ar ].3. I:IE.E]IIE "l"r'Eh. dltEE- -
SOREINE £8 10 Feedback ez la .
1. - - - 1'-5
VI: Marketing  usuarios modemos, retroalimentacién del dialoge fﬁ:& 4o  Encuestalikert _pg
Digital per lo que es bueno Feedback con 2] usuarlo para conocerlo P7
tener en cuenta . meajor v tensr una relacidn ?Elzi‘amacid-n -PE
ME“‘"'_]:'“E!' de bazada en laz necesidades ¥ : )
marketing v preferencias actualizada.
adaptarlas en una T Cantided de
SHprEsa. La fidelizacion e enfoca vizitas 2 la _po
Fidelizacion — mas en el contemido de la pagma web o P10

pagina web

redes sociales,
- Compromiso
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V2: Posicionamiento

Segtin Mir (2014).

Posicionarse es
escuchar el
nombre del
producto v
rapidamente se te
venga a la mente
el nombre de la
marca o nombre
de la empresa

Posicionamiento
en base al valor

Se refiere al precio que
maneja la empresa

- Precio de venta
comparativo,
- Descuentos

Posicionamiento ) - Presencia en el
en base a la_ Se fija en la marca lider mercado,
competencia - Capacidad de
despacho
Posicionamiento - Personal
en base a las Se fija en las necesidades capacitado,
caracteristicas del  del publico - Umidades de
publico objetivo transporte en
buen estado.
Posicionamiento Se basa en que, qué marca - Cuantos
en base a las es mas buena que la otra; accidentes tuvo
caracteristicas comeo, la mas confiable, la en el afio,
propias de la marca marca mas segura, la formal, - Calidad de
personal gtc. atencion.

Encuesta
Likert

-P11
-P12

-P13
-P14

-P15
-Pl6

- P17
-P1§

Nota. Elaboracion propia.



Apéndice 3

Instrumento de Recoleccidon de Datos — Cuestionario

Estimado Clientes,

Es grato dirigirme a usted para saludarlo v agradecerle de antemano su colaboracidon por darse
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un minuto de su tiempo v responder el presente cuestionario, que por finalidad tiene conocer su

percepcion sobre el marketing digital v el posicionamiento de la empresa comercializadora de

GLP a granel.

Instrucciones:

Seleccionar la opcidn que considere correcta desde su perspectiva.
Responder todas las preguntas, yva que son esenciales.

Nro. Indicador Preguntas de la entrevista RESPUESTAS
{ ) Muy atractivo
1. ;A vsted, le parece atractivo el () Atractivo
Dizedfio dizefio de la pigina web de () Méz 0 menos atractivo
Docegas? { 'Wn poco atractivo
{ iNada atractivo
{ 1Totalmente de acuerdo
g . { )De acuerdo
2. PLEmd cree que la linea { JNi de acuerdo, ni en
. grafica (fotos, videos v entre
Calidad - y desacuerdo
1 otros) de la pagina web de la
empreza Docégas ez de calidad? (JEn desacuerdo
© ()Totalments en
desacuerdo
{ MMuy importante
3. ;Considera usted importante la % %Eg:;mﬂte .
Informacién informacion en la pagina web de ante
= ¥ :Im'F ort
Docegas? { JUn poco importante
{ JNada importante
{151
4. ;A vsted le gustaria adquirir el (A veces
Ventas servicio de Docégas a través de () De vez en cuando
s pagina web? { ) Cas=i siempre
unca
(N
3 { JTotalmente de acuerdo
( )De acuerdo
Aumento de 5. ;Usted estaria de acuerdo que (i de acuerdo. nien
cartera de Docégas tenga mayor presencia  desacuerdo
clientes en las redes sociales? { JEn desacuerdo
{ 1Totalmente en
desacuerdo



| ([ Ciempre
f. jCuando usted guiere comprar | JCas1 siempre
MNombre GLP, piensa emediatamente e ( JA veces
Docagas? { JDe vez en crando
{ uncs
7. ;Cuando inzraza 2 la pagina E ]}1151351 5E
Facildad de web de Diocagas, za le hace facil { VA veces :
10 sncortrar 12 informacion que { Davez en ;
requisTe’ { Mancs
{ } Siempre
iy 8. ; Uszted conziders qus Docegas  ( WCasi siempre
I.nf: Dmaﬂ]_f-nl blmdam.ﬁ:l{maauuacruahmda { JA weces
i an su pagina web? { JDe vez en cuando
{ Hunca

i { } Sismpre
Comdsite o Usedconquéfecuencia  ( )Casi siemgre
Vi a. b ingrezz 3 lz pazima web da { JA weces
PASIHE WeD @ D-u::egas { JDe vez en Cuando
redes sociales (M

O
_ : : 1 siempre
Comrmromisn 1. ;Usted con gue _frenimr_lale { 1A veces
compra GLP a Docegas] { \De vez e cuando
{ Janca
11. ;Usted idara 1 E}S]ﬂ'_“.as '

: . iUsted cons gue los 1 siempre
Pra:uiraﬂa precios gue maneja Docegas son (A veces
hmpEae competitivo:? { }De vez en cuando

{ Janca
{ JSiempre
12. jUsted 2] adguirir el servicio  ( JCasi siempre
Diazcuentos Cuenta con algon descusnto o { JA weces
promocion? { }De vez en crando
{ onca
13, jUsted = frarn Eﬁas
. 3. jUsted con gue encia 1 siempre
PIE?;E&H ezcucha o ve en alzuna red social ( JA veces
e zobre Docegzs? { 1De vez en crando
{ onca
14, ; Al Dioce Eﬁas
: . pAlzuma vez Docegas 1 siempre
Eeapaa-:lad % Canceln alzon pedido suyopor (A veces
*pacho falta de GLPT { D vez en cuando

{ Wonca
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15, jUsted considara gue el

{ JSiemngre

Perzanal personal de Docegas 2 E ﬁiﬂm
capacitado encuentra capacitado para hacer (\Devezen I
al despacho? ({ unca
{ JSlemgre
TUnidades de 14, ;Usted, conzidera que la= { ¥Casl siempre
ransparte clstemas gue le atiende =2 { A veces
adacnados encueniran en buen estado? { \Da vez en cuando
{ Wunca
_ ( VEiempre
Numerg da 17. j Alzuma vez usted tuvo un { ¥Casl siempre
accidentes z] incidents con la atencidn par { A veces
AR parta de Docegas? { D vez en cuando
{ Wunca
{ JTotalmente satisfecho
{ Yoatisfacho
- 18 ,:,T_Tsted 2313 52 encuentra o :
Cahd.ad de e cho con la stencida del { }.‘*Il.ﬂ.ansfa:hu,m
secion sonzl de Docégzs? insatizfacho
P ' { {Insatisfacho

{ {Totalmente insatisfacho
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Apéndice 4
Certificados de validez del Cuestionario
n RICY
e R0q,
[ -0
= J:-
%’4 Q"'Qa
o ""CMLK""".

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:
(x ) Aplicable ( ) Aplicable después de corregir () No aplicable

25 de mayo del 2023
Apellidos y nombres del juez evaluador: Mendez Vicuia Carlos Alberto
Especialidad del evaluador: Administrador

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: Fl item es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del
constructo

3 Claridad: Se¢ entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
categoria

o

FIRMA
Carlos Alberto Méndez Vicuila
DNI: 07128084
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o RICA
‘,Jp'?" ‘5’-90
a ]

] b
S =
= b

(".',-_1 .!i,th

=TT

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observacionses (precizar =i hay suficiencia): Loz tems son suficientes para la madicion de la
categoriz

Opinicn de aplicabilidad:
i(x) Aplcabla (1 Aplicakble despuss de corregir (1o aplicable

31 de mavo del 2023

Apellidos ¥ nombres dal juez evaluador: Escalants Flores Jorge Lms
Especialidad d=l evaluader: Marketimg

1 Pertinencia: El item corresponds al concepto tadrico fommulade.

I Belevanecia: El item 22 apropiado para representar al componente o subcategonia ezpecifica dal
constructo

3 Claridad: 2e entiende zim dificultad algima &l enuneizdo del tem, es concizo, sxacto v dirscto

Nota: Suficiencia, ze dice suficiencia enando los items planteados son suficientes para medir la
categoria.

5. (S

FIRMIA
Jorge Luis Escalante Floresz

DNI: 09320378
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RIC
SP° ARy

% ﬁ

)
4, o
4, K
MopgL it

MIV

LY E}p&
o

e

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Obeervacionss (precizar si bay suficiencia); Existe suficiencia, solo comregir la fonma gramatical
de las 2 pragumnias.

Opinion da aplicabilidad:
(1 Aplicahble { ) Apliczble despuss da comregir { 3 Mo aplicabls

25 de mayo del 2023
Apallidos v nombres del joez evalnadar: hinchols Guardia Fenmg Diamia]
Ezpecizlidad del svaleador: logistica

1 Pertinencia: El 17em comresponde al concapto tecrico fonmulado.

2 Relevancia: E]l fiem ez apropizdo para representsr al components o subcatesana especifca del
comstTIcto

3 Claridad: ®e sptiende =in dificnltad alzuna el eruncizdo del tem, es condzeo, sxacto v directs

Nota: Suficienciz, ze dice suficiencia cuando los tems planteados son soficientes para medir la
Categoria.

FIEMA
Renen Daniel Minchola Guardia
DNL45614153
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Apéndice 5

Carta de autorizacion de uso de informacion de la empresa

‘DocéGas

AL TRANSPORTE

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA
PARA ORTENCION DE GRADO DE TITULO FPROFESIONAL

Yo, Maritza Mitian Cusdros Zamors, con DNI 25313333, on oo calidad de Geronte
Administrative de la empresa 3 JL Tesmsporte SAC con RUC N 20548771022,
ubicada en Av. Cunto Crande n* 162, distrito de San Juan de Lungeocho.
OTORGO LA AUTORIZACION,

A la seforita Jhossy Quispe Cundros identificads con DNIN"T1063 129, para gue stilice
lu informacion d¢ ln empress con ka fimalidad de gue poods dosemoller s Trabggo &
Investigacion pars optar cf grado de nnso profosonsl on Admmetracos & Nogecem
Ciobales en la Universidad Ricardo Palma.

),
1 RARSPORTE LAL
Post Virma:

Av. Canto Grands 162 San huan de Lurtgancho, Lims Tobtd . 100) P55 5000 / Mes LI
Fomet £ remere lanBaos ages (e e
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Apéndice 6

Cotizaciones de Proveedores

AN

Telstore (B%) T35 77 T8 Cobaar (*57) 54T 795 004
st cotaciofcrcomses com

cincoQses m—

WATHETING CREATAD

Inversion: s/. 2200 + IGV (pago unico)

Incluye:

Disafo personalizado de una wed responsive (correcta visuaizacion
de ia pagina en distintos dispositivos ordenadores de escritorio, tablets o moviles)
oreada en WordPress con hasta 5 secciones que puede Incluir:

inicioy Home
¢  Quitnes somos (presentacion de la empresa)

Acerca ded producto(s) o servicio(s) (descripcion, video y/o galerfa de folos)
. Punlos y/o canales de atencion y/o venta

Contacto (datos de contacto y formuiasio).

Incluye:

Instalacion y configuracion del tema de diseno seleccionado por of chents '
Instalacion y configuracion de los sigulentes plugins:

Advanced Editor Tools (Incrementa las caracieristicas de edicion).
Aklzmet Antl-Spam (evila la recepcion de mensajes No deseados).
Contact Form 7 (creacion de formutarnios de contacto).

Siie Kit by Google (Integra estadisticas de seguimiento de Google
Analytios). ]
o Yoast SEO (heramientas para optimizacion en buscadores.

o Joinchat (Integracion de boton de WhatsApp).

00 0

Requerimientos:

. Las magenes, logotipos y recursos graficos empieados en la efaboracion ded
si%0 web seran proporcionados por of clente, debiendo tener estas plezas el
famano, formato y Ia calidad necesana para su uso.
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Cale Elias Aguirre 150 Miafiores - Lima - Perd
Tededono (01) T3 7T 70 Cehular: (+51) 847 758 D04
E-mail: contacinoncoases com

Wiehs wWww_ CINCoaSEs. oo

Servicio de Hosting

Inversidn: § 99 délares + IGV (pago anual)

Caracteristicas especificas del alojamiento:

Limux

100GE (100,000 ME):
* Almacenamiento
« Rases de datos
« Cuentas de corren

Tipo de servidor

Espacio en disco

Iransferencia mensual

llimitada

Certiticada 551

Gratis para el dominia

FTP

llimitados

Cuentas de carreao

llimitadas de acuerdo al espacio

Tamano de buidn

A eleccidn del cliente

fcceso al correo

POP3
SMTP
IMAF

Panel de Administracion

PLESK Obsidian 18

Bases de datos

Himitadas de acuerdo al espacio

Drominios

1

Oiras caracteristicas:

« [nstalaciones de WordPress ilimitadas

«  Mas de 140 heramientas y aplicaciones preinstaladas Soporte HTTP/2
«  Servidor web optimizado
«  Panel de Control PLESK Obsidian

Servicios incluidos en el plan:

«  Seguridad de su informacidn: Discos con alta redundancia que garantizan que:
su informacién siempre estard segura, protocolos de dltima generacion para la
transferencia de datos encriptados.

¢  Servidores LINUX de (iima generacidn de alto rendimiento, velocidad y
estabilidad. Lo que los clientes buscan, un servidor que sea capaz de
brindarles facilidad de uso y aprovechamiento, nuestros servidores, cuentan
con el 99.9% de uptime. Servidores con procesadores INTELE XEON® E5-
1650 V3 Hexa-Core Y 64GB / 128GB de RAM
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Mantenimiento de Pagina Web:

Inversion: S/. 250 mensuales + IGV.
Incluye:

+  Monitoreo de operatividad y actualizaciones disponibles del sitio web.

+  Actualizacion de tema de disefio (de contar con licencias acfivas) e
implementacion de parches de seguridad.

+  Actualizacion permanente de motor de plataforma WordPress.

+  Actualizacion de plugins instalados para evitar vulnerabilidades del sitio web
frente a posibles hackers.

+ Agregado de entradas nuevas en la plataforma de administracidn WordPress
ylo cambiocs de contenido en secciones ya existentes (maximo 10
aclualizaciones de textos y/o imagenes al mes) Esta informacién es enviada
por El Cliente.

¢«  Administracion del hosting y generacion o configuracion de cormeos
glectronicos corporativos.  Incluye el diagndstico y  reparacion  de
afectaciones por atagues maliciosos a la web (virus o malware) en el hosting
0 las alertas en buscadores producio de estos ataques. Servicio brindado
solo si la web estd en nuestro servicio de hosting.

PRESUPUESTO
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Creacion de nuevas secciones
en el sitio web

Inversion: S/. 120 por cada seccién + IGV.

Incluye.

&  [Diseno y creacion de nuevas secciones dentro del sitic web, basadas en
la diagramacion, tema de wordpress y estilo del stio web actual.

s  Implementacion del contenido y'o del material enviado por el cliente,
dentro de cada nueva seccidn.

No Incluye:

+ Lacomprade un nuevo tema de wordpress (plantilla de disefio)

+  Adquisicidn, removacion, instalacidn yfo configuracion de plugins para la
Implementacion de funcicnalidades adicionales.

. Cualquier tipo de pago por la adguisicion de plugins.

+ Mo estaincluida la edicidn de las imagenes proporcicnadas, salvo las
necesarias para optimizarlas para la navegacion web.

+ Las modificaciones posteriores a la inclusion de la informacién enviada por el
cliente en el sitio web, podran generar impacio en el costo y plazo de
elaboracion del mismo.
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