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RESUMEN

La presente investigacion pretende describir la influencia del marketing digital para el
posicionamiento de una empresa. Para esto se selecciond un periodo de cuatro meses Mayo
2020 — Agosto 2020 en el que se observo a una empresa del sector gastronomico, las
estrategias de marketing digital que implemento y los resultados que se generaron a raiz de
estos. Para la recoleccion de datos se aplicaron tres instrumentos orientados a obtener la
percepcion de los clientes respecto a la empresa, la experiencia del gerente frente a las
dificultados que se generaron en ese periodo e indicadores numéricos que afirman el
progreso de la implementacion de las estrategias de marketing digital. Al finalizar la
investigacion se concluye que las mencionadas influyen positivamente en el
posicionamiento de la empresa al permitirle potenciar los canales de comunicacion con el
cliente, orientar las herramientas tecnoldgicas como canal de ventas, incrementar su alcance

en el mercado y por ende sus ventas.

Palabras clave: Marketing digital, posicionamiento, canal de comunicacién, ventas,

alcance, estrategias.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Internet ha revolucionado la manera en que las empresas realizan negocios hoy en dia,
cambiando en el enfoque del marketing tradicional al uso de marketing digital y redes
sociales, puesto que Internet se define como un conjunto de computadoras conectadas
entre si, compartiendo informacion de todo tipo instantaneamente. El proceso de
creacion de computadoras estacionarias, a portatiles, teléfonos celulares y tablets
dieron origen al concepto de internet movil, el cual permite que cualquier individuo se
pueda conectar desde cualquier lugar. Todos estos cambios tecnologicos han
demostrado que Internet no solo es un medio de comunicacion, sino también un canal
a través del cual es posible hacer negocios, generandose asi el comercio electrénico.
Es por esto por lo que las empresas de hoy en dia disefian estrategias para que sus
clientes las ubiquen en Internet y para poder interactuar con ellas (Giraldo & Juliao,
2016).
En el sector empresarial, el uso de Internet depende de la tecnologia que usa la
empresa, los procesos de negocios a adoptar y el cambio de pensamiento de los
gerentes, puesto que, Internet ayuda en la reduccion de costos, en el incremento de
ventas, en la mejora de los procesos de toma de decisiones y en el posicionamiento en
el mercado. En este sentido, vemos a la Internet como una tecnologia capaz de generar
fuentes de ventaja competitiva, a través de la implementacién de estrategias de
marketing digital (Giraldo et al., 2016).
De acuerdo con el informe de enero del 2016 de WeAreSocial, el 46% de las personas
se encuentran conectadas a Internet. En este mismo informe se identifico que el 54%
de las personas se encuentran urbanizadas, convirtiendo al 46% en un porcentaje
relevante. Con esto Zuccherino (2016) afirma que “el mundo estd conectado a

Internet”. La utilizacion de celulares (51%) y las Redes Sociales (31%) generan una

J.A. Pérez R. & G.M. Saavedra J. Pag. 9
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gran cantidad de oportunidades para que las empresas interactien con sus clientes a

través de una comunicacion personalizada. A nivel de Latinoamérica, existen mas
teléfonos celulares con cuentas activas que individuos. Zuccherino (2016) menciona
que los usuarios de las redes sociales “estan 20 puntos por encima del promedio
mundial, alcanzando el 51% de la poblacion”. Brasil, México y Argentina se ubican
en el TOP 4 de uso de redes sociales detras de Filipinas con mas de 3 horas de uso
promedio por dia.

Tuckey (2018), cuenta que directivos de Google Latinoamérica mencionaron el gran
crecimiento que el marketing digital obtenia en Latinoamérica, principalmente en
empresas pequefias y medianas. Tomada como region completa y mercado Unico,
Latinoamérica presenta valores de crecimiento y penetracion del marketing online en
las empresas que se igualaran a los porcentajes de Estados Unidos y Europa.
Centrandonos en el nivel de interaccién de los peruanos con Internet y las redes
sociales, existen 6 millones y medio de usuarios de Smartphones en Peru, 65 de cada
100 usuarios accede a internet mas veces y en sesiones mas cortas y 77 de cada 100
usuarios, 77 busca un producto o servicio en Internet. Lo mencionado resalta el hecho
de que hoy en dia, una gran cantidad de peruanos invierten mas sus tiempos en Redes
Sociales, Youtube, Spotify y Google (GoDigital, 2016).

El mes de enero del presente afio, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) informé
de la aparicion del nuevo coronavirus SARS-CoV-2, un nuevo tipo de coronavirus que
puede afectar a las personas, detectado por primera vez en el mes de diciembre de 2019
en la ciudad de Wuhan — Hubei, en China. Aun existen muchos factores desconocidos
acerca de lo que ocasiona esta enfermedad, elevando esta situacion de emergencia de
salud puablica a importancia internacional (Palacios, Santos, Velasquez, & Leon,

2020).
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En el Perd, a pesar de los esfuerzos realizados por el Gobierno para evitar una alta tasa

de infeccion, tales como la suspension de labores y el aislamiento obligatorio para la
poblacion, las cifras no han sido muy positivas. A la fecha, se registran en Per( un
aproximado de méas de 303 mil infectados, mas de 194 mil de recuperados y casi 11
mil fallecidos. Enfocandonos en la regién Cajamarca, a la fecha existe un aproximado
de 2500 infectados.

Como es evidente el sector gastronomico ha sido uno de los mas afectados por esta
crisis debido a la suspension de labores. Segiin Mesa 24/7, una plataforma peruana de
reservas online, la cual reine informacion de 260 restaurantes en Lima y provincias,
durante la primera quincena del aislamiento obligatorio impartido por el gobierno
peruano, estas empresas habrian perdido alrededor de 60 millones de soles, y se espero
que para el final de este periodo las pérdidas asciendan a 120 millones de soles (El
Comercio, 2020).

Dadas las circunstancias, todas las empresas a nivel mundial se han visto obligadas a
implementar herramientas digitales debido a que el escenario presentado no deja
alternativa alguna. Lo que estas empresas buscan es potenciar el e-commerce, asegurar
un canal de comunicacion de las ofertas a los clientes, y mantener un nivel de ventas
cuya utilidad generada les permita mantenerse a flote hasta que la situacion cambie.
Para todo esto, se debe buscar la reorientacidn de las estrategias y la definicion de
nuevos objetivos que puedan ser alcanzados realizando actividades que vayan de la
mano con los medios digitales, teniendo en cuenta siempre al cliente, sus nuevas
necesidades, comunicandole cambios en los productos y protocolos de atencion y de

higiene (Universidad Internacional de La Roja, 2020).
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Existe una serie de investigaciones en las que se han planteado e incluso implementado

propuestas de planes de marketing digital con el objetivo de incrementar el
posicionamiento de las empresas en sus respectivos sectores. Crespo (2015) busco
mejorar en diversos aspectos a la marca Decofruta a través de la propuesta de uso de
redes sociales.

Para el desarrollo de la propuesta del plan de marketing, el autor desarroll6 diferentes
andlisis referentes a mercado, clientes y costos. Se realizé un anélisis digital del perfil
del cliente de la marca Decofruta, las tendencias sobre el uso de las redes sociales, los
patrones de compray su conocimiento sobre la marca a través de un cuestionario y del
andlisis de datos. Seguidamente, se realizd el diagnostico de la situacion actual del
negocio y la marca en la zona de estudio, a través del levantamiento de datos mediante
la aplicacion de cuestionarios. Después, se determind la factibilidad econdmica,
técnica y operativa del plan de mercadeo propuesto para la marca, a través del analisis
de los histéricos de ventas desde la apertura de la empresa, el analisis de presupuesto
de mercadeo e inversion en medios y la estimacion de costos asociados, evaluacion de
la viabilidad y beneficio esperado (Crespo, 2015).

Finalmente, se estructurd el plan de marketing digital, el cual estaba esquematizado
por los objetivos del plan de marketing, la seleccion de herramientas a utilizar, el
desarrollo de mensajes, tacticas y acciones a realizar para alcanzar los objetivos y
presentar los costos y la factibilidad del plan. Los contenidos a compartir se
categorizaban en: Corporativa (Donde se presentaba toda la informacion referente a
las sedes y a datos de contacto), promociones, ofertas y eventos; concursos, trivias y
sorteo, publicaciones tematicas, mercadeo relacional (el cual se basaba en mensajes
directos a los clientes en fechas importantes), y preguntas frecuentes. Las redes

sociales seleccionadas para la propuesta fueron Facebook, Twitter, Instagram y correo

J.A. Pérez R. & G.M. Saavedra J. Pag. 12
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masivo, donde en los primero tres, se establecieron metas de followers a manera de

indicadores de progreso, para que la empresa supervise su avance periédicamente
(Crespo, 2015).

El autor concluy6 que la empresa no carecia de redes sociales pero si de técnicas para
aprovechar los beneficios que estas ofrecen, sugiriendo que esta debe aplicar el plan
de marketing digital propuesto, midiendo los avances periddicamente y recomendando
que se tenga en cuenta que no se deben descuidar nunca a los comentarios de los
clientes, ya que la reputacion de la empresa es y serd el mas grande activo digital que
se construya en el plan de mercadeo, siendo las ventas posteriores consecuencia de ese
efecto. Finalmente, el autor recomend6 avanzar al ritmo al que los clientes lo hacen,
aprovechando la tecnologia y las nuevas tendencias, evitando quedarse con lo basico
o existente (Crespo, 2015).

Quintero (2012) en su investigacion persiguio posicionar a la empresa Greif Venezuela
C.A en el mercado, mediante el disefio de estrategias de marketing digital. La
investigacion se dividié en fases. La primera consistié en diagnosticar la situacion
actual de los factores internos que afectan la participacién de la empresa, evaluando la
capacidad directiva, financiera, tecnol6gica, talento humano, competitivo y productivo
para conocer cuéles son los factores que afectan la participacion en el mercado. Para
recolectar esta informacion se realizé una entrevista con los integrantes de diferentes
departamentos de la empresa. La segunda fase consistia en determinar el
posicionamiento de la empresa en relacién con la competencia dentro de la industria,
a través de la aplicacion de una encuesta a 15 de los 50 principales clientes con mayor
volumen de compras. La tercera fase consiste en identificar las estrategias de
marketing digital para mejorar la participacion de mercado e incremento de ventas. La

propuesta planteada en esta investigacion se basa en la creacion y disefio de una pagina

J.A. Pérez R. & G.M. Saavedra J. Pag. 13
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web, asegurar su posicionamiento a través de la contratacion de servicios de Google

para ser de los primeros resultados de busqueda, posicionarse en las redes sociales
contratando publicidad en Facebook, analizando la factibilidad técnica, operativa y
econdmica de la propuesta, los beneficios esperados y los disefios que se pueden
utilizar. La autora recomienda al finalizar la investigacion, aprovechar los beneficios
que ofrece el internet, asi como también la influencia del marketing digital para
promocionar y comercializar productos y servicios por internet (Quintero, 2012).

En otra investigacion, se disefid un plan de marketing digital enfocado en proveer
contenidos de valor que visibilicen la marca Celta con su audiencia. El autor realiz6 el
analisis de la imagen y navegacion del sitio web de la empresa, del canal de YouTube
con el que la empresa contaba, identificando que la empresa no habia tenido una
estrategia clara para la apertura de esta. Asi mismo, analizé la presencia en internet de
las empresas competidoras, y el FODA digital, el cual consistia en reconocer
oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas en el area digital de la empresa.
Frente a todos los puntos débiles y oportunidades de mejora encontrados, el autor
fragment6 el plan de marketing digital en 4 partes. La primera estuvo orientada a
identificar la audiencia, es decir, a realizar analisis del mercado. la segunda parte
consistié en realizar estrategias de posicionamiento, la tercera se orientd a las
estrategias en redes sociales y la Gltima a estrategias de servicio. Al finalizar la
investigacion consiguid incrementar la visibilidad de la marca al realizar cambios al
sitio web, aunque menciona que aun queda un largo camino en conocer y atraer nuevas
audiencias. Es importante seguir buscando nuevos mecanismos de participacion. El
autor menciona que el marketing digital es un proceso por el que un profesional de
comunicacion social identifica una serie de necesidades de la audiencia, con la

finalidad de aplicar estrategias 6ptimas y herramientas para satisfacer los deseos del

J.A. Pérez R. & G.M. Saavedra J. Pag. 14



A

e
N UNIVERSIDAD Influenm:_:\ Qel Me_lrketlng Digital en el
PRIVADA DEL NORTE Posicionamiento de la empresa

SEKAISUSHI & ART, Cajamarca 2020
publico objetivo. Ademas, menciona que la comunicacion es bidireccional y parte vital

de la sociedad (Silva, 2018).

Rueda (2016) disefid una estrategia de mercadeo digital para Pymes familiares
buscando aumentar la participacion de la empresa en el entorno digital, analizando las
causas por las cuales las empresas no implementan esta metodologia. Para tal fin se
desarroll6 un plan estratégico de marketing digital cuyos principales objetivos eran:
creacion de una imagen corporativa; ganar visibilidad y posicionamiento en la web
con la creacion de redes sociales y pagina web, llegar a un pablico general para ser
diferenciados en el sector; crear trafico en la web por posicionamiento obteniendo las
primeras posiciones de los buscadores y crear y desarrollar la base de datos de la Pyme
familiar para iniciar campafias de email marketing; e iniciar base de datos de clientes
habituales y potenciales para enviarles contenidos especificos.

Inicialmente, se determind que la empresa solo poseia la razon social, pero esta no
estaba desarrollada como imagen corporativa; por tal razén se llevd a cabo la
realizacién de colores corporativos, merchandising, papeleria institucional, logo y
slogan para generar un mayor impacto en la estrategia digital. Asi mismo, se aumentd
la participacion de la marca en redes sociales como: Facebook, Instagram, YouTube y
Blogger; ademas se cred la pagina web de la Pyme con un contenido propio y unico
de la marca, logrando un posicionamiento en nuevos segmentos y a la vez generando
memoria en aquellos que alguna vez consumieron los productos de la empresa. Asi se
determind que el factor mas influyente para no obtener un crecimiento optimo en
entornos digitales fue basicamente la falta del registro Invima (Instituto Nacional de
Vigilancia de Medicamentos y Alimentos.), por falta de recursos econémicos para

pagar el monto que se exige por cada producto fabricado, producido, distribuido y
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vendido y el subsiguiente miedo a sobresalir en el mercado; valiéndose s6lo de la

calidad, tradicion y frescura que sus productos poseen (Rueda, 2016).

Por otro lado, Martinez (2014) buscé analizar y evaluar los resultados de un plan de
marketing digital con la finalidad de incrementar las ventas de una empresa PYME,
realizando un andlisis de las herramientas de marketing digital a implementar e
identificando en qué condiciones generarian una mayor cantidad de visitas al sitio web.
El autor desarroll6 un plan de marketing digital cuyos objetivos se basaban en lograr
el posicionamiento organico (SEO) del sitio web dentro de los motores de busqueda e
incrementar el porcentaje de clics en anuncios pagos dentro de Google, a través de la
implementacién de una web autoadministrable, blacklinks, AdWords, email marketing
y redes sociales tales como Facebook, Twitter, Youtube y LinkedIn.

El autor menciona que para que un sitio web obtenga un buen posicionamiento
organico, es fundamental actualizarlo constantemente, teniendo en cuenta los
parametros con mayor aceptacion en el puablico. Para que una campafia de SEM,
mediante AdWords funcione correctamente es necesaria la identificacion de palabras
claves con las que el publico busca el contenido referente a los productos que la
empresa vende, armando anuncios atractivos y buscando optimizar el presupuesto.
Para maximizar la efectividad de alguna campafa de email marketing, es necesario
contar con una base de datos actualizada de los clientes, manteniendo una estrategia
de comunicacién establecida y cuidando los factores relacionados al disefio, colores,
formas y textos. Ademas, el autor menciona que es necesario desarrollar una estrategia
comunicacional para el fan page de Facebook. Para esto es necesario desarrollar un
estudio del publico objetivo y su comportamiento en redes, observando también las

estrategias de la competencia y su entorno digital. EL autor finaliza mencionando que
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la era digital, las nuevas tecnologias e internet con una buena estrategia generan la

posibilidad de un alto crecimiento a nivel empresarial (Martinez, 2014).

Cabezas (2016) pretendi6 la realizacion de un plan de marketing digital, planteando
objetivos de desarrollo, promocion de la empresa, generacion de Brand Awareness,
generacion de leads/ventas.

Para el estudio, se plante6 el desarrollo de un sitio web para la empresa, generacion de
contenidos basados en los proyectos de esta, mejoramiento de la estrategia de
contenidos en redes sociales, a través de la creacion de un plan de contenidos y de la
generacion de timelines para la publicacion de los mismos; desarrollo y generacion de
visitas a la web, a través de campafias de marketing offline, creacion de contenido,
publicidad online, y adquisicion de blacklinks; mejoramiento de la presencia en
buscadores, esperando aparecer en la primera pagina de busquedas relacionadas con la
actividad de la empresa; incremento del trafico del sitio web mediante redes sociales,
plantedndose cierto numero de seguidores en Facebook como objetivo (Cabezas,
2016).

Al finalizar la investigacion, el autor menciona que un plan de marketing digital ayuda
a que las empresas mejoren su situacion en el entorno digital, ya que generan una
direccion clara hacia donde deben ir los objetivos y como conseguirlos. Por otro lado,
el desarrollo y posicionamiento web son diciplinas de cambio y mejora constante
(Cabezas, 2016).

En busqueda del enfoque nacional, también se encontraron investigaciones de distintas
partes del Perd. Caballero y Monseft (2017) buscaron determinar de qué manera la
implementacién de un plan de marketing digital mejoraria el posicionamiento de una
revista. Este plan de marketing digital tenia como objetivos mejorar la interaccion de

los clientes en las redes sociales de la empresa, incrementar la participacion de
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mercado de la empresa, posicionandola en el primer lugar del mercado local, conseguir

2000 fans o seguidores en Facebook y mejorar el posicionamiento de la revista,
estableciendo estrategias como marketing por email, el cual consistia en enviar correos
electronicos a los clientes con las ultimas publicaciones en Facebook; marketing en
redes sociales, el cual permitiria publicitar eventos de indole social y cultural y
promocionar la revista digital generando una presencia online; y el marketing de
contenidos, el cual consistia en mejorar el blog de la revista con articulos de interés de
los clientes, enlazando el blog con la revista digital.

Las autoras concluyeron que la aplicacion del plan de marketing digital mejord de
manera directa el posicionamiento de la revista en el distrito de Trujillo,
incrementando las visitas de la pagina web y redes sociales. Las recomendaciones que
las autoras hacen son implementar un &rea de imagen y marketing para planificar,
desarrollar y poner en practica estrategias que ayuden al uso de las herramientas del
marketing digital, mejorando y manteniendo el posicionamiento en el distrito de
Trujillo. También recomendaron la apertura del canal de comunicacion a través de la
plataforma Youtube, buscando compartir con los clientes temas relacionados a salud,
belleza y educacion (Caballero & Monsefu, 2017).

Por otro lado, Horna (2017) buscé analizar de qué manera el marketing digital se
relaciona con el posicionamiento de los clientes de las pastelerias Mypes del distrito
de Trujillo en el afio 2017. El autor aplicd un cuestionario donde las preguntas se
referian a las dos variables de estudio, las cuales son marketing digital (dentro de las
cuales se hacia referencia a las dimensiones comunicacion, promocién, publicidad y
comercializacion), y posicionamiento (cuyo contenido se referia a la diferenciacién
del producto, servicio y personal, asi como la calidad de servicio, fidelizacion y

satisfaccion del cliente).
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Al finalizar la investigacion, el autor logré confirmar la hipétesis planteada, que

mencionaba que existe una relacion estadisticamente significativa, positiva y
moderada entre el marketing digital y el posicionamiento de las pastelerias. Ademas,
también menciona que no existe relacion estadistica significativa entre la
diferenciacion del producto, servicio y persona con la comunicacion, al igual que la
promocion, la cual tampoco se relaciona estadisticamente con la calidad de servicio de
las pastelerias. Por otra parte, la publicidad del marketing digital impacta
positivamente en la fidelizacion del cliente, y la comercializacion del marketing digital
también impacta con la satisfaccion del cliente de manera positiva. El autor recomendo
la implementacion de un plan de marketing digital para que se establezcan estrategias
que contribuyan a un acercamiento con los clientes, a través de interacciones y
comunicacion de las ventajas competitivas de la empresa, buscando entenderlos y
lograr satisfacer completamente sus necesidades. También recomendo el contrato de
un community manager encargado de la comunicacion fluida con los clientes. Horna
(2017) menciona que todas las empresas del sector pastelero deben poner en practica
campanas publicitarias basadas en estrategias de marketing digital, promocionando los
productos, ya que estos ayudaran a posicionarse en el mercado.

Meray Silva (2017) por su parte, realizaron una propuesta de estrategias de marketing
online para mejorar el posicionamiento de una empresa perteneciente al sector
agropecuario. Para el desarrollo de la investigacion previa, los autores realizaron la
aplicacion de encuestas a los clientes de la empresa en busca de su opinion acerca de
la posible implementacidn de estrategias de marketing online, obteniendo que la gran
mayoria de ellos lo requeria asi. Por tales motivos, los autores desarrollaron una
propuesta para la implementacion de estrategias de marketing online en busca del

posicionamiento de la empresa, a través del disefio de una pagina web, la cual
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mejoraria la comunicacion, publicidad, incremento de las ventas y posicionamiento;

implementar el uso de las redes sociales como Facebook, WhatsApp y correo
electrénico para mejorar la comunicacion con los clientes y disefiar una marca
empresarial de la empresa, teniendo en cuenta sus mejores atributos. Al finalizar la
investigacion, los autores recomiendan la implementacién de la propuesta planteada,
ya que esta mejoraria la imagen de la marca. También sugirieron continuar
desarrollando estrategias de marketing online para que la empresa aumente su cuota
de mercado y logre mejorar el posicionamiento actual.

Otra investigacién se realizo en busqueda de determinar la influencia del marketing
digital en el posicionamiento de marca de la discoteca UMA. Despues de analizar el
nivel de uso de marketing digital y posicionamiento inicial de la empresa, las autoras
desarrollaron una propuesta para mejorar el posicionamiento de la empresa a través
del desarrollo de estrategias de marketing digital y establecimiento de mecanismos de
control para las mismas (Clavijo & Gonzales, 2018).

Las estrategias estaban orientadas a disefiar y buscar incrementar las visitas al sitio
web de la empresa, a través de campafias de AdWords en Google, para que, de esta
manera, la pagina se pueda encontrar con mas facilidad. Otra de las estrategias fue
incrementar la visibilidad de la marca de manera online, haciendo uso del email
marketing, implementando un CRM con los datos de los clientes, buscando fortalecer
las relaciones con los mismos, y realizando promociones a traves de anuncios pagados
en Facebook, aprovechando las herramientas de segmentacion que ofrece esta red
social. Al mismo tiempo, se propuso la apertura de un canal en Youtube. Por otro lado,
se propuso la realizacion de sorteos para generar visitas en las pagina web y Facebook,
estableciéndose que la frecuencia para dichos sorteos seria mensualmente (Clavijo &

Gonzales, 2018).
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Para observar el progreso de la implementacion de la mencionada propuesta, las

autoras establecieron indicadores para el control del marketing digital, basados en
KPI’s, numero de visitas en la pagina web, posicionamiento en buscadores,
recomendaciones obtenidas en las redes sociales, reacciones por parte de los
seguidores en Facebook, etc. Algunas herramientas para medir los resultados del
marketing digital son Google Analytics, Google AdWords y estadisticas de Facebook.
Las recomendaciones que las autoras mencionan son utilizar la propuesta realizada de
manera permanente, ya que la interaccion de los clientes con las herramientas del
marketing digital afecta al posicionamiento de la empresa. Al mismo tiempo, se
recomienda aprovechar la red social de Facebook ya que es la preferida por los clientes
(Clavijo & Gonzales, 2018).

Mendoza (2017) buscé determinar la relacion entre el uso del social Network y el
posicionamiento en lo clientes de restaurantes del sector polleria, para la realizacion
de un plan de accion de mejora que contribuya a incrementar el nivel de
posicionamiento en los clientes del mencionado sector. Los objetivos de este plan de
accion fueron diagnosticar a los clientes y al producto, a través de la investigacion de
los patrones de consumo, preferencias, actividad en redes sociales de los clientes y de
las cualidades de los productos de la empresa; crear valor para los clientes, a través de
la implementacion de promociones enfocadas en las familias; incrementar la presencia
de la marca en internet, especificamente a través de Facebook a través de anuncios
"Call to action" y realizando acciones promocionales via la misma red social con el
objetivo de conocer cuantos de los clientes compran por que la publicidad via
Facebook llegé a ellos; incrementar el reconocimiento de marca a través de un
programa, es decir, tener los contenidos y medios audio-visuales a compartir

programados por fecha y motivo, para llevar un control de los contenidos, y encaminar
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al portal para que se encuentre dirigido al cliente teniendo en cuenta los mejores

horarios para compartir cosas; y desarrollar una comunidad activa, delegando las
actividades de control y manejo de contenido a un community manager encargado de
asegurar el buen manejo de las redes sociales.

Al finalizar esta investigacion, la autora recomendo:

Utilizar las herramientas de social Network para reducir el nivel de incertidumbre,
teniendo en cuenta las estrategias y tacticas necesarias para que la empresa logre
alcanzar sus objetivos.

Incrementar y mejorar las herramientas a utilizar en las redes sociales, ya que existe
una relacién directa entre el posicionamiento y el uso de social Network.

Programar todos los contenidos a compartir, asegurandose que estos sean dinamicos,
claros y de calidad.

(Mendoza, 2017)

Un estudio pretendi6 analizar los efectos de la implementacion de estrategias de
marketing digital en el sector gastronomico. El estudio se realizd a través de la
aplicacion de entrevistas con 81 empresas pertenecientes al sector
panaderias/pastelerias. Los datos arrojaron que muchos de ellos utilizan y conocen
acerca de estrategias de marketing digital para atraer clientes. En segundo lugar, se
realizd la investigacion de estrategias de marketing aplicadas al sector gastronémico,
obteniéndose que muchos empresarios gastronémicos de panaderias y/o pastelerias
utilizan redes sociales para atraer nuevos clientes e incrementar sus ventas. Los
factores de medicion para el estudio fueron frecuencia de respuesta, presupuesto de
marketing digital y ventas online. Para la recoleccion de datos se aplicé una encuesta
virtual por medio de Google, distribuyéndose de manera digital por medio de

Facebook, correos electrénicos, etc. (Balarezo, 2018).
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Las conclusiones de este estudio comprueban que el aumento de las ventas se ve

influenciado por las estrategias de marketing digital, mencionando que las empresas
utilizadas en la muestra tienen un incremento de ventas al tener un buen tiempo de
respuesta e incrementar sus canales de ventas (al online), sin embargo, al tener un
presupuesto elevado, no se puede garantizar un aumento en las ventas. Por otro lado,
menciona que la estrategia de marketing digital mas econémica es a través de redes
sociales, especialmente Facebook y en la creacion de una pagina web, sin embargo,
existen algunas empresas de este rubro que utilizan posicionamiento SEO, marketing
de buscadores SEM y anuncios en display (pagos por clic) (Balarezo, 2018).

Por otro lado, Correa y Correa (2017), buscaron determinar la eficacia del marketing
digital como herramienta para el crecimiento de competitividad en las MYPE'S de la
ciudad, a través de un diagnostico y andlisis del contexto de competitividad de la
empresa en la que se basd su estudio, determinando herramientas digitales necesarias
para la promocion de la competitividad de esta. Desarrollaron una solucién estratégica
en base a las herramientas digitales y establecieron KPI's para medir los avances de la
solucion del marketing digital.

Los investigadores desarrollaron un plan de accién con objetivos orientados a
conseguir el posicionamiento web de la empresa, planteandose la adquisicion de 500
seguidores en la red social Facebook, lo cual se mediria a través de la observacién y
conteo de las interacciones de los seguidores con la pagina de esta red utilizando las
herramientas propias de la misma, y al mismo tiempo medir y controlar las acciones a
través de indicadores o KPI's. En segundo lugar, consiguieron la creacion de una
pagina web con el objetivo de atraer trafico para posicionar a la empresa en las
primeras paginas de los buscadores, y finalmente buscaron incrementar la cartera de

clientes a través de las dos acciones anteriores, lo cual midieron a través de las
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consultas a través de los nuevos medios de comunicacién digital establecidos, llenado

de formularios, cotizaciones recibidas, etc. Al finalizar la investigacion, los autores
comprobaron que el marketing digital genera una influencia positiva en el crecimiento
de la competitividad de las medianas y pequefias empresas, siempre y cuando las
herramientas digitales propuestas dentro del plan de marketing estén alineadas a las
estrategias corporativas de la empresa. Los autores recomiendan que el contenido
compartido en las plataformas debe ser de calidad para lograr obtener un mejor
impacto en los clientes, mencionando que el uso de diferentes herramientas logra que
estas se integren y complementen entre si (Correa y Correa, 2017).

Con respecto a las empresas que se han visto afectadas debido a la pandemia del
COVID-19, algunas de estas han decidido reinventar su rubro o incursionar en uno
nuevo, con el fin de seguir obteniendo ingresos durante el estado de emergencia
sanitaria, en donde Unicamente se podia brindar servicios o productos basicos. Un
ejemplo de esto es la empresa Platanitos, la cual reinventd su oferta con la venta de
insumos orientales de Hong Kong Market, los cuales fueron anunciados a través de su
pagina web y su aplicacion movil. A través de estos medios los clientes podian adquirir
los productos, para después recibirlos por medio del delivery. De manera paralela, la
marca anuncié su servicio “Platanidos Food” el cual constaria de una plataforma
digital en la cual las marcas de productos de primera necesidad puedan ofertarse y
Ilegar a sus consumidores con mayor facilidad (Gestion, 2020).

Otra empresa que opto por la reinvencién de sus servicios para poder mantenerse a
flote durante la coyuntura ocasionada por el COVID-19, fue Rustica. Mauricio Diez
Canseco mencioné que con este drastico cambid, buscé que muchos peruanos
mantengan sus trabajos al convertir los anteriormente restaurantes en minimarkets a

nivel nacional, utilizando los espacios destinados a karaokes y discotecas que
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caracterizaban a esta empresa como almacenes para mantener abastecidos a los nuevos

minimarkets (Vasquez, 2020)

Para empezar a hablar de marketing digital, es necesario tener en cuenta el estado base
de este término, el cual es el marketing en general. Kotler y Armstrong (2017),
mencionan que existen muchas personas que asocian el marketing con las actividades
de vender y hacer publicidad, sin embargo, estos dos procesos son herramientas y se
consideran la punta del iceberg del marketing. Los autores mencionan que: “El
marketing es la actividad encaminada a involucrar clientes y administrar relaciones
redituables con ellos”, encargandose ademas de conseguir nuevos clientes y mantener
a los actuales a través de la promesa de entregarles un producto de valor superior al de
la competencia que satisfaga sus necesidades.

En términos generales, el marketing es un proceso social y administrativo a través del
cual las personas y las empresas intercambian valor satisfaciendo sus necesidades.
Por otro lado, la American Marketing Association (AMA, 2007), define al marketing
como: “la actividad, el conjunto de instituciones y los procesos para crear, comunicar,
entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los clientes, socios y la sociedad
en general”.

Kotler y Armstrong (2017) comentan que hace unos afios los publicistas se enfocaban
en medios pagados convencionales como anuncios en radio, televisién y medios
impresos, 0 en medios devengados como los canales de relaciones puablicas. Sin
embargo, hoy en dia, los especialistas en marketing directo (o marketing de contenido)
estan adoptando la nueva generacién digital de medios propios y compartidos (sitios
webs, blogs, comunidades de marca, redes sociales, mensajes moviles y correo

electronico).
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El auge del marketing online, mdvil y de social media ofrece enormes oportunidades

al brindar poderosas herramientas para atraer clientes, sin embargo, plantea grandes
desafios como el conseguir que las compafiias integren y coordinen sus multiples
canales de comunicacion para lograr transmitir un mensaje claro, congruente y
convincente (Kotler & Armstrong, 2017).

En resumen, Kotler y Armstrong (2017) mencionan que el marketing directo y digital
estd enfocado hacia un cliente en especifico o a una comunidad de clientes,
caracterizandose por ser inmediato, personalizado e interactivo, permitiendo que el
equipo de marketing de una empresa y el consumidor se comuniquen de manera
bidireccional.

El incremento de los canales de comunicacién online y el auge de internet trajo
consigo, las nuevas relaciones comerciales denominadas e-commerce (comercio
electrénico), las cuales se pueden dar entre empresas (B2B — Business to business),
entre empresa y cliente (B2C — Business to Consumers) y entre clientes (C2C —
Consumers to Consumers), siendo estos dos Ultimos muy comunes en el sector
turistico y gastronomico. Esta modalidad genera que la mayoria de los procesos sean
virtuales, desde el punto de contacto, la transaccion, los pagos, hasta las 6rdenes de
distribucion (Juéarez, 2018).

Las redes virtuales permiten que los usuarios interactGen entre si, generando micro
comunidades que crecen rapidamente. Facebook es la red social mas utilizada
mundialmente, siendo el mayor impulsor de la creacion de comunidades virtuales, las
que influyen en las empresas, generandoles la capacidad de llegar a nuevos segmentos
de clientes, reconocimiento de los competidores, nuevos productos, nuevos mercados
y procesos que alteran la cadena de valor tradicional. Frente a eso, surge la necesidad

de establecer acciones de marketing digital, orientadas al direccionamiento de visitas,
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a la generacion de contenido, a la conversion de clientes y su fidelizacion (Juérez,

2018).

Las empresas han de tener en cuenta el impacto que producen las redes sociales en la
vida diaria de cada una de las personas. Kutchera (2014) menciona que de los diez
paises que pasan mas tiempo en medios sociales, 5 estan localizados en Latinoamérica,
los que son Argentina, Chile, Pert, Colombia y México. Estos comportamientos
generan grandes oportunidades para los anunciantes. El autor menciona: “las empresas
que se publicitan en television saben que el modo més rapido para evaluar la respuesta
de su auditorio es a través de la segunda pantalla, es decir, de los teléfonos méviles”.
Lo mencionado anteriormente hace referencia al uso de los dispositivos moviles por
parte de las personas en busca de algo que les interesa, proporcionando a los
mercadologos “oportunidades para interesar a los televidentes en una nueva forma que
ofrece interaccidn social personalizada a través de la television”.

Asi como los resultados obtenidos a raiz de la operacionalizacién con métodos
tradicionales pueden ser medidos a través de indicadores, la era digital trae consigo
indicadores digitales (Web Analytics) que miden, recolectan, analizan y reportan datos
obtenidos del tréfico de datos en internet, ofreciendo la oportunidad de optimizar el
manejo de las paginas web, teniendo en cuenta los objetivos estratégicos digitales de
cada organizacion. Estos indicadores se orientan a medir la rentabilidad de las
estrategias de marketing digital (ventas totales, rentabilidad financiera y margen de
beneficio sobre las ventas), el nivel de fidelizacion de los clientes (media del namero
de visitas/compras y numero de compras por cliente) y el estado de desarrollo de los
procesos (media ratio tiempo real/tiempo esperado, numero de ventas por transaccion,

porcentaje de comentarios de satisfaccion del cliente) (Juarez, 2018).
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Cuando de presencia online se trata, el sitio web de una empresa, institucion o persona

es fundamental. El éxito en internet depende de la correcta combinacidn de estrategias,
tendencias y conocimiento del usuario con disefios, contenidos, marketing vy
tecnologia. Para formular una estrategia digital es necesario conocer que queremos
conseguir, que acciones realizar para llegar al objetivo y que herramientas utilizar. Un
camino para realizar una buena planificacion estratégica digital es la utilizacion del
método GOST (por sus siglas en inglés de goals [metas], objectives [los mejores
objetivos son los SMART], strategies [la planificacion y estrategias para lograr los
objetivos] y tactics [compuesta por acciones 0 campafias detalladas]) (Martinez,
Martinez & Parra, 2015).

Martinez, Martinez y Parra (2015), mencionan que la percepcion de un producto no
solo esta ligado al disefio, sino también al entendimiento, a su uso y al nivel de
satisfaccion que generan a los consumidores. Los autores mencionan: “Ofrecer
contenidos interesantes y Utiles a tus clientes y potenciales clientes te va a permitir
acercarte a ellos de manera efectiva”.

Los contenidos pueden agruparse por: Social (posts, tuits, actualizaciones en
Facebook, Pinterest, y cualquier otra red social), Online (libros virtuales, noticieros
virtuales), Multimedia (videos, podcasts)

“El marketing de contenidos se encarga de la preparacion de contenidos valiosos y
distribuirlos con la idea de atraer y fidelizar clientes, motivandolos a comprar los
productos y servicios de la empresa” (Martinez et al., 2015).

Las audiencias que estan pendientes de la informacidn generada por un medio cuentan
con ciertas caracteristicas que, al ser estudiadas, permitirian a los generadores de

contenidos realizar un trabajo mas eficiente (Kutchera, 2014).
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Las audiencias son fragmentadas, es decir, se alejaron del esquema tradicional de los

medios de comunicacion convirtiéndose de pasivas a masivas. La publicidad ha
evolucionado y se dirige a fragmentar el mercado segun caracteristicas psicograficas
0 por estilos de vida.

Tienen intereses comunes, el contenido generado debe poder compartir experiencias,
gustos, aficiones, miedos o preocupaciones con la audiencia, creAndose de esta manera
el “contenido magnético”.

Son horizontales, es decir, las audiencias son redes de usuarios integrados por un tema
determinado, que tienen la capacidad de relacionarse y actuar.

Generan contenidos, es decir, es necesario observar el comportamiento de la
comunidad con los contenidos generados, estableciendo horarios y teméticas para cada
nicho o conjunto de personas que conforman el mercado.

Son asincronicas, lo que genera la importancia de tener en cuenta que la comunidad
puede acceder a cualquier contenido en cualquier lugar y a cualquier hora. Por esto,
prevalecen las tematicas como punto de union, a través de etiquetas de blsqueda,
contenidos organizados a través de los RSS, etc.

No les gustan los intermediarios, los usuarios tienen las herramientas para la creacion
de contenido y para la difusion de este en tiempo real, evitando que alguien les diga
que hacer o como hacerlo, escogiendo el medio a traves del cual compartir opiniones,
comentarios, contenidos, etc.

Son volatiles. Si un usuario no logra conseguir los contenidos deseados en el tiempo
deseado, lo considerara como una mala experiencia y no visitard de nuevo el sitio,
recurriendo a otras opciones en la red que satisfagan su necesidad de informacion.

Debido a que la audiencia hoy en dia es muy activa, es probable que ante su mala
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experiencia realice comentarios negativos sobre la fuente en cuestion y lo comparta

con su entorno.

Viven un movimiento acelerado de la noticia, lo que significa que el usuario busca
noticias de Gltimo momento (Kutchera, 2014).

A manera de resumen, el marketing digital es el método emergente de la actualidad
para la utilizacion de herramientas digitales con el propdsito de conocer al publico
objetivo de una empresa, atraerlos como clientes, fidelizarlos, darles a conocer los
productos y servicios, y la propuesta de valor y diferenciacion con respecto a la
competencia. Este método ofrece una comunicacion bidireccional entre la empresa y
sus clientes, dandole la oportunidad a la primera de adquirir mayores conocimientos
acerca de las preferencias de los segundos, mejorando la experiencia de venta y el
sentimiento de pertenencia de los clientes con la empresa. Es necesaria la realizacion
de una planificacion estratégica digital con el propdsito de estructurar una serie de
pasos a seguir en busqueda de la eficiencia del uso de los medios digitales, prestandole
atencion también a la estructura de los contenidos que se comparten con los clientes,

el proposito de cada uno y haciéndole seguimiento a los resultados que se obtienen.

En el marketing tradicional, el concepto de posicionamiento de una marca hacia
referencia al lugar que ocupaba dicha marca en la mente del consumidor, o también,
la imagen percibida por los consumidores respecto a la competencia. Actualmente,
este concepto se ha trasladado a la era de internet, y en marketing digital, se conoce
como posicionamiento web a la relevancia que tiene un sitio web determinado en la
red (Celaya, 2014). Dentro de posicionamiento web, existen dos términos que se ven

constantemente.
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SEO (Search Engine Optimization): en espafiol: “Optimizacion de los motores de

busqueda”, hace referencia a la tarea de buscar que la informacién de las paginas se
encuentre en las primeras posiciones de los resultados en los buscadores. Las técnicas
SEO de posicionamiento natural u organico es gratuita.
SEM (Search Engine Marketing): en espanol: “Marketing de los Motores de
Busqueda”, consiste en incrementar el trafico en una pagina a través de anuncios
pagados (Celaya, 2014).
1.1. Formulacion del problema
¢En qué medida el marketing digital influye en el posicionamiento de la empresa
SekaiSushi & Art?
1.2. Objetivos
1.2.1.Objetivo general
Determinar la influencia del marketing digital en el posicionamiento de la
empresa “SekaiSushi & Art”
1.2.2.Objetivos especificos
e Investigar las estrategias de marketing digital y los principales beneficios
que han generado a la empresa “SekaiSushi & Art”.
e Analizar el nivel de posicionamiento y la percepcion de los consumidores
de la empresa “SekaiSushi & Art”.
e Identificar y asociar los indicadores que sefialen relacion entre las
variables marketing digital y posicionamiento, de la empresa
“SekaiSushi & Art”.
1.3. Hipotesis
El marketing digital influye positivamente en el posicionamiento de la empresa

“SekaiSuhi & Art”.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), definieron a la investigacion no experimental
coémo aquella en la que los autores no manipulan las variables, es decir, se observan

los fendmenos que se desarrollan entre estas, en su entorno natural.

La presente investigacion se desarrollo bajo el tipo no experimental, ya que la actual
coyuntura dificultaba la intervencion de los investigadores con las variables; sin
embargo, esta situacion permitié evaluar el impacto del uso de las herramientas de

marketing digital, con el posicionamiento de una empresa del sector gastronémico.

2.2.Disefio de investigacion
Alcance Correlacional: Las investigaciones con alcance correlacional tienen el
proposito de identificar la relacion o el grado de asociacion que existe entre dos 0 mas

variables en un contexto (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2010).

Con respecto al enfoque del documento, se present6 un enfoque mixto (cuantitativo y
cualitativo), ya que permitio la verificacion y comprobacién de distintas teorias en un
mismo estudio; al mismo tiempo, se logré conseguir inferencias de informacion
precisas, eliminando las desventajas que hay cuando se utilizan metodologias
cualitativas o cuantitativas de manera individual. En otras palabras, un enfoque mixto
permite obtener hallazgos completos con una mejor credibilidad y validacién, junto

con una correcta inferencia de resultados (Binda y Balbastre, 2013).

La presente investigacion se realiz6 de manera descriptiva — correlacional y mixta,
puesto que no se modificd ni se intervino en el desarrollo de variables, solo se procedid
a observar el comportamiento de ambas en su contexto natural actual y se evaluaron

factores cuantitativos y cualitativos.
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2.3. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Para la presente investigacion, y en busqueda de la resolucion del tercer objetivo
especifico planteado, la poblacion utilizada fueron los clientes de la empresa
SEKAISUSHI & ART registrados en una base de datos, escogiéndose una muestra no
probabilistica por conveniencia de clientes de la empresa, entre hombres y mujeres,
mayores de edad.

e Muestra no probabilistica por conveniencia: Técnica de muestreo en la que los
seleccionados del estudio presentan una conveniente accesibilidad y
proximidad de los sujetos para el investigador (Explorable.com, Sep 16, 2009).

Para determinar la muestra se debe consider6 que su tamafio depende de:

e Tamafio de la poblacidn: coleccion de objetos o individuos con caracteristicas
similares.

e Margen de error: numero estadistico que representa la cantidad de error de
muestreo aleatorio en los resultados de una encuesta.

e Nivel de confianza: Utilizado para acotar un valor con una determinada
probabilidad alta.

(Psyma, 2015)

Por tanto, se desarrollé la siguiente ecuacion:

Ecuacion 1 Férmula base para el calculo del tamafio de la muestra

B N XZ?>Xpxq
S d2x(N—-1)+Z2XpXq

n

En donde:
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N = tamafio de la poblacién, Z = Nivel de confianza, P = probabilidad de éxito, Q =

probabilidad de fracaso, D = error maximo admisible
Considerando esto, se obtuvo que:

e La poblacion utilizada fue una base de datos de 200 clientes de la empresa

e Se trabaj6 con un nivel de confianza del 80% (puntuacion z = 1.28)

e Laprobabilidad de éxito fue de un 50%, por lo que la de fracaso fue de 50%.
e Se estimd un margen de error de 5%

Por lo tanto:

Ecuacion 2 Desarrollo del calculo del tamafio de la muestra

200 x 1.282 x (0.5 X 0.5)

™= 0,052 x (200 — 1) + 1.282 x 0.5 X 0.5
B 200 x 1.6384 x (0.5 x 0.5)

™= 0.0025 x 199 + 1.6384 x (0.5 x 0.5)
8192

"= 00071

n = 90.30

n =91

Frente al resultado anterior, se concluyd que debieron aplicarse 91 encuestas a clientes

de la base de datos de la empresa.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
La encuesta es un método de caracter cuantitativo de recoleccién de datos que facilita
la recoleccion de informacion acerca de opiniones, actitudes, etc., en un corto plazo de
tiempo, permitiendo realizar inferencias y estimaciones agilmente. El instrumento
principal de esta técnica es el cuestionario (Blanco, 2009).
En busqueda del desarrollo del segundo objetivo especifico, que cita: “Analizar el

nivel de posicionamiento y la percepcion de los consumidores de la empresa
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SekaiSushi & Art”, se elabor0 una encuesta (véase formato y validacion en anexos 6

y 5.1), siendo el cuestionario el instrumento de recoleccion de informacion, que
contuvo 11 preguntas y se desarroll6 con la herramienta Google Forms, para aplicarse
a clientes de la empresa. Los datos que se obtuvieron del cuestionario fueron
procesados a través de cuadros estadisticos y graficos utilizando la herramienta MS
Excel y el programa de analisis estadistico SPSS version 25. Las preguntas del
mencionado estuvieron dirigidas a evaluar la percepcion que tienen los actuales
clientes de la empresa.

Del mismo modo, se utilizo la técnica Observacion (véase formato y validacién en
anexos 8 y 5.3), para dar respuesta al primer objetivo especifico, que cita “Investigar
las estrategias de marketing digital y los principales beneficios que han generado a la
empresa SekaiSushi & Art”, ya que presentaba participacion en los procedimientos
para obtener informacion del objeto de estudio, y se pudieron emplear de manera
sistematica para, a través de los principios del método cientifico, conseguir data y
corroborar la validez y confiabilidad (Campos y Martinez, 2012). Como instrumento
se utilizé la guia de observacion para identificar la interaccion de los usuarios con las
redes sociales de la empresa, asi como la gestion brindada al perfil de estas en una
escala de tiempo. Por esto, se establecieron indicadores para luego procesar los datos
en la herramienta MS Excel, obteniendo finalmente diversos cuadros cruzados y
gréaficos que permitieron interpretar los cambios en la interaccion de los seguidores en
las redes sociales de la empresa.

Por ultimo, se aplicd la técnica de la entrevista (véase formato y validacion en anexos
7y 5.2), la cual se define como un dialogo que tiene propésito determinado, diferente
al simple hecho de dialogar; normalmente se utiliza un lenguaje coloquial para su

aplicacion por lo que se la conoce como “comunicacion interpersonal” protagonizada
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por el investigador y el sujeto de estudio, de quien se espera obtener la informacion
necesaria para una investigacion (Diaz, Torruco y Martinez, 2013). Algunos autores
utilizan instrumentos visuales para llegar a su objetivo con mayor facilidad, sin
embargo, para el desarrollo de la presente, el instrumento utilizado fue la entrevista
estructurada, la cual ayudd a los investigadores a dar respuesta al tercer objetivo:
“Identificar y asociar los indicadores que sefialen relacion entre las variables marketing
digital y posicionamiento, de la empresa “SekaiSushi & Art”. Esta herramienta se
aplicé con el gerente de la empresa. Las respuestas fueron grabadas y transcritas en un
documento (véase anexo 9) para interpretar los resultados con sus respectivos
indicadores. Para esto se utiliz6 la herramienta MS Word.

Los instrumentos de recoleccion de datos utilizados para el desarrollo de la presente
investigacion fueron correctamente validados y analizados por expertos en las

variables estudiadas.

Tabla 1 Resumen de métodos y técnicas de investigacién a utilizar.

) ) APLICABLE TIPO DE
METODO TECNICA FIN
A ANALISIS
Dar solucion al
objetivo: “Analizar
el nivel de
Clientes de la posicionamiento y
Encuesta  Cuestionario
empresa Cualitativo la percepcion de los

consumidores de la
empresa SekaiSushi

& Art”
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Guia de
Observacion
observacion

Entrevista
Entrevista
estructurada

Redes

sociales de la

empresa

Gerente de la

empresa

Cuantitativo

Mixto

Dar solucién al

objetivo:
“Investigar las
estrategias de

marketing digital y
los principales
beneficios que han
generado a la
empresa SekaiSushi

& Art”

Dar solucién al

objetivo:
“Identificar y
asociar los

indicadores que
sefialen relacion
entre las variables
marketing digital y
posicionamiento, de
la empresa

“SekaiSushi & Art”

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5. Fiabilidad de resultados del cuestionario.
Como se menciond en el punto 2.3, el software utilizado para el procesamiento de
datos recogidos a traves de la encuesta fue el IBM SPSS version 25. A continuacion
se evidencia el analisis de fiabilidad de los resultados obtenidos.

Tabla 2 Resumen de procesamiento de datos

N %
Casos  Valido 93 100,0
Excluido? 0 0
Total 93 100,0

Fuente: IBM SPSS v. 25

Tabla 3 Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada
Alfa de Cronbach en elementos N de elementos
estandarizados

,787 ,802 8
Fuente: IBM SPSS v. 25

2.6. Aspectos Eticos

La presente investigacion se redacto bajo ciertos valores y aspectos éticos. Son estos

los cuales encaminaron el proyecto hacia una composicion transparente y profesional.

2.6.1. CONFIDENCIALIDAD: Término que hace referencia al derecho de una persona a
tener privacidad con informacion que no desea que sea difundida hacia otras personas
0 medios (del Rio, 2015). En el presente trabajo se considero este valor debido a la
confidencialidad de las respuestas de los encuestados debido a que cada uno tuvo que

expresar su opinion real. Es por ello por lo que dichas respuestas son totalmente
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confidenciales y anonimas, y Unicamente fueron utilizadas para fines de este

proyecto.

ORIGINALIDAD: Del adjetivo original, se refiere a una obra o proyecto, ya sea
cientifico, artistico, literario, o de cualquier género; que sea creado por su autor; o
también, como objeto modelo utilizado para crear otros similares (Real Academia
Espafiola, 2018). Se tomé en cuenta este valor debido al respeto que se le guardaron
a los documentos citados en el presente. Cada antecedente, definicion o aporte que

este presente en este documento est4 debidamente citado y referenciado.

HONESTIDAD: Se define como la persona decente o decorosa que tiene rasgos y
aspectos pudorosos, y a una personalidad recatada. Es razonable y justo (Real
Academia Espafiola, 2018). La presente incluye el concepto de este valor ético
debido a que la aplicacion y los documentos mostrados para corroborar que
realmente se ha desarrollado todo lo expuesto, y que no se trabajé con informacion

ni datos falsos.

Cabe hacer hincapié en que las actividades para recolectar y procesar los datos obtenidos

en esta investigacion se han realizado gracias a la herramienta digital Google Forms para

el caso de la encuesta, una guia de observacidn desarrollada por los autores, y una

entrevista estructurada hacia el gerente general de la empresa; siendo todos estos

instrumentos validados por expertos en el tema estudiado. Toda la informacion que se

adjunto e interpreto en el presente documento cumple con los aspectos éticos expuestos

anteriormente.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
Después de aplicar las herramientas de recoleccion de datos, se interpretaron los resultados

orientandolos a resolver los objetivos planteados al inicio de esta investigacion.

3.1.  Investigar las estrategias de marketing digital y los principales beneficios que

han generado a la empresa “SekaiSushi & Art”.
3.1.1. Estrategias de marketing digital implementadas en el periodo Mayo 2020 —Agosto
2020.
a) Diversidad de publicaciones: Esta estrategia consistié en compartir contenidos de
tres naturalezas:
a. Informativo: Contenido orientado a comunicar a los clientes cambios en los

dias y horarios de atencion, procesos de pedido, cambios en la carta,

protocolos de bioseguridad seguidos (Véase Figura 1).

i Sekaisushi & Art
i“;“',, 15 de junio -

:Coémo hocer v sCémo hacer v

Pedido o 1eserwa’ Pedido 0 reserva’

Queridos Sekailovers, muchos grocias
por lo excelente ocogido que ha tenido
nuestro servicio de delivery. Para poder

. . e uno hora
cumplir con todos sus pedid onemos un e ) y 58 ord ¢l me-
sistema de reservas que ayvdarg o b s @ dida
saldre dol local y 5o dirie

organizarmos:
giré a tu hogor

4 Teatenderémos de Martes a Sabados.
Extor serdm moest

s Unicos dian lcborable

2 Escribenos al WhatsAep de (a empresa:
9103060 carta. También puedes
encontrorl

Figura 1 Publicacion de naturaleza informativa

b. Promocional: Contenido cuyo objetivo era comunicar a los clientes las

promociones activas segun el dia (véase figura 2).
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Figura 2 Publicacién de naturaleza promocional

c. Incentivo: Contenido orientado a interactuar con los clientes de la empresa

(veéase figura 3).
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Hazselo saber
etiquetandol(a)

S +51 910 306 080

Figura 3 Publicacion de naturaleza incentiva

12

11 11
10 9
8 8
8 7
6 6
6 5 5
4 3 3
2
0
Mayo Junio Julio Agosto

® INFORMATIVO ®PROMOCIONAL INCENTIVO

Figura 4. Tipo de publicacién mensual

Como se visualiza en la figura 4, de un total de 21 publicaciones hechas en el mes de
mayo, el 33% fueron de naturaleza informativa, 29% promocionales y el 38% de tipo

incentivo. A diferencia del mes de mayo, en junio el 44% de las publicaciones fueron
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informativos, al igual que promocionales. Siendo solo el 15% de tipo incentivo. El

53% de las publicaciones hechas en julio fueron informativas; las publicaciones
promocionales disminuyeron hasta el 18% del total, y las de incentivo tuvieron una
ligera mejora con respecto a junio, llegando a representar el 29% del total. Por dltimo,
en agosto las publicaciones informativas representaron el 42%, 26% las
promocionales y 32% de incentivo.

En términos generales, el promedio de cada tipo de publicacion al mes es el siguiente:
9 publicaciones de naturaleza informativa, 6 publicaciones promocionales, y 6 de
tipo incentivo cada mes.

Actualizacion de promociones segiin demanda: Al reiniciar las actividades, la
empresa optd por activar tres promociones validas segin el dia de la semana. A
continuacidn, se presenta la Tabla 4 que detalla esta estrategia.

Tabla 4. Informacioén de las promociones activas

Cantidad

Promocion Sabores Tablas Precio Vilido por
A 3 3 S/ 50 Miércoles y sabados
B 6 3 S/ 55 Martes y jueves
C 5 5 S/ 85 Viernes

Fuente: Elaboracion Propia

Al evaluar que los niveles de demanda bajaban algunos dias debido a la promocion
activa, la empresa opt6 por mantener activas todas las promociones indistintamente
de los dias de la semana, decision que tomod y se llevo a cabo a partir del 15 de mayo
aproximadamente.

Generacion de base de datos de clientes: La empresa, en su afan de mantenerse en
contacto con sus clientes recurrié al lanzamiento de una publicacion cuyo objetivo
fue recolectar informacidn basica de los mismos y sus opiniones sobre los productos

y servicios a través de un formulario. Un fin secundario, fue mantener a los
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involucrados, pendientes de las publicaciones que la empresa iba realizando en ese

N

periodo de tiempo (véase figura 5).

B Sekaisushi & Art

Es=y 4 demayo -3

Déjate engreir, queremos conocer a todos nuestros SekaiLovers y
ofrecerles las mejores promociones # &, solo tienes que ingresar tus
datos en el siguiente formulario &

(también lo puedes encontrar en nuestro perfil de Instagram @)

iNo nos niegues esta oportunidad de conocerte mas! @

¢Te consideras un

- SEKAIlLover?

Queremos conocerte un poco mas
y ofrecerte promociones ESPECIALES
Solo tienes que “enor un formulario, el

link se encuentra en la descripcion de esta
publicacién y en nuestro perfil de Instagram

Estamos trabajando
para hacerte mas SEp

EEN117 S[HAI
oy

Figura 5. Publicacion de la base de datos

3.1.2. Beneficios generados a raiz de la implementacion de las estrategias de marketing.
Los beneficios percibidos a raiz de la implementacion de las estrategias mencionadas
anteriormente englobaron el incremento de interaccion de los clientes con las redes
sociales de la empresa, la generacion de un estado constante de expectativa por parte
de los clientes hacia los contenidos compartidos por la empresa. Estos cambios se
reflejan en el andlisis de las distintas dimensiones de marketing digital y sus
respectivos indicadores.

a. Comunicacion:
i. Nivel de respuesta en redes sociales: El nivel de respuesta segun la

herramienta de analisis de tiempo de respuesta en la red social

J.A. Pérez R. & G.M. Saavedra J. Pag. 44



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Influencia del Marketing Digital en el
Posicionamiento de la empresa
SEKAISUSHI & ART, Cajamarca 2020

Facebook, indica un indice del 50% lo que significa que unicamente

respondia al 50% de mensajes que le llegan. De igual manera se

visualiza que el tiempo promedio de respuesta fue de 4 horas con 22

minutos, por tanto, obtuvo una calificacién "Muy malo" con respecto

a los intervalos establecidos. La figura 6 evidencia lo presentado. No

se tienen datos originados en la red social Instagram, debido a que la

empresa no tenia la cuenta configurada como “comercial”.

 Nuevas conexiones con mensa.. ¢
F1 8¢ peptavtet - I Ge vaptmocrs : art=9 Se 2008

 Comexiones de meniajes
A Pame del 77 59 tegterstre de 2020

e 500 7020 28 o200 |17

0%
. Poccentae e bloqueos '
1 00 sechnntre - 17 Ge wgtenber

Nivel O¢ respussta ’
50%

4 h 22 min

; NUSVAS COneIoNes reporadas

S48 gt

Figura 6 Nivel de respuesta de la empresa en la red social Facebook

ii. Nivel de interaccion con clientes en redes sociales: Se tomé como

referencia una publicacién a la semana de cada mes del periodo Mayo

2020 — Agosto 2020, y se analizé la interaccion de los clientes en las

redes sociales Facebook e Instagram.

El analisis de la red social Instagram se evidencia en latabla5y en la

figu

ra’:

Tabla 5 Leyenda de valores para la red social Instagram

Nivel Descripcion Valor
Muy bajo Sin interaccion 1
Bajo Entre 1y 10 interacciones 2
Medio Entre 10 y 20 interacciones 3
Alto Entre 20 y 30 interacciones 4
Muy alto Mas de 30 interacciones 5
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Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 7. Nivel de interaccién por publicacién en la red social Instagram

Respecto al analisis en Facebook, se obtuvo qué, en el mes de mayo,
las publicaciones alcanzaron un promedio de 2 comentarios, 4
reacciones y se compartio 2 veces. Hubo un ligero incremento en
junio, con respecto al mes anterior, ya que las publicaciones tuvieron
3 reacciones y compartidos en promedio. Sin embargo, el nivel de
comentarios se mantuvo. ElI mes de julio se obtuvo una disminucion
de 1 interaccion en cada una de las opciones de interaccion por
publicacién. Obteniendo 1 comentario, 2 reacciones y 2 compartidos
en promedio. EI mes de agosto se mantuvo el mismo promedio de las
interacciones con respecto al mes de julio (véase tabla 6 y figura 8).

Tabla 6 Leyenda de valores para la red social Facebook

Nivel Elemento Descripcion Valor
. Likes y comentarios Sin interaccion
Muy bajo . Ny 1
Compartidos Sin interaccion
. Likes y comentarios Entre 1y 10 interacciones
Bajo . . 2
Compartidos 1 0 2 compartidos
Medio Likes y comentarios  Entre 10 y 20 interacciones 3
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Compartidos 3 0 4 compartidos
Alto Likes y comentarios  Entre 20 y 30 interacciones 4
Compartidos 5 0 6 compartidos
Likes y comentarios Mas de 30 interacciones
Muy alto 5
Compartidos Mas de 6 compartidos

Fuente: Elaboracion Propia

Nivel de interaccidn
N w
(2] w (9]

=
SRV I N

©
u

4
3 3
2 2 2 2 2 2 2
i i

Mayo Junio Julio Agosto

o

Periodo estudiado

EC HL mS

Figura 8. Nivel de interaccién por publicacién en la red social Facebook

b. Promocion:
i. Nivel de alcance por publicacion
En el mes de mayo las publicaciones realizadas alcanzaron un
promedio de 571 personas, estas disminuyeron para el mes de junio,
Ilegando a un promedio de 535 por publicacion. De igual manera, las
personas alcanzadas por publicacién siguieron disminuyendo,
teniendo un promedio de 486 para junio. El mes de agosto represento
el peor mes en el promedio de personas alcanzadas por publicacion;

Ilegando unicamente a 290 personas (véase tabla 7, figuras 9y 10).
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Tabla 7 Alcance de personas por publicacion

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Promedio
Mayo 425 1091 369 401 5715
Junio 365 556 700 520 535,25
Julio 402 376 736 429 485,75
Agosto 412 278 260 208 289,5
Fuente: Elaboracion Propia
1200
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0
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Figura 9 Tendencia de crecimiento
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Figura 10 Tendencia de crecimiento promedio

Cantidad de ofertas
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De las 25 publicaciones de carcter promocional que se desarrollaron

en el periodo analizado, el 24% se realizaron en el mes de mayo, el
44% en el mes de junio, el 12% en el mes de julio y el 20% restante
en el mes de agosto. Es necesario mencionar que, de todas las
publicaciones realizadas en el mes de mayo, el 29% fueron de caracter
promocional, en el mes de junio estas ocuparon el 44%, para luego
representar el 18% en el mes de julio. Finalmente, en el mes de agosto,
las publicaciones promocionales simbolizaron un 26% del total de

publicaciones realizadas en el mes (véase figura 11).

H Mayo HJunio mJulio HAgosto

Figura 11 Publicaciones de caracter promocional en el periodo Mayo 2020
- Agosto 2020

Cantidad de incentivos

Como se puede apreciar en los gréficos, las publicaciones de
naturaleza incentiva tuvieron mayor aparicién en el mes de mayo,
Ilegando a una sumatoria de 8 y representando el 36% del total de este
tipo de publicacidn; sin embargo, se apreci6 una gran disminucién en
junio, con unicamente 3 publicaciones de este conjunto llegando a ser

el 14% del total. Con respecto al mes de julio y agosto, se mostr6 un
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aumento de estas en 5y 6 publicaciones en cada mes, siendo el 23%

N

y 27% del total, respectivamente. Como promedio general de todo el
periodo estudiado, se afirmo que la empresa realiz6 6 publicaciones
de incentivo al mes. Del total de los tres tipos de publicacion que se
estudiaron en dicho periodo, en mayo las publicaciones incentivas
ocuparon el 38% del total de publicaciones; del mismo modo el mes
de junio llegaron a un 15%, 29% fue lo que estas representaron en

julio y 32% en agosto (véase figura 12).

H Mayo HJunio mJulio HAgosto

Figura 12 Publicaciones de caracter incentivo realizadas en el periodo
Mayo 2020 - Agosto 2020

c. Publicidad:
i. Nivel de campafia publicitaria por red social
A través de los instrumentos de recoleccion de datos se percibio que
la empresa no realizaba campanas diferentes para las redes sociales,
es decir, la informacion que se mostraba en Facebook se duplicaba en
Instagram.

ii. Cantidad de contenido informativo en redes sociales
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Con respecto al total de publicaciones informativas que se obtuvo en

todo el periodo estudiado, en mayo las 7 publicaciones informativas
hechas equivalen al 23%; en junio hubo un ligero aumento, llegando
ser el 31% del total con 11 distintas publicaciones. El mes de julio dio
como resultado un 26%, ya que se hicieron 9 publicaciones; y por
altimo, las 8 publicaciones de agosto ocuparon el 23%. En promedio
general, se puede decir que la empresa realizaba 9 publicaciones de
esta naturaleza por mes, las cuales, si se comparan con los otros dos
tipos analizados, se afirmé que en mayo llegaron a ser el 33%, 44%
en junio representando la mayor cantidad de publicaciones del mes.
Con respecto a julio y agosto, este tipo de publicacién ocuparon el

53% y 42% del total, respectivamente (véase figura 13).

H Mayo HJunio mJulio M Agosto

Figura 13 Publicaciones de caracter informativo realizadas en el periodo
Mayo 2020 - Agosto 2020

Cantidad de publicaciones a la semana
En mayo, la mayor cantidad de publicaciones se hicieron en la Gltima

semana, y el promedio de publicacion por semana fue de 5; la primera
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semana de junio se publico la mayoria del contenido del mes, siendo

N

6 el promedio de publicacion por semana. En el mes de Julio se realizo
el mismo namero de publicaciones tanto en la semana 1 como en la
2, llegando a un total de 17 en todo el mes, y un promedio de 4 por
semana. Al igual que en julio, para el mes de agosto, se realizaron la
misma cantidad de publicaciones en dos semanas, pero en este caso
fueron en la 3 y 4; promediando 5 publicaciones por semana, y 19 en
total.

Como resultado de este analisis se tuvo un promedio general de 5
publicaciones por semana aproximadamente; al mismo tiempo, se
puede afirmar que, en el periodo de tiempo analizado, la pégina

publico un promedio de 21 publicaciones cada mes (vease figura 14).

9
7
6 6 6 6 6 6
5 5
4 4 4
3 3
I 2 II

Mayo Junio Julio Agosto

10
9

(0]

= N W 0O

o

B SEMANAS SEM 1 m SEMANAS SEM 2 m SEMANAS SEM 3 ® SEMANAS SEM 4

Figura 14 Cantidad de publicaciones a la semana

d. Comercializacion:
i. Nivel de conversion
Basado en los datos que brindaron las herramientas estadisticas de la

plataforma de Facebook, se aprecid que el incremento en los
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seguidores que obtuvo la pagina en el mes de mayo fue del 2%

Unicamente, ganando 34 seguidores. Con respecto al mes de junio, el
incremento de los seguidores representd el mas alto en el periodo de
tiempo analizado, obteniendo un 3% mas de seguidores, lo cual se
traduce en 52 nuevos usuarios. Por el contrario, el mes de julio
significod una disminucion en el nimero de seguidores de la pagina,
obteniendo Unicamente un 1% de incremento. Es decir, solo 21
usuarios nuevos siguieron la pagina. Por Gltimo, en el mes de agosto
tuvo un leve incremento en los nuevos usuarios que siguieron la
pagina; especificamente un 2% de incremento, ganando 28 nuevos
seguidores.

Como resultados generales podemos afirmar que la pagina de
SEKAISUSHI & ART tuvo un incremento del 8% de sus seguidores
desde el inicio del periodo estudiado, hasta el final de este. Esto
significO que 135 usuarios empezaron a seguir la pagina. Como
promedio general, se obtuvo un aumento de aproximadamente 34
seguidores al mes, o también un incremento del 2% en ellos (véase

figura 15).
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Figura 15 Nivel de conversion de los seguidores de la pagina

ii. Nivel de ventas por aplicaciones de terceros
De acuerdo con la entrevista estructurada realizada al gerente, se sabe
que la Unica aplicacion con la que trabajaba SEKAISUSHI & ART
fue con la llamada “Ola”, la cual ofrecia servicios de delivery y
disponibilidad de la carta de diversos restaurantes en la propia
aplicacion, dando la facilidad de realizar el pedido desde esta misma.
Sin embargo, gracias a dicha entrevista se obtuvo que las ventas que
se concretaban a través del aplicativo Unicamente representaban
aproximadamente el 12% del total de pedidos diario en el negocio
estudiado. Para ser especificos, dicho total redondeaba los 25 pedidos
por dia, de los cuales cerca de 3 eran realizados por “Ola”.

iii. Nivel de ventas por redes sociales
Segun el gerente general, la gran mayoria de pedidos concretados se
hacian a través de las redes sociales. El célculo aproximado del
entrevistado se asemejo al 98% 0 99%, siendo especificamente la red

social “WhatsApp” la Unica que ayudaba al negocio con el proceso de
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toma de pedidos de todo este porcentaje de drdenes. Sin embargo, por

N

lo entendido sobre el andlisis de la respuesta a la pregunta relacionada
con aplicativos de terceros, se dedujo que, en términos generales, las
ordenes hechas por redes sociales estaban ubicadas entre un 88% -
87% del total. Es importante mencionar que estos célculos eran
aproximaciones, debido a que la empresa no tenia un control y/o
conteo especifico del medio por el cual concretaba sus pedidos. Para
finalizar, el entrevistado agregd que en ocasiones el 4% de los pedidos

se realizaba a traves de Ilamadas telefonicas (vease figura 16).

4%

m Apps de terceros  m Redes sociales Llamadas telefdnicas

Figura 16. Pedidos realizados de acuerdo con el medio disponible

3.2.  Analizar el nivel de posicionamiento y la percepcion de los consumidores de la
empresa “SEKAISUSHI & ART”.

Para dar respuesta al objetivo 3.2., se enfocaron los resultados en resolver los
indicadores de las dimensiones de la variable posicionamiento.
a. Servicio
i.  Nivel de diferenciacién de los productos de la empresa de los de la

competencia
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Segln los resultados recolectados a traves de la aplicacion del

cuestionario a los clientes, el factor que diferenciaba a la empresa de
la competencia es el “sabor” de los productos, considerado asi por el
90.1% de los encuestados (82 personas). Los factores secundarios
fueron “presentacion” (30.8%), “precio” (28.6%), “Cantidad”
(20.9%), “tamano del maki” (24.2%). (Véase anexo 11 — pregunta 4).
Nivel de diferenciacion de los servicios de la empresa de los de la
competencia

Con respecto a los servicios que ofrecia la empresa, el factor
diferenciador era “atencion por redes y via telefonica”, mencionado
como resaltante por el 52.7% de los encuestados (48 personas).
Seguidamente se encontraban “accesibilidad de la informacion” y
“calidad del servicio de delivery” seleccionado por 39.6% de los
encuestados. Finalmente, se registrd el “cumplimiento de los
protocolos de bioseguridad” seleccionado por el 31.9% de los

encuestados. (Véase anexo 11 — pregunta 5)

indice de tiempo de entrega

Gracias a la décima pregunta del cuestionario aplicado a los 91
clientes de la empresa, se pudo deducir a través de rangos de tiempo
establecidos, que: la mayoria de los encuestados concordaron que el
tiempo de entrega de la empresa era “bueno” lo que significaba que
el tiempo aproximado de entrega variaba entre 30 y 40 minutos;
seguidamente se pudo observar que el 29.7% de los encuestados

calificaban como “regular” al tiempo de entrega, dando a entender
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que laempresa demoraba entre 40 y 50 minutos en llevarles su pedido

a su domicilio. Un 14.3% opin6 que este tiempo era “muy bueno”
porque se encontraba dentro de los 20 a 30 primeros minutos después
de realizado su pedido. En contraste, un 8.8% creia que el tiempo era
“malo” ya que la empresa llegaba a demorar entre 50 minutos a 1 hora
en llevarles su orden; y por Gltimo, Unicamente el 4.4% tenia la idea
de que el tiempo de entrega de la empresa era “muy malo” ya que
demoraban més de 1 hora en llevarles el pedido a su domicilio. (Véase

anexo 11 — pregunta 10)

Nivel de aceptacion de la imagen corporativa

Para tener una respuesta apropiada a este indicador, se acudié a la
pregunta 11 del cuestionario aplicado a los clientes. En ella, se aprecio
la opinion de los clientes acerca del contenido multimedia que la
empresa compartia en sus redes sociales, y las respuestas obtenidas
mencionaban que el 38.5% de encuestados creian que el contenido era
de “buena calidad”, seguido por el 28.6% que opinaba que dicha
calidad era “regular”. 15.4% de las personas encuestadas opind que
las publicaciones y contenido en general eran de “muy buena”
calidad, sin embargo, el restante 17.6% opin6é que la calidad era
“mala” o “muy mala” llegando a ser el 9.9% y el 7.7%

respectivamente. (Véase anexo 11 — pregunta 11)

Tasa de reclamos
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Para obtener la respuesta a este indicador se utilizd la entrevista

estructurada, en la cual, la Ultima pregunta correspondia a que el
gerente indique en qué nivel se encontraba su tasa de reclamos
actualmente, con respecto a una escala proporcionada por los
investigadores. En dicha pregunta, el entrevistado aclaré que los
reclamos actuales de la empresa se encontraban entre 1 0 2 a la
semana, y la razon principal de ello era la demora en el tiempo de
entrega de pedidos. Esto llevo a deducir que la tasa de reclamos de la
empresa estaba en la escala “media” la cual correspondia a 1 0 mas
reclamos por semana. Cabe afiadir que el gerente aclaré que, desde su
reapertura en el mes de mayo, no habia recibido reclamos de otra
naturaleza diferente al tiempo de entrega de productos. (Véase anexo

9 — pregunta 7)

Nivel de recomendacion de la empresa

El nivel de recomendacion de la empresa fue de un 86.9%, es decir
79 personas encuestadas recomendarian la empresa a su entorno. Por
otro lado, un 3.3% de los encuestados no recomendaban la empresa y
el 9.9% restante, estaba en duda. (\Véase el anexo 11 — pregunta 13)
Nivel de frecuencia de consumo

Los resultados obtenidos para este indicador fueron parejos. El 29.6%
de los encuestados mencionaron que su frecuencia de consumo era
menor a una vez al mes, el 34.1% mencionaron que consumian los
productos al menos una vez al mes. Por otro lado, el 17.6% de los

encuestados afirmaron que el consumo de los productos de la empresa
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era quincenal. Este mismo porcentaje se repetia para las personas que

mencionaron consumir los productos al menos una vez a la semana.
Finalmente, un 2.2% de ellos afirmaron consumir los productos de la
empresa mas de una vez a la semana. (Vease el anexo 11 — pregunta
3)

Nivel de preferencia del cliente con la empresa

Frente al nivel de preferencia del cliente con la empresa, se obtuvo
que un 77% de ellos preferian a la empresa por sobre las empresas
competidoras. Sin embargo, fue necesario mencionar que un 5.5% de
ellos prefirieron otras empresas que ofrecian comida fusion peruano
— japonesa y el 17.6% restante estaba en duda. (Véase anexo 11 —

pregunta 12)

d. Producto

Nivel de satisfaccion por el sabor del producto

El 95.6% de los encuestados mencionaron que se encontraban
satisfechos con el sabor de los productos que ofrecia la empresa. Un
1.1% mencionaron que no estaban satisfechos con este, mientras que
el 3.3% restante no estaban seguros. (\VVéase anexo 11 — pregunta 6).
Nivel de satisfaccion por la presentacion del producto

ElI 77% de los encuestados mencionaron que se encontraron
satisfechos con la presentacién de los productos. El 5.5% no lo estuvo
y el 17.6% de los encuestados no estuvieron seguros. (Véase anexo
11 — pregunta 7).

Nivel de satisfaccion por el precio del producto
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El 66.5% de los encuestados mencionaron que Sse encontraron

satisfechos con los precios de los productos, el 14.3% no lo estuvo y
el 25.3% restante no estuvieron seguros. (Véase anexo 11 — pregunta
8).
iv.  Nivel de satisfaccion por el servicio del delivery

El 66.7% de los encuestados mencionaron que se encontraban
satisfechos con los servicios que ofrecia la empresa. Por otro lado, el
9.9% de estos mencionaron su insatisfaccion con los servicios de esta,
mientras que el 27.5% restante no estuvieron seguros de su
conformidad o inconformidad. (\Véase anexo 11 — pregunta 9).

3.3. Identificar y asociar los indicadores que sefialen relacion entre las variables

marketing digital y posicionamiento, de 1a empresa “SekaiSushi & Art”.

3.3.1. Incremento de seguidores
En el periodo estudiado se demostr6 que los seguidores, tanto de la pagina de
Facebook, como la de Instagram, aumentaron en cada mes evaluado. La informacion
que se presentd en el indicador “Nivel de Conversion” se visualiza en la tabla 8:

Tabla 8. Aumento en la cantidad de seguidores

INICIO DEL PERIODO 1625
FIN DEL PERIODO 1760
N° DE SEGUIDORES

MES CANTIDAD PORCENTAJE
Mayo +34 2%
Junio +52 3%

Julio +21 1%
Agosto +28 2%
TOTAL 135 8%
PROMEDIO 34 2%

Fuente: Elaboracion propia
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En los 4 meses estudiados la empresa incrementd en 135 seguidores, promediando

N

34 nuevos usuarios en la pagina al mes. En términos porcentuales, se trataba de un
incremento del 8% en todo el periodo, y del 2% mensual. Cémo dato adicional, cabe
sefialar que, gracias al indicador “Nivel del alcance por publicacion” se obtuvo una
imagen general de la cantidad de usuarios que decidieron seguir a la pagina gracias

a esas publicaciones.

Tabla 9 Nivel de alcance y aumento de seguidores

Promedios obtenidos

MES ALCANCE POR AUMENTO DE REPRESENTACION
PUBLICACION SEGUIDORES
Mayo 571.5 +34 6%
Junio 535.25 +52 10%
Julio 485.75 +21 4%
Agosto 289.5 +28 10%
PROMEDIO 4705 7%

Fuente: Elaboracién propia

A 2885
R _ 1760

48575
40 1732

= 535,25
e —— 1

Mayo h’sn's : 1659

500 1000 1500 2000

[s=]

E Alcance mConversion

Figura 17 Nivel de alcance y aumento de seguidores

Como muestra la tabla 9 y la figura 17, de las 571.5 personas que se alcanzaron en

las publicaciones del mes de mayo (en promedio) Unicamente el 6% decidi6
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convertirse en seguidor de la pagina. De las 535.25 personas que se alcanzaron por

publicacion en el mes de junio, el 10% se unié a la comunidad virtual de la pagina,
representando uno de los meses con mayor captacion de seguidores. Seguidamente,
el mes de julio tuvo un alcance promedio de 485.75 usuarios por publicacion, y un
4% de ellos se convirtieron en seguidores. Por ultimo, las publicaciones del mes de
agosto alcanzaron a 289.5 personas por publicacion, siendo el mes de menor alcance,
sin embargo, el 10% de aquellos decidieron seguir a la pagina. En promedio, el 7%
de los seguidores alcanzados mensualmente se hicieron seguidores de las redes
sociales de la empresa.

Diferencia de publicaciones

Otro de los cambios percibidos en la empresa gracias a la implementacion de
marketing digital fue la estrategia “Diversidad de publicaciones”. Esta tuvo un
impacto positivo en el posicionamiento ya que existio un orden y diferenciacion en
cada campafa publicitaria compartida. Los usuarios podian estar enterados de los
cambios a nivel organizacional, de nuevas ofertas en la carta, y al mismo tiempo
participar en actividades para recibir algun beneficio por parte de la organizacion.
Este orden en las redes generaba una mejor percepcion de los usuarios referente a la
imagen corporativa del negocio, la cual, en el periodo estudiado dependia en su
mayoria de la presencia en los medios digitales. Esto se pudo corroborar en los
resultados de una de las preguntas del cuestionario realizado a los clientes,
especificamente en la pregunta 11; en ella se apreci6 que el 53.9% de los encuestados
verian su opinion sobre el contenido multimedia de la empresa entre “muy bueno” y
“bueno”. (Véase anexo 11, pregunta 11)

Generacion de una base de datos de clientes
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Uno de los grandes cambios que se obtuvieron a través de una de las estrategias de

marketing digital implementadas fue la generacion de la primera base de datos de
clientes de laempresa. Aproximadamente fueron 200 los clientes registrados, es decir
un 12% de los seguidores existentes a inicios del mes de mayo. La informacion
recopilada permitié a la empresa acercarse un poco mas a aquellos seguidores que
estaban pendientes del contenido multimedia y las actualizaciones que realizaba la
mencionada en las redes sociales, generando al mismo tiempo expectativa acerca de
las novedades que traeria la empresa con el tiempo. Se podria decir que esta estrategia
se convirtio en un iman para los seguidores.

Cambios en el volumen de ventas

El periodo estudiado corresponde a una época en el Perl en el que empresas de
muchos rubros no podian ofrecer el canal de ventas directo, es decir, la atencion en
local; por lo que se debieron reforzar los procesos logisticos para ofrecer un servicio
de delivery de calidad. En esos momentos se esperaba que el volumen de ventas
bajase, ya que también influia el factor social en el que se esperaba que la cultura de
consumo de los clientes sea menor frente al temor a un contagio por coronavirus
COVID-19. Gracias a los esfuerzos que la empresa realiz6 para obtener las
aprobaciones de los ministerios correspondientes y a las estrategias para comunicar
estas actividades a los clientes por redes sociales, el volumen de ventas se mantuvo
en un inicio respecto a lo obtenido antes del periodo mencionado, lograndose con el
tiempo un incremento debido a la efectividad de las estrategias y a la calidad de los
contenidos multimedia compartidos. Esta informacidn puede ser corroborada en el
anexo 09 pregunta 01.

Ventas digitales
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Desde el inicio del periodo estudiado hasta la actualidad, la empresa consigui6 el

84% de sus ventas gracias a los contenidos multimedia compartidos en sus redes
sociales, el 12% a través de aplicaciones de terceros y el 4% a través de llamadas
telefonicas. Esto significd que las estrategias de marketing digital que impuso la
empresa se convirtieron en el principal medio de comunicacion y canal de ventas de

la organizacion para con sus clientes.

J.A. Pérez R. & G.M. Saavedra J. Pag. 64



A

Influencia del Marketing Digital en el

ap
| .4 UNIVERSIDAD - .
PRIVADA DEL NORTE Posicionamiento de la empresa

3.4.

SEKAISUSHI & ART, Cajamarca 2020
Determinar la influencia del marketing digital en el posicionamiento de la

empresa “SEKAISUSHI & ART”

En términos generales, el estudio realizado a la empresa SEKAISUSHI & ART en el
periodo mayo 2020 — agosto 2020, demostro que la implementacion de estrategias
de marketing digital y sus respectivas herramientas, influenciaron de manera positiva
al posicionamiento de la empresa, reflejandose en el incremento de seguidores, la
satisfaccion de los mencionados respecto a los productos y servicios; y el incremento
en el volumen de ventas. Estos resultados sirvieron para contrastar la hipétesis
planteada al inicio de esta investigacion.

En la figura 18 se aprecia la validacion estadistica de los resultados obtenidos en la
interpretacion de las variables, sus dimensiones y sus respectivos indicadores; estos
arrojan un coeficiente de correlacion de 0.27, lo que se interpreta como que existe
una correlacion entre las variables, pero muy baja, significando que el marketing
digital influye minimamente en el posicionamiento de la empresa. Ademas, la
obtener un resultado positivo se puede concluir que la afirmacion a la hipétesis

realizada es cierta.

Correlaciones

Posicionamie

nto MKDigital

Rho de Spearman  Posicionamiento Coeﬁcieqte de 1,000 027
correlacion

Sig. (hilateral) : 941

N 10 10

MKDigital Coeﬂcien}e de 027 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 941 :

N 10 10

Figura 18 Validacion estadistica de las variables

Por otro lado, en la tabla 10 se resumen los resultados obtenidos en la evaluacion de

indicadores planteados para esta investigacion.
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. Categorias 0 . Nivel de Unidad de
VELELE Dimensiones Il CEelas Medicion Medida VeI
. El nivel de respuesta fue muy bajo
Nivel de _respuesta en Ordinal Nivel (tiempo promedio de 4 horas con 22
redes sociales .
minutos)
Comunicacion
Nivel de interaccion de . . El nivel de interaccion fue bajo (entre
: . Ordinal Nivel . . DN
clientes en redes sociales 1 a 10 interacciones por publicacion)
i El nivel de alcance fue alto (En
Nivel de alcance por . . . X
L Ordinal Nivel promedio, 471 usuarios por
publicacion N
publicacion)
Marketing Digital 3 ofertas activas. 29% en mayo, 44%
Promocion . . . en junio, 18% en julio y 26% en
Cantidad de ofertas Ordinal Cantidad agosto fueron publicaciones
promocionales
38% en mayo, 15% en junio, 29% en
Cantidad de incentivos Ordinal Cantidad julio, 32% en agosto fueron
publicaciones de tipo incentivo
Nivel de campafas Se considera muy pocas, porque no
publicitarias por red Ordinal Nivel presento distincion de campafias por
social red social.
Publicidad
Cantidad de contenido 33% en mayo, 44% en junio, 53% en
informativo en redes Ordinal Cantidad julio, 42% en agosto fueron

sociales

publicaciones informativas
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Cantidad de . . En promedio 5 publicaciones a la
publicaciones a la semana Ordinal Cantidad semana
X R
Nivel de conversion Ordinal Nivel vael de conversion bajo (2% de
incremento en seguidores)
Nivel de ventas por . . Nivel de ventas bajo (12% de los
L Ordinal Nivel .
... aplicaciones de terceros pedidos totales)
Comercializacion
. . 0
N|v_eI de venta por redes Ordinal Nivel Nivel muy alto (84% de las ventas
sociales totales)
gg\;glsd?gc;zirt%gcéaec;;n Sabor (90%), Presentacion (31%),
P Nominal Categoria Precio (29%), Tamafio del maki (24%)
empresa de los de la .
i y Cantidad (21%)
competencia
Servicio . . .y Atencién por redes y via telefénica
Nivel de diferenciacion L X -
. (53%), accesibilidad a la informacion
de los servicios de la . . . L
Nominal Categoria y calidad del servicio (40%),
empresa de los de la .
competencia cumplimiento de los protocolos de
Posicionamiento bioseguridad (32%)
Indice de tiempo de Ordinal Nivel vael_ de tiempo de entrega bueno (30 -
entrega 40 minutos)
Imagen
. . Nivel de aceptacion bueno (53.9% de
Nivel de aceptacion de la . . , ;
Ordinal Nivel respuestas entre "muy bueno" y

imagen corporativa

"bueno”)
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La tasa de reclamos media (1 0 méas

Tasa de reclamos Ordinal Nivel
reclamos por semana)
Nivel de recomendacion fue bueno
Nivel de recomendacion Ordinal Nivel (86.9% de los encuestados
de la empresa respondieron entre "absolutamente si*
y IISI’II)
Cliente - ) . -
Nivel de frecuencia de . . El nivel de consumo fue bajo (una vez
Ordinal Nivel
consumo al mes)
Nivel de preferencia del - . El nivel de preferencia fue alto (77%
. Ordinal Nivel e
cliente con la empresa entre "si" y "absolutamente si")
. . . . 0
Nivel de satisfaccion por Ordinal Nivel 'IIEI n_|vel fueialtl? (95.6/0_ entre )
el sabor del producto satisfecho" y "muy satisfecho™)
Nivel de sat!§fac0|on por . . El nivel fue alto (77% entre
Producto la presentacion del Ordinal Nivel "satisfecho y "muy satisfecho™)
producto
Nivel de satisfaccion por . . El nivel fue alto (66.5% entre
. Ordinal Nivel B won . "
el precio del producto satisfecho" y "muy satisfecho™)
- - — - 5
Nivel de satisfaccion por Ordinal Nivel El nivel fue alto (66.7% entre

el servicio del delivery

"satisfecho" y "muy satisfecho™)

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

Crespo (2015), menciono en su investigacion que la reputacion de una empresa es el
activo digital mas grande que se construye en un plan de marketing, y que por esta
razdn era necesario tomar importancia a los comentarios que los clientes hacian de
la empresa a través de las redes sociales. En tal caso, la presente investigacion
demostro que atendiendo a las sugerencias y solicitudes de los clientes y ademas
escuchando su opinion acerca de la empresa, se puede generar simpatia en los
cibernautas, a tal grado que es mucho mas facil la comunicacion bidireccional que
ofrecen las redes sociales. De esta manera, el manejo de la imagen de la empresa se
hace mucho maés sencilla y sobre todo sutil.

Por su parte, Silva (2018) menciona en su investigacién que es necesario tomar en
cuenta las estrategias de marketing digital que se realizan en cada empresa y el
objetivo de cada una de ellas, de tal manera que se tenga una visién clara del camino
que se debe seguir. Ademas, aclara que se debe aprovechar la comunicacién
bidireccional que ofrecen las redes sociales. La presente investigacion concuerda con
lo que Silva menciona, ya que, la principal caracteristica de las redes sociales es la
facilidad de comunicacién que genera, y que las empresas deben aprovechar para
recopilar informacion relevante y relacionada con la percepcion de los clientes frente
a los productos y servicios que esta ofrece.

Horna (2017) menciona que la publicidad a traves del marketing digital impacta
positivamente en la fidelizacion y satisfaccion de los clientes. La presente
investigacion confirma tal afirmacion, puesto que, al poner el detalle de los
productos, servicios y promociones al alcance del cliente, existe una mayor

probabilidad de que los mismos reciban rapidamente la informacion, asi como
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también, que interactlen con la empresa a través de las redes sociales, donde pueden

Ilegar a sentirse escuchados y tomados en cuenta.

Clavijo & Gonzales (2018) en su investigacion implementaron una serie de
herramientas de marketing digital, asegurando que se deberia continuar con las
acciones realizadas en redes sociales, especialmente Facebook, puesto que es la
preferida por los clientes. Frente a esto, la presente investigacion difiere, puesto que
el marketing 2.0 no solo consta de impulsar una empresa a través de una sola red
social, si no, lograr que un conjunto de herramientas trabaje en conjunto con
estrategias especificas para poder llegar a méas clientes y mejorar la experiencia de
los mismo a través de diferentes canales. Es necesario mencionar ademas que cada
empresa deberia analizar a sus clientes y su actividad online para evaluar qué
acciones deberian realizarse y asi mejorar su propuesta.

Por otro lado, Balarezo (2018) afirma que la implementacién de estrategias de
marketing digital influencia positivamente en las ventas de una empresa. Frente a
eso, la presente investigacion concuerda, puesto que, el generar mayores canales de
comunicacion y ventas, atrae a aquellas personas que desean satisfacer una necesidad
de manera répida y eficiente. Por otro lado, Balarezo menciona que la estrategia méas
econdmica es aquella que se realiza a través de redes sociales. La presente
investigacion también concuerda con el autor, puesto que actualmente la actividad
de las personas en redes sociales es continua, lo que asegura que los clientes obtengan
la informacion en el momento oportuno.

Finalmente, Correa y Correa (2017) afirman que se puede obtener un crecimiento en
la competitividad de las pequefias y medianas empresas a través de la
implementacién de estrategias de marketing digital que estén alineadas a las

estrategias corporativas de la empresa. La presente investigacion concuerda con lo
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afirmado, puesto que todas las acciones que tomen las empresas deben estar

orientadas a cumplir con un mismo objetivo. En este caso el objetivo a alcanzar fue
mantener el volumen de ventas y el contacto con los clientes a través de los medios
digitales. Se confirma que no solo se mantuvieron las ventas respecto a periodos
anteriores, sino que se logré un incremento gracias a la efectividad de las estrategias
de marketing digital que se implementaron.

Algunas limitaciones que se identificaron al realizar la presente investigacion fueron
la falta de acceso directo a los indicadores de la red social Facebook, para lo que se
recurrio a los datos proporcionados por el gerente de la empresa, por otro lado, la
falta de datos estadisticos en la red social Instagram ya que la cuenta no esta
configurada como empresarial.

Las implicancias que genera el trabajo realizado son, por una parte, prestar mayor
atencion a los datos estadisticos que cada red social analiza para las empresas. Esta
informacion puede ayudar a determinar variables de la preferencia de consumo de
los seguidores. Por otro lado, actualizar los perfiles de las redes sociales a
empresariales para aprovechar las herramientas de analisis de mercado. También,
realizar diferentes camparias para las distintas redes sociales que la empresa maneje,
con el fin de tener una diversidad de contenido y atraer a la mayor cantidad de
consumidores. Finalmente, invertir un porcentaje de los ingresos en promocionar los
productos y servicios de la empresa a través de las herramientas digitales como
Facebook Ads, Google Ads, Instagram Ads, etc. Algunas implicancias teoricas
generadas a través de la presente investigacion se basan en fortalecer el concepto
dado por otros autores, que la aplicacion de estrategias de marketing digital apoya
positivamente el posicionamiento de una empresa. Esto se respalda con los resultados

obtenidos en el desarrollo de esta investigacion.
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4.2 Conclusiones

Como conclusion general a raiz de la investigacion realizada, podemos inferir que ha
existido una influencia con resultados positivos por parte del marketing digital para
el mejoramiento del posicionamiento SekaiSushi & Art.

Se afirma ello ya que la empresa, durante el periodo estudiado, implementd tres
estrategias de marketing digital que la condujeron al incremento de seguidores en
redes sociales, a la generacion de la primera base de datos de clientes, a la
estructuracion de diversidad de contenido multimedia a compartir, y mantener e
incrementar el volumen de ventas.

Con respecto al posicionamiento de la empresa y la percepcién de los consumidores
de esta, se concluye que el factor diferencial de la empresa es el sabor de sus
productos y la calidad de atencion por parte del personal.

Por ultimo, durante el periodo estudiado el marketing digital y la implementacion de
nuevas estrategias de esta variable le permiti6 a la empresa mantener y reforzar la
comunicacion bidireccional, potenciar las redes sociales como canal de ventas,
incrementar el alcance de sus publicaciones, asi como sus seguidores generando
directamente un incremento de participacion de mercado, lo cual podria traducirse
como un mejoramiento en el posicionamiento en el sector gastronémico de la
empresa.

Por todo lo concluido se puede decir que la hipotesis “EIl marketing digital influye
positivamente en el posicionamiento de la empresa SekaiSuhi & Art”, es afirmativa,
ademaés de haber corroborado dicha afirmacion a través del método de validacion

estadistica de “Spearman”, utilizando la herramienta SPSS.
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ANEXOS

ANEXO 01: Matriz de consistencia de la investigacion

MATRIZ DE CONSISTENCIA

AUTORES: José Alberto Pérez Rivasplata y Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger
TITULO: Influencia del marketing digital en el posicionamiento de la empresa SEKAISUSHI & ART,

Cajamarca 2020
: VARIABLE METODOLOGIA
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS S
V.
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ANEXO 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Influencia del Marketing Digital en el
Posicionamiento de la empresa
SEKAISUSHI & ART, Cajamarca 2020

Tipo de Categorias o Nivel de Unidad
Variable p_ Operacionalizacion . 9 ) Definicion Indicador de indice Valor
Variable Dimensiones Medicion .
Medida
Se toma en 5 niveles:
L o - Muy malo (Mas de 2h),
a K tICOﬂ']L:jI'.]I(.Z?(llIOH -etn Nivel de Malo (mas de 1h),
marketing - digital ‘?O”S'S? respuesta en Ordinal Nivel - Moderado (Entre 30 min y
en comprender a quien esta .
redes sociales 1h), Bueno (entre 10 y 30
del otro lado de la red .
. min), Muy bueno (Menos de
mediante el uso de base de .
. L, 10 min)
datos e informacion.
Comunicacién Generando una Se toma en 5 niveles:
retroalimentacion acerca de - Muy bajo (Sin interaccion),
las acciones que se deberd Nivel de bajo (Entre 1 y 10
tomar para aportar mayor interaccién de Ordinal Nivel interacciones), medio (entre
valor a los clientes, y al clientes en redes 10 y 20 interacciones), alto
L mismo tiempo generar un sociales (Entre 20 y 30
Combinacion de incremento de ventas. interacciones), muy alto
her_ramlentas inlne y (més de 30 interacciones)
offline para integrar
Marketing Digital ~Cuantitativo las _posibilidades - del i iqi
g Dig marketing digital con En mgr’ketlng _d_lgltal, la Nivel de alcance Se toma en 5 niveles:
los medios promocion se utiliza como L Ordinal Nivel - - Muy bajo, bajo, medio,
o di inf por publicacién
tradicionales  (Coto, medio  para Informar, alto, muy alto
2008). Promocién persuadir 'y recordar al
publico objetivo la Cantidad de . . .
existencia de productos, ofertas Ordinal Cantidad - Elemento Cuantitativo
sus caracteristicas y .
. Cantidad de . . o
ventajas. . ) Ordinal Cantidad - Elemento Cuantitativo
incentivos
) Nivel de . .
Es la manera de impulsar la camparias ‘ ) Se toma en 5 nlvelgs.
compra y consumo de publicitarias por Ordinal Nivel - - Muy pocas, pocas, medio,
distintos  productos 0 (aq social algunas, Muchas
Publicidad servicios. En el marketing -
digital, la publicidad puede Ca”“da: de
; contenido . . L
ser mejor enfocada, al Ordinal Cantidad - Elemento Cuantitativo

publico objetivo, gracias a

informativo en
redes sociales
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las herramientas
internet ofrece.

que

Cantidad de

publicaciones ala  Ordinal Cantidad Elemento Cuantitativo
semana
. Se toma en 5 niveles:
Nivel de . . . . .
En marketing digital, 12 conversién Ordinal Nivel - Muy bajo, bajo, medio,
comercializacion es un alto, muy alto
proceso impersonal ya que
el medio de intercambio de Nivel de ventas Se toma en 5 niveles:
Comercializacién ventas es Iatecn'ologl’a. Por por aplicaciones Ordinal Nivel - Muy bajo, bajo, medio,
ello es necesario que las de terceros alto, muy alto
empresas cuenten con
plataformas desarrolladas
para facilitar una venta Nivel de venta Se toma en 5 niveles:
fluida e interactiva. por redes Ordinal Nivel - Muy bajo, bajo, medio,
sociales alto, muy alto
Nivel de
La calidgd de los ser.v.icios diferenciacion de Se toma en § categorias:
es un atrlbgto que facilita el 10s productos de Nominal  Categoria - Sabor, Presentacion,
posicionamiento  de una la empresa de los Precio, Cantidad, Tamafio
empresa en lamente de los de la
consumidores. Este factor Competencia
Servicio engloba las caracteristicas _ . Se toma en 4 categorias:
Lograr que u.n' resaltantes de productos y vael de‘ L - Accesibilidad de
producto/servicio de los servicios que los d|ferenc-|a_C|on de informacién, atencién por
. . L ocqpe un lugar acompafian y que deben los servicios de la Nominal  Categoria redes y via telefonica,
Posicionamiento  Cualitativo  especial en Ia.mente destacarse de los de la €mMPresa de los calidad de delivery,
del consumidor competencia. de la . cumplimiento de protocolos
(Kotler io?;msnong’ competencia de bioseguridad
) Los simbolos percibidos y el Se toma en 5 niveles:
prestigio de una compafiia - Muy malo (més de 1 hora),
son factores relevantes . . . malo (50 min - 1 h),
Imagen para el reconocimiento de Indice de tiempo Ordinal Nivel aceptable (40 min - 50 min),
de entrega . .
una marca en la bueno (30 min - 40 min),

comunidad. Los simbolos
estan relacionados

muy bueno (20 min a 30
min)
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directamente con los
colores y formatos que la
empresa utilice para
comunicar la presentacion
de sus productos, y el
prestigio con la calidad de
servicios y su nivel de
respuesta ante dificultades

Influencia del Marketing Digital en el
Posicionamiento de la empresa
SEKAISUSHI & ART, Cajamarca 2020

Cliente

El  posicionamiento  se
refiere al ocupar la mente
del consumidor con una
imagen especifica de la
empresa y que esta se
proyecte a través de las
recomendaciones de los
clientes con su entorno
cercano.

Producto

Para el posicionamiento de
una empresa, es necesario
que los productos que esta
oferte logren diferenciarse,
empleando diversas
estrategias que permitan
resaltar las caracteristicas
mas importantes.

Nivel de Se toma en 5 niveles:
aceptacion de la ) ) - Mu malo, malo,
. P Ordinal Nivel Y
imagen aceptable, bueno, muy
corporativa bueno.
Se toma en 5 niveles:
- Muy baja (1 reclamo
durante todo el periodo),
baja (1 reclamo cada 2
Tasa de reclamos  Ordinal Nivel meses), media (1 reclamo al
mes), alta (1 reclamo
quincenal), muy alta (1
reclamo o mas a la
semana).
Nivel de Se toma en 5 niveles:
recomendacién Ordinal Nivel - Absolutamente no, no, tal
de la empresa vez, si, absolutamente si
Se toma en 5 niveles: - Muy
Poco (Mas de un mes),
. P na vez al m
Nivel de oco (Una ve a. es),
. . . Moderado (Quincenal),
frecuencia de Ordinal Nivel
Frecuente (Una vez a la
consumo
semana), Muy frecuente
(mé&s de una vez a la
semana)
Nivel de )
referencia del Se toma en 5 niveles:
p_ Ordinal Nivel - Absolutamente no, no, tal
cliente con la . P
vez, si, absolutamente si
empresa
Nivel de Se toma en 5 niveles:
satisfaccion por el ) ) - Nada satisfecho, Poco
Ordinal Nivel )
sabor del satisfecho, Neutral,
producto Satisfecho, Muy Satisfecho
Nivel de Se toma en 5 niveles:
isfaccion por | . . - N isfecho, P
satisfaccion por la Ordinal Nivel ada satisfecho, Poco

presentacion del
producto

satisfecho, Neutral,
Satisfecho, Muy Satisfecho
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Nivel de Se toma en 5 niveles:
satlsfacuon por el ordinal Nivel - Ngda satisfecho, Poco
precio del satisfecho, Neutral,
producto Satisfecho, Muy Satisfecho
Nivel de Se toma en 5 niveles:
satls@cuon por el ordinal Nivel - Ngda satisfecho, Poco
servicio del satisfecho, Neutral,
delivery Satisfecho, Muy Satisfecho
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ANEXO 03: Carta de solicitud

4
-r
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
DA/043-2020

Cajamarca, 20 de julio del 2020

St. Roberto Carlos Pereyra Tirado
Gerente General

SEKAISUSHI & ART

Presente. -

Es grato dirigirme a usted en nombre de la Universidad Privada del Norte sede
Cajamarca, para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo presentarle a nuestros egresados
de la carrera Ingenieria Empresarial, los cuales se encuentran desarrollando su Proyecto de
Tesis, y quienes solicitan su autorizacion a fin de poder realizar una recoleccion de datos en
su empresa la cual es necesaria para la elaboracion de su investigacion, esto ayudara mucho
para el desarrollo de la investigacion y a la formacion profesional de nuestros egresados.
Cabe recalcar que toda informacion que se brinde a nuestros egresados tiene fines
estrictamente académicos.

Los egresados que tienen a cargo la investigacion en mencion son:

Apellidos y Nombres Codigo
Saavedra Jaeger Gabriela Mercedes N00033108
Pérez Rivasplata José Alberto N00030394

Agradezco por anticipado la atencion que brinde a la presente.

Atentamente;

Ing. Patricia Janet Uceda Martos
Directora Facultad de Ingenieria
UPN - Cajamarca
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ANEXO 04: Carta de aceptacion
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ANEXO 05: Validacion de instrumentos

ANEXO 05.1: Validacién de Cuestionario

Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):

Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Cuestionario, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En este
sentido, solicitamos pueda evaluar los 11 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos

permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido Christiaan M. Romero Zegarra

Sexo: Varén | Mujer

Afos de experiencia profesional: 1

Grado académico: Bachiller | Titulado Magister ] Doctor

Area de formacion académica Ingeniero de Sistemas

— experiencia profesional :;movacién‘ investigacion, Gestion Empresarial, Especialista en
royectos

Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afios | 5a 10 afos 10 afios a mas |

Il.  Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacién de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion

a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar

las variables” (puntaje 1), ‘relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “‘completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las

variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata

Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0(1(2(3/0/1|2|3/0(1]|2]3 Sugerencias
Frecuencia de consumo de los productos de la
01 x X x
empresa
Sobre los productos, categorias en las que el
02 X x X

cliente cree que la empresa destaca

Sobre los servicios, categorias en las que el cliente

03
cree que la empresa destaca X X X

Satisfaccion del cliente conrespecto al sabor de los
04 x x x
productos de la empresa

Satisfaccion del cliente con respecto a la
05 x x x
presentacion de los productos de la empresa

Satisfaccion del cliente con respecto al precio de

06 x x x
los productos de la empresa
07 | Satisfaccion del cliente con respecto a los servicios
x x X
de la empresa
Calificacion del cliente frente al ti de entr
08 alificacion del cliente frente al tiempo de entrega 5 % 3
del delivery de la empresa
Calificacion frente a la calidad del contenido x N N
09 | multimedia que la empresa comparte en redes
sociales
10 Preferencia de los clientes de la empresa, por sobre x x x
la competencia
Recomendacion de la empresa por parte de los
" x x x

clientes

-

Christiaan Romero
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Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):

Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Cuestionario, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En este
sentido, solicitamos pueda evaluar los 11 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos

permitira identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido YURI ALEXIS TULLUME MECHAN ]
Sexo: Mujer

Afos de experiencia profesional: 17

Grado académico: Bachiller | Titulado Magister

Area de formacion académica INGENIERIA DE SISTEMAS

Areas de experiencia profesional DOCENCIA, DESARROLLO DE SISTEMAS, EMPRENDEDURISMO
Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afios | 5a 10 afios f

. Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacion de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion

a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar
las variables” (puntaje 1), “relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las

variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata

Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0(1(2(3/0/1|2|3/0(1]|2]3 Sugerencias
i Frecuencia de consumo de los productos de la X X X
empresa
Sobre los productos, categorias en las que el X X X
o cliente cree que la empresa destaca
Sobre los servicios, categorias en las que el cliente X X X
0 cree que la empresa destaca
04 Satisfaccion del cliente conrespecto al sabor de los X X X
productos de la empresa
05 Satisfaccion del cliente con respecto a la X X X
presentacion de los productos de la empresa
06 Satisfaccion del cliente con respecto al precio de X X X
los productos de la empresa
X X X
07 | Satisfaccion del cliente con respecto a los servicios
de la empresa
i Calificacion del cliente frente al tiempo de entrega X X X
del delivery de la empresa
Calificacion frente a la calidad del contenido X X X
09 | multimedia que la empresa comparte en redes
sociales
10 Preferencia de los clientes de la empresa, por sobre X X X
la competencia
i Recomendacion de la empresa por parte de los X X X
clientes
B |t

$‘ Aexis FAU 20131370301 soft
FIRMA Motivo: Soy el autor del

DIGITAL | documento
Fecha: 06/10/2020 00:08:09-0500

J.A. Pérez R. & G.M. Saavedra J. Pag. 87



ap
N UNIVERSIDAD Influencu'_sl Qel Ma_lrketlng Digital en el
PRIVADA DEL NORTE Posicionamiento de la empresa

SEKAISUSHI & ART, Cajamarca 2020

Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):

Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Cuestionario, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En este
sentido, solicitamos pueda evaluar los 11 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos

permitira identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido Fidel Romero Zegarra
Sexo: Varén ( X) | Mujer
Aiios de experiencia profesional: 15
Grado académico: Bachiller | Titulado Magister (X) I Doctor
Area de formacion académica Ingeniero de Sistemas
Areas de experiencia profesional Desarrollo de software
Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afios | 5a10afos | 10 afios a mas (X) |
. Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacién de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion

a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar

las variables” (puntaje 1), ‘relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las

variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0(1(2(3/0/1]|2|3|0|1]|2]|3 Sugerencias
ot Frecuencia de consumo de los productos de la X X X
empresa
0 Sobre los productos, categorias en las que el X X X
cliente cree que la empresa destaca
08 Sobre los servicios, categorias en las que el cliente X X X
cree que la empresa destaca
04 Satisfaccion del cliente conrespecto al sabor de los X X X
productos de la empresa
05 Satisfaccion del cliente con respecto a la X X X
presentacion de los productos de la empresa
06 Satisfaccion del cliente con respecto al precio de X X X
los productos de la empresa
X X X
07 | Satisfaccion del cliente con respecto a los servicios
de la empresa
08 Calificacion del cliente frente al tiempo de entrega X X X
del delivery de la empresa
Calificacién frente a la calidad del contenido X X X
09 | multimedia que la empresa comparte en redes
sociales
10 Preferencia de los clientes de la empresa, por sobre X X X
la competencia
W Recomendacion de la empresa por parte de los X X X
clientes

Mg. Fidel Romero Zegarra
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ANEXO 05.2: Validacién de Entrevista

Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):

Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Entrevista, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En este sentido,
solicitamos pueda evaluar los 7 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos permitira

identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido Christiaan M. Romero Zegarra

Sexo: Varén | Mujer

Aiios de experiencia profesional: 11

Grado académico: Bachiller | Titulado Magister ] Doctor

Area de formacion académica Ingeniero de Sistemas

Areas de experiencia profesional :;movacién, investigacion, Gestion Empresarial, Especialista en
royectos

Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afios | 5a 10 afios 10 afios a mas |

. Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacion de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion
a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar
las variables” (puntaje 1), “relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “‘completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las
variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3

Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0|1{2|3|0(1|{2[3|0|1|2]|3 Sugerencias

Ofertas y promociones que la
o1 empresa activo durante el
periodo (mayo — septiembre),

detalles y resultados

Cantidad y tipo de campanas
utilizadas para incentivar la
02 | interaccién de los seguidores % 5 5
en las redes sociales, y sus

respectivos resultados

Diferencia de contenido segun
03 | tipo de red social, y cantidad x x x

de campaiias por red social

Porcentaje de campaias de
04 | naturaleza informativa, y tipo x x x

de informacioén a difundir

Porcentaje de ventas obtenidas
05 | gracias a aplicaciones de x x x

terceros

Porcentaje de ventas
06 | concretadas a través de las x x x

redes sociales

07 Tasa de reclamos a la empresa
y soluciones

-

=
Christiaan Romero
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Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):
Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Entrevista, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En este sentido,

solicitamos pueda evaluar los 7 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos permitira

identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido YURI ALEXIS TULLUME MECHAN ]

Aiios de experiencia profesional: 17

Grado académico: Bachiller | Titulado Magister -

Area de formacion académica INGENIERIA DE SISTEMAS

Areas de experiencia profesional DOCENCIA, DESARROLLO DE SISTEMAS, EMPRENDEDURISMO

Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afos | 5a 10 afios f
Il.  Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacion de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion

a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar

las variables” (puntaje 1), ‘relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las
variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0|1{2|3|0(1|{2[3|0|1|2]|3 Sugerencias
Ofertas y promociones que la X X X
o1 empresa activo durante el
periodo (mayo — septiembre),
detalles y resultados
Cantidad y tipo de campanas X X X

utilizadas para incentivar la
02 | interaccion de los seguidores
en las redes sociales, y sus

respectivos resultados

Diferencia de contenido segin X X X
03 | tipo de red social, y cantidad

de campaiias por red social

Porcentaje de campafias de X X X
04 | naturaleza informativa, y tipo

de informacioén a difundir

Porcentaje de ventas obtenidas X X X
05 | gracias a aplicaciones de

terceros

>

Porcentaje de ventas X X Verificar que la empresa tiene ese dato
06 concretadas a través de las

redes sociales

o Tasa de reclamos a la empresa X X X
y soluciones

Firmado digitalmente por:
oy TOLLUME MECHAN Yuri
$‘ Aexis FAU 20131370301 soft
FIRMA Motivo: Soy el autor del

DIGITAL | documento
Fecha: 06/10/2020 00:08:37-0500
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FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):

Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Entrevista, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En este sentido,
solicitamos pueda evaluar los 7 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos permitira

identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido Fidel Romero Zegarra
Sexo: Varén (X) | Mujer
Aiios de experiencia profesional: 15
Grado académico: Bachiller | Titulado Magister (X) I Doctor
Area de formacion académica Ingeniero de Sistemas
Areas de experiencia profesional Desarrollo de software
Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afios | 5a10afos | 10 afios a mas (X) |
. Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacién de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion

a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar

las variables” (puntaje 1), ‘relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las

variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0|1/2{3(0{1[2|3[0/1[2]|3 Sugerencias
Ofertas y promociones que la X X X

0 empresa activo durante el
periodo (mayo — septiembre),

detalles y resultados

Cantidad y tipo de campaiias X X X
utilizadas para incentivar la
02 | interaccién de los seguidores
en las redes sociales, y sus

respectivos resultados

Diferencia de contenido segiin X X X
03 | tipo de red social, y cantidad

de campaiias por red social

Porcentaje de campaias de X X X
04 | naturaleza informativa, y tipo

de informacion a difundir

Porcentaje de ventas obtenidas X X X
05 | gracias a aplicaciones de

terceros

Porcentaje de ventas X X X
06 | concretadas a través de las

redes sociales

o7 Tasa de reclamos a la empresa X X X
y soluciones

Mg. Fidel Romero Zegarra
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ANEXO 05.3: Validacién de Guia de Observacion

Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):

Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Guia de Observacion, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En
este sentido, solicitamos pueda evaluar los 6 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos

permitira identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido Christiaan M. Romero Zegarra

Sexo: Varén | Mujer

Aiios de experiencia profesional: 11

Grado académico: Bachiller | Titulado Magister ] Doctor

Area de formacion académica Ingeniero de Sistemas

Areas de experiencia profesional :;movacién, investigacion, Gestion Empresarial, Especialista en
royectos

Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afios | 5a 10 afios 10 afios a mas |

. Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacion de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion
a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar
las variables” (puntaje 1), “relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “‘completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las
variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0|1{2|3|0(1|{2[3|0|1|2]|3 Sugerencias

01 Nivel de respuesta en redes

sociales x x x

Nivel de interaccion de
02 . . x x x
clientes en redes sociales

Nivel de alcance por

03
publicacion x x N

Consolidad de “cantidad de
ofertas”, “cantidad de
04 | incentivos”, “cantidad de x x x

contenido  informativo en

redes”
Cantidad de publicaciones a la

05 x x x
semana

06 | Nivel de conversion x x x

-

Christiaan Romero
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Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):

Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Guia de Observacion, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En
este sentido, solicitamos pueda evaluar los 6 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos

permitira identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido YURI ALEXIS TULLUME MECHAN ]
Sexo: Mujer

Afos de experiencia profesional: 17

Grado académico: Bachiller | Titulado Magister

Area de formacion académica INGENIERIA DE SISTEMAS

Areas de experiencia profesional DOCENCIA, DESARROLLO DE SISTEMAS, EMPRENDEDURISMO
Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afios | 5a 10 afios f

. Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacion de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion

a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar
las variables” (puntaje 1), “relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las

variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0|1{2|3|0(1|{2[3|0|1|2]|3 Sugerencias
o1 Nivel de respuesta en redes X X X
sociales
- Nivel de interaccion de X X X
clientes en redes sociales
- Nivel de alcance por X X X
publicacion
Consolidad de “cantidad de X X X
ofertas”, “cantidad de
04 incentivos”,  “cantidad de
contenido  informativo en
redes”
Cantidad de publicaciones a la X X X
0 semana
06 | Nivel de conversion X X X

No dejes de lado a los clientes que no hacen uso de las redes sociales.

Firmado digitalmente por:
oy TOLLUME MECHAN Yuri
$‘ Aexis FAU 20131370301 soft
FIRMA Motivo: Soy el autor del

DIGITAL | documento
Fecha: 08/10/2020 00:00:23-0500
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Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata
FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: MARKETING DIGITAL Y POSICIONAMIENTO
Estimado(a) Experto(a):

Reciba nuestros mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle que estamos realizando la validez basada en el
contenido del instrumento Guia de Observacion, destinado a medir la influencia del marketing digital en el posicionamiento de un negocio. En
este sentido, solicitamos pueda evaluar los 6 items en 3 criterios: Relevancia, Alcance y Claridad. Su sinceridad y participacion voluntaria nos

permitira identificar posibles fallas en la escala.
Antes es necesario completar algunos datos generales:

I.  Datos Generales

Nombre y Apellido Fidel Romero Zegarra
Sexo: Varén (X) | Mujer (X)
Aiios de experiencia profesional: 15
Grado académico: Bachiller | Titulado Magister (X) I Doctor
Area de formacion académica Ingeniero de Sistemas
Areas de experiencia profesional Desarrollo de Software
Tiempo de experiencia profesional en el area 2 a4 afios | 5a10afos | 10 afios a mas (X) |
. Breve Explicacion de la variable

Marketing digital es una combinacién de herramientas online y offline para integrar las posibilidades del marketing digital con los medios
tradicionales (Coto, 2008).

Posicionamiento se trata de lograr que un producto/servicio ocupe un lugar especial en la mente del consumidor (Kotler & Armstrong,
2017).

. Criterios de Calificacion

a) Relevancia

El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar el marketing digital y el posicionamiento. Se
determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item “Nada relevante para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco relevante para evaluar

las variables” (puntaje 1), ‘relevante para evaluar las variables” (puntaje 2) y “completamente relevante para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada Relevante Poco Relevante Relevante Totalmente Relevante
0 1 2 3
b) Alcance

El grado en que el item mide el alcance del marketing digital y el posicionamiento. Su calificacion varia de 0 a 3: El item “Nada de
alcance para evaluar las variables” (puntaje 0), “poco alcance para evaluar las variables” (puntaje 1), “Suficiente alcance para evaluar las

variables” (puntaje 2) y es “Abarca todo el alcance para evaluar las variables” (puntaje 3).

Nada de alcance Poco Alcance Suficiente Alcance Todo el alcance
0 1 2 3
c) Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de: “Nada Claro” (0 punto), “medianamente claro”

(puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)
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Disefiado por Gabriela Mercedes Saavedra Jaeger y José Alberto Pérez Rivasplata

Nada claro Poco claro Claro Totalmente claro
0 1 2 3
Relevancia Alcance Claridad
N.° items 0|1/2{3(0{1[2|3[0/1[2]|3 Sugerencias
ol Nivel de respuesta en redes X X X
sociales
i Nivel de interaccion de X X X
clientes en redes sociales
08 Nivel de alcance por X X X
publicacion
Consolidad de “cantidad de X X X
ofertas”, “cantidad de
04 incentivos”, “cantidad de
contenido  informativo en
redes”
05 Cantidad de publicaciones a la X X X
semana
06 | Nivel de conversion X X X

Mg. Fidel Romero Zegarra
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ANEXO 06: Formato Cuestionario

Muencia Dol Marketing DigEad En El Fos Vil T b
La Evpresa SEEAISUSHI & ART, Cajama

FORMATO DE ENCUESTA

El presente cuestionario por aplicarse a clientes de la empresa SEKAISUSHI & ART
tizne el objetive de recopilar informacion acerca de |z percepeidn de cada uno de los
encuestados sobre caractenisticas de los productos ¥ senvicios de |3 mencionada. Los
datos gue proporcione seran utilizados Unicamente con fines educativos.

Frequnizs generales:]
I.  Edad
O Menos d= 18
O Entre 20 y 30
O Entre 31 y 40
O Entre 41 y 50
O De 51 amas

Il.  iCuando fue la GHima vez que consumid kos producios de la empresa®
O Hace mas de 2 mes
O El mes pasado
O Este mes
O Ls =zermana pasada
O En estz zemana
Freguniss de andlisis:

1) iCual &5 su frecuencia 42 consumo de los productos de la empresa?

O Muy poco iMas de un mes)

O Poco (1 wez al mes)

O Moderado {Ciuincenal)

O Frecuents {1 vez 5 |3 semana)

2 Muy frecusnie (M3s de 1 vez en una semana)

2} Sobre los productos, jen cusl de lss siguisntes categonas cree usted que la
Smpresa destacs?

O Sabar
O Presentacidn
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O Precio
O Cantidad

O Tamaiio de los makis

3) Sobre los servicios, jen cual de las siguientes categorias cree usted que la
empresa destaca?

O Accesibilidad de informacién
O Atencion porredes y via telefénica
O Calidad del delivery

O Cumplimiento de protocolos de bioseguridad

4) Qué tan satisfecho se encuentra con el sabor de los productos de le empresa?

O Nada satisfecho
O Poco satisfecho
O Neutral

O Satisfecho

O Muy satisfecho

5) ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la presentacion de los productos de le
empresa?

O Nada satisfecho
O Poco satisfecho
O Neutral

O Satisfecho

O Muy satisfecho

¢ Qué tan satisfecho se encuentra con el precio de los productos de le empresa?

O Nada satisfecho
O Poco satisfecho
O Neutral

O Satisfecho

O Muy satisfecho
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7) ¢Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios mencionados en la pregunta

3 que ofrece la empresa?
O Nada satisfecho
O Poco satisfecho
O Neutral
O Satisfecho

O Muy satisfecho

8) ¢Cobmo calificaria el tiempo de entrega del servicio de delivery de la empresa?

O Muy malo
O Malo

O Medio

O Bueno

O Muy bueno

(mas de 1 hora)

(50 min a 1 hora)
(40 min a 50 min)
(30 min a 40 min)

(20 min a 30 min)

9) ¢Cdmo calificaria la calidad del contenido multimedia que la empresa comparte

en sus redes sociales?
O Muy malo
O Malo
O Medio
O Bueno

O Muy bueno

10)Con respecto a las otras empresas que ofrecen comida fusién peruano-

japonesa, ¢ podria decir usted que prefiere a SEKAISUSHI & ART?

O Absolutamente no
O No

O Tal ves

O Si

O Absolutamente Si

11) ¢ Recomendaria la empresa a su entorno (amigos, familiares)?

O Absolutamente no
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O No
O Tal ves
O si

O Absolutamente si
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FORMATO DE ENTREVISTA

La presente entrevista es para recolectar informacion acerca de las estrategias de
marketing digital empleadas por la empresa SEKAISUSHI & ART durante el periodo de
mayo 2020 — agosto 2020, y conocer el impacto sobre el posicionamiento de la empresa
en el mercado cajamarquino.

Preguntas de inicio:

1. Buen dia, como sabemos, la pandemia que ha azotado al mundo entero,
coronavirus COVID — 19, ha impulsado a muchos pequefios empresarios a
impulsar su marca a través de medios digitales como redes sociales, con el
objetivo de seguir vendiendo y sacar a flote en los momentos dificiles a los
diferentes negocios. 4 Como fue su experiencia en este periodo?

2. Sesabe que la etapa 1 de reactivacion econémica en el Peri empezé en el mes
de mayo, permitiéndose a los restaurantes atender unicamente con el servicio
de delivery, siempre y cuando la empresa cumpla con las disposiciones del
gobiemno en cuanto a las medidas de bioseguridad. ¢ Tuvo dificultades en esta
etapa?, en cuanto a ventas, ;Como le fue? La interaccién en sus redes sociales,
¢,cémo se desenvolvia?

3. El gobiemo regional de Cajamarca impulsé6 una iniciativa en medios digitales de
la mano con el ministerio de produccién con el objetivo de apoyar a los
restaurantes y de asegurar la salud de los consumidores, ; puede detallar de qué
manera?, ;qué beneficios le trajo a usted como empresario?

Preguntas de analisis:

Para definir las estrategias de marketing que usted ha implementado en el periodo
mencionado, le haremos unas preguntas relacionadas a las ofertas y promociones,
frecuencia de publicacion, campafias de incentivos para clientes, campafias
informativas, entre otros, y de qué manera impactaron en sus operaciones.

1. ¢Cuantas ofertas y promociones activo la empresa durante este periodo? En
qué consistian? ; Qué resultados se obtuvieron?

2. ¢Cuantas campanias y de que tipo utilizaron para incentivar la interaccion de los
seguidores con las redes sociales y al mismo tiempo con la empresa?, ; Qué
resultados se obtuvieron?

3. ¢Utiliza las mismas estrategias y/o camparias para todas las redes sociales o
diferencia el contenido segun el tipo de red? De ser asi, ¢cuantas campafnas
distintas por red social viene realizando en este periodo?
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4. ;Queé porcentaje de las camparias que se han realizado en este perodo son de
naturalezs informativa? ; Qué informacion =2 ha buscado difundir?
5. ;Qué porcentasje de las ventas cbienidss en este pericdo fueron gracias a
aplicaciones de terceros?
5. ;CQueé porcentaje de las ventas obtenidas en este pericdo s concretaron a fravés
de las redes sociales?
7. iCQue tan slta es la tasa de reclamos a la empresa, teniendo en cuenta los
siguientes valores? ; Como se han solucionado?
a. Muy baja (1 reclamo mensual ¢ menos)
b. Baja (1 reclamo semanal)
g. Media (Mas de 1 reclamo a la semana)
d. Alta {1 reclamo al dia)

e. Muy alta (Mas de 1 reclamo al dia)
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ANEXO 08: Formato Guia de Observacion
FORMATO DE GUIA DE OBSERVACION

1. Nivel de respuesta en redes sociales

NIVELES
INDICADOR DESCRIPCION (X) =
Nivel Intervalo
. Muy malo | Mas de 2 horas
Nivel de . . -
Se califica el tiempo que la Malo Mas de 1 hora
respuesta -
en redes empresa tarda en contestar los Moderado | 30minalhora
. mensajes de los seguidores Bueno 10 mina30min
sociales

Muy bueno | Menos de 10

min

2. Nivel de interaccién de clientes en redes sociales (Facebook e Instagram)

-
< NIVEL
<>°$ q&e 8 Muy bajo (1) Bajo (2) Medio (3) Alto (4) Muy alto (5) PROMEDIO
& | MES|N2 PUB|—— = =
ééy. é& a Sininteraccion | Entre 1y 10 | Entre 10220 | Entre 20a 30 Mas de 30
w
S < o C L C L C L [ L [ L C L
1
& Se calificala p 3
e cantidad de 4
ﬁ g comentarios 5
g g y veces que 2 6
o9 hansido |=]| 2 7
w ﬁ <
27 compartidas | & 8
\S a— distintas E 9
] E publicaciones| Z | o 10
g g para después = 11
Ea sacar un 12
u promedio de 13
o estas. g 14
2 ® [ 15
<
16
Promedio del periodo
= NIVEL
S e Muy bajo (1) Bajo (2) Medio (3) Alto (4) Muy alto (5) PROMEDIO
i Sin interaccién Entre1y10| 102 |Entre 10a20( 304 |Entre 20a30| 506 | Masde30 | >6
& C L S C L S C L S C L S C L S C L S
1
ol 2
[
= 3
4
5
Q2 6
5
é ] 7
% 8
;): 9
“1 e 10
S 11
12
13
% 14
20 15
<
16
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[
o)

NIVEL
£ S8
O ALCANCE POR PUBLICACION
® ‘z& MES Ne PUB - - - PROMEDIO
Q‘y 49 Muy bajo (1)| Bajo (2) Medio (3) Alto (4) |Muyalto (5)
S &
1
3 2
©
= 3
Se busca 2
= .
3 anal‘;z‘ar'las S
g esta |§t|cas 2 5
E que brindan 5 7
> las 3
= plataformas
g , este caso o
§ Facebook, o 10 Rango de personas alcanzadas
< para hallar g 1 .
] Muy bajo 100 - 200
P el alcance
a obtenido 12 Bajo 200 - 400
-
g de |as 3 Medio 400- 600
2 publicacion °
es 2 14 Alto 600 - 800
(=}
oo
< 15 Muy alto 800 a més

PROMEDIO TOTAL

4. Consolidado de “Cantidad de ofertas”, “Cantidad de incentivos”, y “Cantidad de

contenido informativo en redes”

TIPO DE PUBLICACION

INDICADORES [DESCRIPCION MES INFORMATIVO |PROMOCIONAL |INCENTIVO | TOTAL INTERPRETACION
w
Ry
§§ Mayo
g | £33
s =
& g 2
z | ES
o o .
> 2 a;f Junio
< T
2 E
s R
©
z z 8
w o o
o9 T
w=E £ 5 Julio
< E 8w
=z c o
o & (9]
S5z S S
3z38 2 8
wowow - ©
A== £ 5
oaoo = 3
L < < S
Qa9 = g
E E E 2% Agosto
< << o
riiraine 2
PROMEDIO

5. Cantidad de publicaciones ala semana
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SEMANAS
INDICADORES | DESCRIPCION MES _ |SEM 1 SEM 2 SEM 3 SEM 4 PROMEDIO | TOTAL INTERPRETACION
<z( % Mayo
g g
3 52
o O
] R Junio
=z s¢ S
g Ses
S oS3
3 3 3 &
§ g 3 g Julio
a S= 9
2 s8%
e g <
=5 £ 0
6 % Agosto
3
PROMEDIO|
6. Nivel de conversidn
ANALISIS
INDICADORES | DESCRIPCION MES N° DE SEGUIDORES . INTERPRETACION
% de incremento
INICIO FIN DIFERENCIA

]

§ Mayo

el

o

K]

=
=z GJ
he] 3 g Juni
] unio
5 B E

=]
2 o3
(o] w x
g £%
a o g
3 § 2 Juli
< w ulio
= :

5]

£

)

©

N

E

s Agosto

(%]

TOTAL
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ANEXO 09: Entrevista aplicada

La presente entrevista es para recolectar informacion acerca de las estrategias de marketing digital

empleadas por la empresa SEKAISUSHI & ART durante el periodo de mayo 2020 — agosto 2020, y

conocer el impacto sobre el posicionamiento de la empresa en el mercado cajamarquino.

Preguntas de inicio:

1.

Buen dia, cémo sabemos, la pandemia que ha azotado al mundo entero, coronavirus
COVID - 19, ha impulsado a muchos pequefios empresarios a promover su marca a
través de medios digitales como redes sociales, con el objetivo de seguir vendiendo
y sacar a flote, en los momentos dificiles, a los diferentes negocios. ¢(Como fue su
experiencia en este periodo?

“Antes de que exista la pandemia, la empresa ya hacia actividades de marketing digital,
como promociones, interaccién con los clientes a través de las redes. Entonces cuando
paso lo de la pandemia ya teniamos una comunidad creada mas o menos grande; y para
evitar que la empresa deje de tener actividad en redes sociales, empezamos con pequefias
publicaciones informativas de los tipos de sushi, o las salsas entre otras cosas. Con el
objetivo de que en tiempo de pandemia la empresa siga teniendo actividad tanto en
Facebook como en Instagram. Esto nos permiti6 mantenernos en contacto con nuestros
clientes hasta que pudimos reiniciar nuestras actividades. En un principio pensé que el
volumen de ventas disminuiria considerablemente, pero por suerte, las estrategias que
implementamos fueron objetivas y nos permitieron mantener e incluso incrementar nuestras
ventas”.

Se sabe que la etapa 1 de reactivacién econdmica en el Pera empez6 en el mes de
mayo, permitiéndose a los restaurantes atender Unicamente con el servicio de
delivery, siempre y cuando la empresa cumpla con las disposiciones del gobierno en
cuanto a las medidas de bioseguridad. ¢ Tuvo dificultades en esta etapa?, en cuanto
aventas, ¢Como le fue? Lainteraccidn en sus redes sociales, ,cémo se desenvolvia?
“El gobierno dispuso que se realiza un plan de vigilancia, prevencién y control de COVID-
19 en el trabajo, el cual debia ser aprobado tanto por el ministerio de produccién como por
el ministerio de salud. En este plan se detallaba las medidas que se tenian que tomar para
separar las areas y evitar que el personal con mayor exposicion al virus esté en contacto

directo con los alimentos. La principal dificultado que tuvimos fue el hecho de que en un
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principio no se iba a permitir la apertura de aquellos negocios de personas naturales;

también se presento el hecho de que no existia informacién clara del proceso que se tenia
gue seguir, por lo que se asistieron a varias videoconferencias de la camara de comercio
de Cajamarca, quienes a grandes rasgos nos explicaron los pasos a seguir. Después de
realizado el plan, no hubo mayor dificultad en obtener las aprobaciones, y con respecto a la
interaccién de las redes sociales, una vez que obtuvimos la aprobacion se les comunico a
los seguidores a través de publicaciones en Facebook e Instagram”.

El gobierno regional de Cajamarca impulsd una iniciativa en medios digitales de la
mano con el ministerio de produccion con el objetivo de apoyar a los restaurantes y
de asegurar la salud de los consumidores, ¢puede detallar de qué manera?, ¢qué
beneficios le trajo a usted como empresario?

“El gobierno regional de Cajamarca lanzé una aplicacion llamada Delicax, que tenia como
objetivo monitorear a los restaurantes, ver que cumplan con las normas de bioseguridad y
aprobarlos para que sus consumidores sepan que son empresas responsables aprobadas
por el gobierno. El proceso de registro en esta aplicacion fue bastante largo, no hubo mucho
soporte por parte del gobierno regional, por lo que conseguir la aprobacién en la mencionada
tomo algo de dos meses. Actualmente nos encontramos a la espera de la fiscalizacion por

parte de la municipalidad de Cajamarca’.

Preguntas de andlisis:

Para definir las estrategias de marketing que usted ha implementado en el periodo mencionado, le

haremos unas preguntas relacionadas a las ofertas y promociones, frecuencia de publicacion,

campafias de incentivos para clientes, campafias informativas, entre otros, y de qué manera

impactaron en sus operaciones.

1.

¢Cuantas ofertas y promociones activd la empresa durante este periodo? ¢En qué
consistian? ¢Qué resultados se obtuvieron?

“Iniciamos con atencién en horarios para almuerzo, desde las 11:00 am hasta las 04:00 pm;
cuando se extendieron los horarios de toque de queda trabajamos con tres ofertas; que eran
3 tablas por S/ 50, 6 medias tablas por S/ 55, y 5 tablas por S/ 85. La promocion que tenia
mayor acogida fue la de 3 tablas por S/ 50, y las tres no funcionaban juntas al mismo tiempo,
sino que era una por dia. Conforme avanzaba el tiempo, activamos todas las promociones

para cualquier dia (de martes a sabados). Luego hicimos cambios en las promociones,
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analizando cual era la que tenia menos acogida; organizamos los horarios de reserva y

entregas mas de una vez, incrementamos las formas de pago, y también sacamos nuevos

productos. Por otro lado, intentamos incrementar las interacciones con los clientes

compartiendo curiosidades sobre nuestros productos bandera, los protocolos de

bioseguridad con los que trabajabamos, y evidencias de este. A partir de junio o julio
cambiamos el horario de atencion nuevamente hasta las 07:30 pm”.,

2. ¢Cuantas campafas y de que tipo utilizaron para incentivar la interacciéon de los

seguidores con las redes sociales y al mismo tiempo con la empresa?, ¢{Qué
resultados se obtuvieron?
“Se trabajé con campafias promocionales, informativas y las de incentivo. Las informativas
las enfocabamos en cambios en horarios, procesos de pedido, cambios en la carta; las
publicitarias se refieren a las promociones con las que trabajabamos, y las incentivas eran
imagenes referenciales a situaciones que nuestros clientes vivian en la empresa.
Aprovechamos estas de incentivo para realizar una base de datos de los clientes. Como
resultados hubo un notable incremento de seguidores en Instagram, aproximadamente se
incrementaron 300 en tres meses. Sin embargo, por falta de conocimiento, no tenia la
cuenta configurada como negocio, por lo que no hay registro de ese incremento”.

3. (Utiliza las mismas estrategias y/o campafias para todas las redes sociales o
diferencia el contenido segun el tipo de red? De ser asi, ¢cuantas campafias distintas
por red social viene realizando en este periodo?

“Incluso antes de la pandemia, siempre he publicado el mismo contenido indistintamente de
la red social en la que trabaje’.

4. ;Qué porcentaje de las campafias que se han realizado en este periodo son de
naturaleza informativa? ¢Qué informacion se ha buscado difundir?

“Aproximo un 35% ya que intentaba publicar tanto contenido informativo, como publicitario
e incentivador. En cuanto a la informacién que buscaba difundir era cambios en horarios,
en la carta, en los procesos de pedido, entrega, formas de pago, etc.”

5. ¢Qué porcentaje de las ventas obtenidas en este periodo fueron gracias a

aplicaciones de terceros?
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“Nosotros solo trabajamos con la aplicacion Ola, pero la cantidad de pedidos que nos llegan
a través de Ola no son muchos; aproximadamente al dia tenemos un total de 25 pedidos, y
de esos solo 2 o0 3 se dan por la aplicacion. Los demas son por las redes sociales”.
6. ¢Qué porcentaje de las ventas obtenidas en este periodo se concretaron a través de
las redes sociales?
“Todo el movimiento es solo por WhatsApp o llamadas que a veces hacen. Por WhatsApp
se haran el 98% 0 99% de los pedidos, y el otro 1% llaman para pedir 0 a veces para saber
la carta o el horario. Muy poca gente llama para hacer pedidos, pero a veces cuando ya
vamos a cerrar y nos llaman igual los entendemos si es que nos sobra para su pedido”.
7. ¢Quétan alta es latasa de reclamos ala empresa, teniendo en cuenta los siguientes
valores? ¢Como se han solucionado?
a. Muy baja (1 reclamo mensual 0 menos)
b. Baja (1 reclamo semanal)
c. Media (Mas de 1reclamo ala semana)
d. Alta (1reclamo al dia)
e. Muy alta (Mas de 1 reclamo al dia)
“Los reclamos que tenemos son por la demora, que a veces el mismo delivery lleva dos o
tres pedidos, porque todas las lineas que manejan lo que es delivery no te pueden mandar
solo uno por delivery. Cada delivery lleva hasta dos pedidos y por eso se demoran. No es
normal que hagan reclamos diarios, de vez en cuando por solo por lo de la demora, méas o
menos 1 o 2 reclamos por semana. Reclamos que no sean por la demora he tenido muy
pocos, pero antes de que se dé el tema de la pandemia, desde que reabrimos no he tenido

reclamos que no sean de tiempo de demora”
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ANEXO 10: Resultados de aplicaciéon de la Guia de Observacion

1. Nivel de respuesta en redes sociales

INDICADOR DESCRIPCION X) Nivel LIVEEE S Intervalo
X Muy malo Mas de 2 horas
Se califica el tiempo que Malo Mas de 1 hora
Nivel de respuesta la empresa tarda en Moderado 30 min a 1 hora
en redes sociales contestar los mensajes
de los seguidores Bueno 10 min a 30 min
Muy bueno Menos de 10 min

2. Nivel de interaccién de clientes en redes sociales (Facebook e Instagram)

NIVEL
- "
= M“’&?‘”" Bajo (2) | Medio (3) | Alto (4) M“{S‘;"to e
INDICA | DESCRIP | 3| ME| Ne S DIO
DOR CION 2 S | PUB interacci | Entre 1 | Entre 10 | Entre 20 | Mas de
] y 10 a 20 a 30 30
g n
C L C L C L C L C L C L
1 2 3
i L2 2 > 1o |4
a)
w = 3 1 4
X -
Se califica
E la cantidad 4 L 3
0 _ de 5 2 2
ES | comentari
= S |osyveces 21 6 2|2 5 | 3
22 | quehan [s| 3| 7 1 4
B |(7) sido é
oz compartid | & 8 1 3
z< as <
. = 9 1 3
8 m distintas %
O % | publicacio | =| 2 | 10 1 2 1|3
i nes para 3 11 1 4
L 8 después
pd sacar un 12 1 2
w promedio
al de estas. 13 1 2
@ Sl 1| 1 2
> S 1 2
Z < 15 1 2
16 1 2
Promedio del periodo 1 3
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NIVEL
| T
I M“’{lk)’alo Bajo (2) Medio (3) Alto (4) M”{S;"”O PROME
INDICA | DESCRI [ O £ | N° S T 5 5 DIO
DOR | PCION | 2| o |PUB imergécié Entre1 |  [Entre10| © [Entre20| > | Mas | >
w y 10 a 20 a 30 de30 | 6
o n 2 4 6
clL|ls|c|L|s|]c|L|s|c|L|s|c|L|s]|c|L|s
Se 1 1 3
%) califica o 2 2 2
o la = 2(4]2
n cantida = 3 2 2
= dee 4 |1 2 3
i reaccio
n nes, 5 2122
E < | coment
X o| 6 2 2
58 arios y E AEIE
3 @ [ veces [ ~] 7 2 2
o © |aue han 8
a E sido @ 8 1 3 4
% o | compart | 9 |1 )
ou idas <
O X | distintas o101 2 3 1215
@ |publicac] | 51 4, 1|22
W o iones
Z para 12 | 1 1 2
w despué
o s sacar e 1 212
o un 2114 |1 1 2
= promedi = 1(2(2
estas. 16 | 1 1 2
3. Nivel de alcance por publicacion
NIVEL
ALCANCE POR PUBLICACION
INDICAD | DESCRIPCI | ME N° Muy bajo Bajo Medio Muy alto PROMED
OR ON S PUB Alto (4 10
@) @ | @ 0l )
200 - 400 - 600 - 800 a
100 - 200 400 600 800 mas
> 1 425
© o 2 1091
2 Se busca = 572
O analizar las = 3 369
- estadisticas
% que brindan 4 401
o las 5 365
o
o plataformas,
o estecaso | 2 6 556 535
3] Facebook, | 3 7 700
Z para hallar el
8 alcance 8 520
Z obtenido de
w las 9 402
a publicacione | o
= = 10 376 486
w s E
=
z 11 736
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4. Consolidado de

contenido informativo en redes”

12 429

13 412
o 14 278
3 290
(@)
< 15 260

16 208

PROMEDIO TOTAL 471

“Cantidad de ofertas”,

“Cantidad de incentivos”, y “Cantidad de

INDICADORES

DESCRIPCION

MES

TIPO DE PUBLICACION

INFORMATIVO

PROMOCIONAL

INCENTIVO

TOTAL

- CANTIDAD DE OFERTAS
- CANTIDAD DE INCENTIVOS
- CANTIDAD DE CONTENIFO
INFORMATIVO EN REDES

Se clasificaran los
contenidos multimedia

compartidos en las redes
sociales de la empresa,
para luego consolidarlos

Mayo

7

6

8

21

Junio

11

11

25

Julio

17

Agosto

19

PROMEDIO
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5. Cantidad de publicaciones ala semana

SEMANAS
INDICADORES | DESCRIPCION| MES [SEM1 |SEM2 |SEM3 [SEM4 |PROMEDIO| TOTAL
<
W 5 0O g Mayo 4 6 4 7 5 21
022 |c8¢8s55g
20< 856 o =2| Junio 9 5 6 5 6 25
003 5§38 o2
EC® BE= 58 €| Julio 6 6 3 2 4 17
3< o85S EQ A
oo- (2= T
D w5 Agosto 3 4 6 6 5 19
[a
PROMEDIO 5 21
6. Nivel de conversién
ANALISIS
INDICADORES | DESCRIPCION MES N° DE SEGUIDORES _
% de incremento
INICIO | FIN | DIFERENCIA
Rs)
> I - Mayo 1625 | 1659 34 2%
O © T8 X
w = C O < 8 .
o NE33 Junio 1659 | 1711 52 3%
< 0j ST O wn RO
) S ceEQ % IS
Lz Toouw Julio 1711 | 1732 21 1%
= o) 50—
3] P E33
o3 Agosto 1732 | 1760 28 2%
TOTAL 135 8%
PROMEDIO 34 2%
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ANEXO 11: Resultados Encuesta

1. ¢En quérango de edad se encuentra?

¢En qué rango de edad se encuentra?
91&nbsp;respuestas

@ Menos de 19 afios
@ 20 - 30 afios

@® 31-40 afios

@ 41-50 afios

@ Mas de 50 arios

2. ¢Cuando fue la tGltima vez que consumié los productos de la empresa?

;Cuando fue la ultima vez que consumioc los productos de la empresa?
91&nbsp;respuestas

@ Hace mas de 2 meses
@ El mes pasado
@ Este mes

@ La semana pasada
18.7% A @ En esta semana

3. ¢Cuadl es su frecuencia de consumo de los productos de la empresa?

;Cudl es su frecuencia de consumo de los productos de la empresa?

918&nbsp;respuestas
@ Menos de una vez al mes
@ Una vez al mes
@ Quincenal
® Unavez alasemana
| @ Mas de una vez a la semana
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4. Sobre los productos, ¢en cudl de las siguientes categorias cree usted que la empresa

destaca?

Sobre los productos, jen cual de las siguientes categorias cree usted que la empresa destaca?
91&nbsp;respuestas

Sabor
Presentacion
Precio

Cantidad
Tamafio del maki

0 20 40 60 80 100

5. Sobre los servicios, ¢en cual de las siguientes categorias cree usted que la empresa

Sobre los servicios, jen cual de las siguientes categorias cree usted que la empresa destaca?
91&nbsp;respuestas

Accesibilidad de la informacién

Atencion por redes y via
telefonica

Calidad del delivery

Cumpliendo los protocolos de
biosegurid...

destaca?
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6. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el sabor de los productos de le empresa?

;Queé tan satisfecho se encuentra con el sabor de los productos de le empresa?
91&nbsp;respuestas

@ Nada satisfecho
@ Poco satisfecho
@ Neutral

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

7. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la presentacion de los productos de le

empresa?

:Qué tan satisfecho se encuentra con la presentacion de los productos de le empresa?

91&nbsp;respuestas
@ Nada satisfecho
@ Poco satisfecho
@ Neutral
@ Satisfecho
@ Muy satisfecho
‘———
40.7% p

8. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con el precio de los productos de le empresa?

;Qué tan satisfecho se encuentra con el precio de los productos de le empresa?
91&nbsp;respuestas

@ Nada satisfecho
@ Poco satisfecho
@ Neutral

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho
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9. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con los servicios que ofrece la empresa? (Los

ap
}4 Influencia del Marketing Digital en el

servicios son: Accesibilidad de la informacién, Atencién por redes sociales, Calidad

;Queé tan satisfecho se encuentra con los servicios que ofrece la empresa? (Los servicios son:
Accesibilidad de la informacidn, Atencion por red... Cumplimiento de los protocolos de bioseguridad).

91&nbsp;respuestas

@ Nada satisfecho
@ Poco satisfecho
@ Neutral

@ satisfecho

@ Muy satisfecho

v

del delivery y Cumplimiento de los protocolos de bioseguridad).

10. ¢CAmo calificaria el tiempo de entrega del servicio de delivery de la empresa?
11. ;Cémo calificaria la calidad del contenido multimedia que la empresa comparte en

sus redes sociales?

:Como calificaria el tiempo de entrega del servicio de delivery de la empresa?

;Como calificaria la calidad del contenido multimedia que la empresa comparte en sus redes

sociales?
91&nbsp;respuestas

@ Muy mala
® Mala

@ Regular
@ Buena

@ Muy buena
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12. Con respecto a las otras empresas que ofrecen comida fusién peruano-japonesa,

¢podria decir usted que prefiere a SEKAISUSHI & ART?

Con respecto a las otras empresas que ofrecen comida fusion peruano-japonesa, ; podria decir
usted que prefiere a SEKAISUSHI &amp; ART?

91&nbsp;respuestas

@ Absolutamente no
® No
Tal vez
@ si
@ Absolutamente si

13. ¢(Recomendaria la empresa a su entorno (amigos, familiares)?

¢Recomendaria la empresa a su entorno (amigos, familiares)?
91&nbsp;respuestas

@ Absolutamente no
® No

@ Tal vez

@ Si

@ Absolutamente si
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ANEXO 12: Acta de autorizacién para la presentacion del trabajo de investigacion

y
ACTA DE AUTORIZACION PARA PRESENTACION DEL TRABAIO DE -
INVESTIGACION }J

UravERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

El Asesor Luis Miguel Cotrina Malca docente de la Universidad Privada del Norte, facultad de
Ingenieria, carrera profesional de Ingenieria Empresarial ha realizado el seguimiento del proceso de
formulacion, desarrollo, revision de fondo y forma (cumplimiento del estilo APA y ortografia) y
verificacion en programa de antiplagio del Trabajo de Investigacion del o los

estudiantes(s)/egresado (s):

O Gabriela Mercedes Saavedra laeger
{Nombre completo de estudiante o egresada)

O JoséAlberto Pérez Rivasplata
{Nombre completo de estudiante o egresado)

Por cuanto, CONSIDERA que el Trabajo de Investigacion titulado: INFLUENCIA DEL MARKETING
DIGITAL EN EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA SEKAISUSHI & ART, CAJAMARCA 2020, para
optar al grado de bachiller por la Universidad Priva del Norte, redne las condiciones adecuadas en
forma y fondo, por lo cual, AUTORIZA su presentacion.

Con respecto al uso de lainformacion de la empresa; el Asesor declara, segun los criterios definidos
por la universidad, lo siguiente:

(X ) EstetrabajoRequiere la autorizacion de uso de informacion la empresa.

( ) Estetrabajo No requiere autorizacionde uso de informacion.

Cajamarca, 17 de Noviembre del 2020

Luis Miguel  iguirmrereres

MNomibre de reconocimiento (DN):

Cotrina et et ot
u_v;l-mmcnmnmummn.pc.
Ma Ica :ﬂ:‘!a.!lﬂﬂ.“ 17 12232 0500
Mg. Luis Miguel Cotrina Malca
Asesor
| cODIGO DE DOCUMENTO | CORF-REC-VAC05.06 . . — uz P '|',','_ ld 1
(FECHADEVIGENGIA | 11/04/2015 | L e
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