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SOLUCION N° 860-2023-D-FIS- -3

Juliaca, 04 de diciembre del 2023

_ VISTOS; El expediente N° 2023-CU-16549 (fecha y hora de
sustentacion) y el expediente NO 2023-CU-16498 (Titulo), la RESOLUCION N° 485-
2023-D-FIS-UANCV que aprueba el Borrador de Tesis (cambio de jurado) y el
DICTAMEN N° 1121-2023-OI-VRI DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION presentado por el (la) bachiller, ROJAS GOMES, JAVIER OMAR
quien solicita FECHA Y HORA DE SUSTENTACION DE TESIS, titulado:
IMPLEMFN‘I‘ACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA CIUDAD DE
JULIACA para la obtencién del Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO por la modalidad de Sustentacion de Tesis,

CONSIDERANDO:

Que el 11 de marzo de 2020 la Organizacién Mundial de la Salud
#lifico el brote del coronavirus (COVID-19) como una pandemia al haberse extendido
en varios paises del mundo de manera simultanea;

Que, a través del Decreto Supremo N° 44-2020-PCM, el poder
Ejecutivo declaro estado de emergencia nacional ampliado temporalmente mediante
los Decretos Supremos N° 051-2020-PCM, N° 064-2020-PCM, N¢ 075-2020-PCM, N°
083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N° 116-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 146-
2020-PCM , N° 156-2020-PCM; y precisado o modificado por los Decretos Supremos
N° 045-2020-PCM, N° 046-2020-PCM, N° 051-2020-PCM, N° 053-2020-PCM, N° 057-
020-PCM, N° 058-2020-PCM, N° 061-2020-PCM, N° 063-2020-PCM, N° 064-2020-
PCM, N° 068-2020-PCM, N° 072-2020-PCM, N° 083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N°
116-2020-PCM, N° 129-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 139-2020-PCM, N° 146-
2020-PCM, N° 151-2020-PCM, N° 156-2020-PCM, N° 162-2020-PCM, N°® 165-2020-
PCM, N° 170-2020-PCM, N° 174-2020-PCM, N° 184-2020-PCM y finalmente con el
Decreto Supremo N° 201-2020-PCM se prorroga el estado de emergencia nacional por
el plazo de treinta y un (31) dias calendario a partir del viernes 01 de enero del 2021,
por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a consecuencia de la
OVID-19. Todo dentro del marco de la emergencia sanitaria declarada a nivel nacional
n el Decreto Supremo N° 008-2020-SA, prorrogada por Decreto Supremo N° 020-
2020-SA y N° 027-2020-SA, finalmente con el Decreto Supremo N° 031-2020-SA, a
partir del 07 de diciembre de 2020 por un plazo de noventa (90) dias de calendario;

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220 y sus
modificatorias, al Estatuto Universitario y al Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” de Jullaca y de la Facultad de
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Ingenieria de Sistemas, para la nominacién de Jurados mediante sorteo del mismo
modo programar la fecha y hora de sustentacién de tesis.

; En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de
angeﬁle:a de Sistemas y, estando al informe de la Comisidn de Grados y Titulos de la
acultad.

SE RESUELVE:

PRIMERO.- NOMINAR Jurados para la Sustentacion de Tesis del
tema titulado: IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA
CIUDAD DE JULIACA presentado por el (la) bachiller: ROJAS GOMES, JAVIER
OMAR, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO habiéndose designado por sorteo a la siguiente terna de jurados:

- Presidente : M. SC. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
- ler. Miembro : DR. RICHARD CONDORI CRUZ

- 2do. Miembro DR. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

- Asesor de Tesis : MGTR. JACKELINE FLORES APAZA

SEGUNDO.- PROGRAMAR |a Fecha y Hora de Sustentacion de
Tesis para el dia MARTES, 05 DE DICIEMBRE DEL 2023, a horas 11:00 a.m. hora

exacta.

TERCERO.- El acto académico de sustentacion se llevard a cabo
a través de la plataforma de video conferencia Cisco Webex Meetings.

CUARTO.- Realizada la Sustentacion de Tesis, el Presidente de la
terna de jurados levantard y firmard el Acta de Sustentacion de Tesis, en el cual se
consignara el resultado obtenido por el (la) Bachiller sustentante, del mismo modo
firmaran los otros dos miembros de jurado, dando conformidad al acto.

QUINTO.- La Direccion de la Escuela Profesional de Ingenieria
Empresarial e Informética, el Jurado y el Presidente de la Comision de Grados y Titulos,
quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucion.
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Juliaca, 18 de setiembre del 2023

VISTOS; ¢l Expediente N® 2023-CU-05189 y el Acta de Aprobacién de Borrador
de Tesis de fecha 08 de setiembre del 2023, presentado por el (la) Bachiller: ROJAS GOMES, JAVIER
OMAR con el tema titulado: IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR
LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA CIUDAD DE JULIACA, para optar el Titulo
profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

CONSIDERANDO:

_ Que, el (1a) Bachiller ROJAS GOMES, JAVIER OMAR, ha presentado su Borrador
de Tesis titulado: IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA CIUDAD DE JULIACA, para optar ¢l Titulo
pProfesional de INGENIERO EMPRESARIALE INFORMATICO,

Que, habiendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y el Presidente de la Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas,
nominé como Jurados a los siguientes Docentes:

+ Presidente 3 M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

s ler. Miembro : Dr. Richard Condori Cruz

s 2do, Miembro : Dr. Oscar Ganzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis - Mgtr. Jackeline Flores Apaza

Que, la terna de jurados ha aprobado en su integridad el Borrador de Tesis
drulado: IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA CIUDAD DE JULIACA.

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comision de Grados y
Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede Ia Ley Universitaria 30220, Ley de Creacién de la

UANCV 23738 y Modificatoria N° 24661y el Estatuto Modificado de la UANCV.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL BORRADOR DE TESIS, presentado por el

(la) Bachiller: ROJAS GOMES, JAVIER OMAR, con ¢l tema titulado: IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL
MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA
CIUDAD DE JULIACA, quedando apto para tramitar el Dictamen de Originalidad de Trabajo de
Investigacion y posteriormente solicitar la Fecha y Hora de Sustentacion de Tesis previa presentacion de
los requisitos correspondientes segin lo establecido en ¢l Reglamento de Grados y Titulos de la UANCV, la
misma que conducird a la obtencion del TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E

INFORMATICO

ARTICULO SEGUNDO.- La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenierfa de Sistemas ¥ el Secretario Académico de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, quedan

encargados del cumplimiento de la presente Resolucién.

Reglstrese, Comuniquese y Archivese.

¢ Nirs~&

Ce
Aseh 202)
ey

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacio , . -
utorizacién del autor http://repositorio. uancv.edu. pe/



VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

"NESTOR CACERES VELASQUEZ"

RESOLUCION N® 240-202-D-F1S-UANCY
Jultaca, 07 de Junlo del 2023

VISTOS; el Expediente N* 2023-CU-05450, y 1a copla del Acta de Aprobacion de
Perfil f’” Tesls ""' !“h" 01 de Junio del 2023, para optar e Thulo Profestonal de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, presentado por el (la) Bachiller: ROJAS GOMES, JAVIER OMAR con el
tema Utulado: IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EM PRESA MARASAC DE LA CIUDAD DE JULIACA

CONSIDERANDO;

Que, el (1a) Bachiller ROJAS GOMES, JAVIER OMAR, ha presentado su Perfil de
Tesis ttulado: IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA
ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA CIUDAD DE JULIACA, para optar el Titlo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, hablendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Thulos de la
UANCV y el Presidente de la Comlsién de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenlerla de Sistemas,
nomind como Jurados a los slgulentes Docentes:

* Presidente ¢ M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

= ler, Mlembro ! pr. Richard Condort Cruz

¢ 2do. Miembro 3 Dr. Oscar Gonzalo Apaza Perez
Asesor de Tesis s Mgtr. Jackellne Flores Apaza

Que, la terna de Jurados ha aprobado en su Integridad el Perfll de Tesls titulado
IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE
EN LA EMPRESA MARASAC DE LA CIUDAD DE JULIACA, procediendo con el levantamiento de Acta y
firma de Aprobacidn correspondiente.

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comislén de Grados y
Titulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas, en concordancla al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacion de la
UANCV 23738 y Modificatoria N® 24661 y el Estatuto Modificado de la UANCV,

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO,- APROBAR EL PERFIL DE TESIS, presentado por el (la)

Bachiller: ROJAS GOMES, JAVIER OMAR, con el tema titulado: IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL
MARKETING DIGITAL PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA
CIUDAD DE JULIACA, quedando apto para el desarrollo y presentaclén del Borrador de Tesls segin lo
establecido en el Reglamento de Grados y Titulos de la UANCY.

ARTICULO SEGUNDO. La Comision de Grados y Tiwulos de la Facultad de
Ingenlerfa de Sistemas y el Secretario Académico de la Facultad de Ingenlerfa de Sistemas, quedan

encargados del cumplimiento de la presente Hesoluclon,

Regfstrese, Comunfquese y Archive
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Metadatos Complementarios

Titulo de la tesis

IMPLEMENTACION DE BOTS EN EL MARKETING DIGITAL PARA
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
MARASAC DE LA CIUDAD DE JULIACA

Datos de autor

Nombres y apellidos Javier Omar Rojas Gomes

Tipo de documento de identidad DNI

Nimero de documento de identidad | 75884808

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-9294-7040

Datos de asesor

Nombres y apellidos Jackeline Flores Apaza

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 41369602

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0001-9003-333X

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos Juan Carlos Herrera Miranda

Tipo de documento DNI

Namero de documento de identidad | 29606930

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos Richard Condori Cruz

Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 02442917

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos Oscar Gonzalo Apaza Perez
Tipo de documento DNI
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Numero de documento de identidad 42431259

Datos de investigacion

Linea de investigacion Organizacién y direccion de empresas P'-25

Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento
Pais: Peru -

Departamento: Puno
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Ubicacion geogrifica de la Distrito: Juliaca
investigacion Localidad: Juliaca
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_JAVIER OMAR ROJAS GOMES , identificado con DNI
Nro.___75884808 . en mi condicién de egresadode:

X Escuela Profesionnl

O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorade

—INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA :

informo que he elaborado el/la @ Tesis o [ Trabajo de Investigacién, O Trabajo Académico
denominada:

P ARKETING DIGIT
—AL CLIENTE EN LA EMPRESA MARASAC DE LA CIUDAD DE JULIACA

Asesorado por: Malr. JACKELINE FLORES APAZA

Es un tema original,

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturalezs, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en ¢l extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en ¢l trabajo de
investigacién, por Jo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarnnte, en consecuencin; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velisquez y/o la
Administracién Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefalado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen,
julisca_1S__de____yulio del 2024
| N
% 7 g
“F7 Fitha del Asesor Fifina del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

En la investigacion, Implementacion de bots en el marketing digital para mejorar la atencién
al cliente en la empresa marasac de la ciudad de Juliaca, Se tiene como finalidad
Implementar bots como herramienta en el marketing digital para mejorar la atencién al
cliente en la empresa Marasac de la ciudad de Juliaca. Con una metodologia de un disefio
preexperimental, método cuantitativo y un nivel de investigacién explicativo, tipo
descriptivo, la poblacién era los clientes que acuden al establecimiento y la muestra son
las 40 clientes. Llegando a tener los siguientes resultados: La situacion actual de la
empresa Marasac era Bajo ya que no se contaba con los medios necesarios para la
atencioén al cliente y solo se contaba con un marketing tradicional y tras realizarse una
encuesta se llega a tener un nivel Bajo del 68%. La implementacion y configuracién de los
bots se realizo satisfactoriamente en base a la situacién actual en lo que concierne el
WhatsApp y Facebook ya que permite realizar pedidos y brindar servicios posventa en la
empresa Marasac. La evaluacion de la atencion a los clientes del pre test y post test de la
implementacion de bots como herramienta en el marketing digital en la empresa Marasac
mejoro en lo que es el post test ya que al realizar la implementacién se tuvo una mejoria
llegando a tener un nivel Alto del 70% que se realiz6 con la encuesta hacia los clientes con

una incidencia del 57%

Palabras claves: Marketing Digital, Pre Test, Post Test, bots
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ABSTRACT

In the research, Implementation of bots in digital marketing to improve customer service in
the company Marasac in the city of Juliaca, the aim is to implement bots as a tool in digital
marketing to improve customer service in the company Marasac in the city of Juliaca. With
a methodology of a pre-experimental design, quantitative method and a level of explanatory
research, descriptive type, the population was the customers who come to the
establishment and the sample are the 40 customers. The current situation of the company
Marasac was low because it did not have the necessary means for customer service and
only had a traditional marketing and after conducting a survey comes to have a low level of
68%. The implementation and configuration of the bots was carried out satisfactorily based
on the current situation with regard to WhatsApp and Facebook, as it allows orders to be
placed and after-sales services to be provided in the Marasac company. The evaluation of
the customer service of the pre-test and post-test of the implementation of bots as a tool in
digital marketing in the company Marasac improved in the post-test since the
implementation had an improvement reaching a high level of 70% which was carried out

with the survey to customers with an incidence of 57%.

Keywords: Digital Marketing, Pre Test, Post Test, bot
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INTRODUCCION

La llegada de la digitalizacién ha revolucionado la forma en que los seres humanos se
comunican e interactlan socialmente. A diferencia de épocas anteriores, en las que los
canales de comunicacion eran restringidos y unidireccionales, la sociedad contemporanea
ha sido testigo de la aparicién de varios métodos que han facilitado la democratizaciéon de
los canales de conexién y dialogo. La aparicion de dispositivos maviles portatiles e
inteligentes ha facilitado que las personas mantengan la conectividad con independencia
de su ubicacién geografica. Los teléfonos maviles facilitan las llamadas de voz y permiten
a los usuarios comunicarse mediante texto, independientemente de su ubicacion
geogréfica.

Estos dispositivos facilitan el acceso de las personas a varias redes sociales
contemporaneas, como Facebook, WhatsApp y Twitter. Estas herramientas no solo
ofrecen a los individuos la posibilidad de relacionarse con su circulo social en cualquier
momento, sino que también han sido utilizadas por diversas organizaciones como medio
para mejorar determinados aspectos de sus funciones operativas (Alhadlag, 2016).

La duracion del uso de aplicaciones maoviles entre los usuarios de Estados Unidos aumenta
constantemente. Segun Perez (2017), las personas suelen utilizar sus dispositivos méviles
hasta cinco horas al dia. Ademas, se ha observado que las personas con edades
comprendidas entre los 13 y los 24 afios son mas propensas a utilizar las aplicaciones de
mensajeria antes mencionadas gue los métodos de comunicacion convencionales, como
el correo electrénico. WhatsApp y Facebook Messenger gestionan conjuntamente un
asombroso volumen de 60.000 millones de mensajes diarios (The Verge, 2016).

Como resultado de este cambio en la comunicacion, las empresas no solo estan
modificando los métodos a través de los cuales se relacionan con los clientes, sino que
también se enfrentan a una mayor presion por parte de los usuarios para ofrecer servicios

mas personalizados y resoluciones inmediatas a sus necesidades. En consecuencia, se
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han utilizado herramientas tecnoldgicas, incluida la Inteligencia Artificial (IA), para
satisfacer estas necesidades. Ademas, la aplicacién de esta tecnologia se ha ampliado
para adquirir conocimientos, prever y manipular las inclinaciones de los consumidores con
el objetivo de aumentar los ingresos, mejorar la satisfaccion de los clientes y disminuir la
mano de obra necesaria para ejecutar una empresa determinada.

Los cuatro capitulos siguientes contienen una organizacion y presentacion de las
conclusiones obtenidas en esta investigacion:

Capitulo I: Donde exponemos y formulamos lo que es la pregunta, los objetivos de la
investigacion, las justificaciones, las hipétesis y variables de esta investigacion.

Capitulo II: Este capitulo presenta una vision general de los antecedentes que se utilizaran
en la investigacién en curso. A continuacién, se profundiza en el marco teérico y el marco
conceptual.

Capitulo lll: Este capitulo estard conformado por la metodologia de investigacion,
poblacién y muestra y las técnicas e instrumentos de fiabilidad.

Capitulo IV: En este capitulo tendremos lo que es resultados realizados de acuerdo a los

objetivos planteados y la discusién de resultados.

En esta parte de la investigacién se exponen las numerosas conclusiones que se han
creado tras la realizacién de una serie de esfuerzos y empefos a lo largo de la creacién
de este estudio. Estas conclusiones se han formado tras el desarrollo de muchos trabajos

y busquedas diferentes relacionados con esta investigacion.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Analisis de la situacion problemética

En la empresa Marasac se dedica netamente al alquiler de equipos de construccion
lo cual brinda el servicio de primer nivel a traves de llamadas, mensajes por diversos
medios de web, recibiendo un alto porcentaje de llamadas, mensajes y son registrados por
el encargado en recepcionar todos los datos y es por eso la implementacién de los chat
bots para mejorar la atencion al cliente.

Los bots han mostrado una participacion significativa en Internet desde su creacion.
Esto se corrobord en 2017, cuando los bots representaron el 42,2% del trafico web,
mientras que el 57,8% restante se atribuy6 a la participacion humana. las empresas utilizan
cada vez mas la tecnologia como medio para facilitar sus operaciones. En paralelo a esta
tendencia, el panorama del marketing también ha experimentado transformaciones
significativas, adaptandose a los avances tecnolégicos en constante evolucion. En
consecuencia, las empresas se ven obligadas a realizar esfuerzos de innovacion mas
frecuentes.

La llegada de Internet ha precipitado importantes transformaciones globales, en
particular en el ambito del marketing. Dichas alteraciones han dado lugar al papel que
desempefan las tecnologias de la informacién en todos y cada uno de los &mbitos

mundiales, estan adquiriendo cada vez mas importancia.
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Marasac es una empresa ubicada en la ciudad de juliaca dedicada al servicio de
alquiler de equipos de construccion como maderas, soleras, rollisos, equipos
compactadoras, compresoras, mezcladora de concreto, andamios acros y carretilas y
muchas demas cosas para edificaciones, inmobiliarias, municipalidades.

Viendo la situacion en lo que nos encontramos con las demas empresas
competidoras relacionados al mismo rubro, Marasac opto por difundir y llegar a mas
clientes sus servicios de alquiler y para ello requiere de medios de difusion con una
interaccion con los clientes, se puede ver tambien que hay distintos medios de difusion
pero que tiene un mayor costo pero que no son tan ideales para los clientes que requieren
de una respuesta inmediata, es por eso que se recurrio a los chat bots como herramienta
de marketing digital para su interaccion con la clientela inmediata y haya mayor satisfaccion

por los clientes sobre sus dudas sobre los servicios que se prestan en la empresa Marasac.

1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Problema general
¢,Como implementar bots como herramienta en el marketing digital para mejorar la atencion

al cliente en la empresa Marasac de la ciudad de Juliaca?

1.2.2 Problemas especificos.
a. ¢Como evaluar la situacion actual del marketing digital en la atencional cliente en la

empresa Marasac de la ciudad de Juliaca?

b. ¢Como implementar los bots en el Facebook y WhatsApp de la empresa Marasac de

la ciudad de Juliaca?

c. ¢Como evaluar la influencia de atencion al cliente después de la implementacion de
los bots como herramienta en el marketing digital en la empresa Marasac de la ciudad

de Juliaca?
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1.3 Objetivos de lainvestigacién
1.3.1 Objetivo general
Implementar bots como herramienta en el marketing digital para mejorar la atencion al

cliente en la empresa Marasac de la ciudad de Juliaca.

1.3.2 Objetivos especificos
a. Evaluar la situacién actual del marketing digital en la atencién al cliente en la empresa

Marasac de la ciudad de Juliaca.

b. Implementar los bots en el Facebook y WhatsApp como herramienta del marketing

digital para la empresa Marasac de la ciudad de Juliaca.

c. Evaluar la influencia de atencién al cliente después de la implementacion de los bots
como herramienta en el marketing digital en la empresa Marasac de la ciudad de

Juliaca.

1.4  Justificacion de la investigacion
1.4.1 Justificacién técnica

La justificacion técnica es por la automatizacién de tareas repetitivas, los bots
pueden realizar tareas repetitivas y manuales de manera eficiente, como responder a
consultas frecuentes, publicar contenido en redes sociales y recopilar datos de clientes.
Esto libera a los profesionales de marketing de tareas tediosas y les permite concentrarse

en tareas estratégicas.

1.4.2 Justificacion econdmica

La justificacion econdmica de este trabajo de investigacion puede atribuirse a su
relevancia dentro de la disciplina econémica, por la reduccién de costos operativos, los
bots automatizan tareas que normalmente requeririan recursos humanos, lo que significa

que la empresa puede ahorrar en costos laborales. No es necesario contratar personal
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adicional para manejar tareas repetitivas, lo que reduce los gastos de némina y permite

gue el personal se enfoque en actividades estratégicas.

1.4.3 Justificacion social

La justificacion social se relaciona por la implementacién de bots en el marketing
digital el impacto social es positivo como la mayor accesibilidad, los bots pueden
proporcionar respuestas inmediatas a consultas y necesidades de los usuarios en
cualquier momento del dia o la noche. Esto hace que la informacién y el soporte estén
disponibles de manera mas accesible para personas con horarios variados o que se

encuentren en zonas horarias diferentes.

1.5 Hipotesis de lainvestigacion
1.5.1 Hipétesis general
La implementacion de bots como herramienta en el marketing digital en la empresa

Marasac de la ciudad de Juliaca mejorara en la atencion al cliente y llegara a més clientes.

1.5.2 Hipétesis especificas.
a. La evaluacion de la situacién actual del marketing digital en la atencion al cliente en la

empresa Marasac de la ciudad de Juliaca sera de media baja.

b. La implementacién de bots en el Facebook y WhatsApp para la empresa Marasac de
la ciudad de Juliaca como herramienta en el marketing digital mejorara

significativamente en atencién al cliente y conformidad.

c. La evaluacion de influencia de la atencion al cliente después de la implementacion de
los bots como herramienta en el marketing digital para la empresa Marsasac de la

ciudad de Juliaca serd positiva.
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1.6 Variables e indicadores
1.6.1 Variable Independiente
Herramienta Digital Bots

Indicadores

- Caracteristicas de implementacion

1.6.2 Variable Dependiente

Atencion al Cliente

Indicadores
- Tiempo
1.7 Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacién de variables.
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VARIABLE

INDEPENDIENTE DIMENSION

DEFINICION

INDICADORES

INSTRUMENTOS DE
MEDICION

Los bots pueden
ser programados
para llevar a cabo
tareas especificas
de manera
eficiente y
consistente, lo que
ahorra tiempo y
recursos en
muchas
aplicaciones

BOTS PARA REDES
SOCIALES Y CHATS

HERRAMIENTA
DIGITAL BOTS

Caracteristicas de
implementacion y
costos

Fichasy
Cuestionarios

VARIABLE

DEPENDIENTE DIMENSION

DEFINICION

INDICADORES

INSTRUMENTOS DE
MEDICION

Una atencion al
cliente eficaz es
esencial para
construir relaciones
sélidas con los
clientes, fomentar
la fidelidad y
mantener una
buena reputacion
empresarial.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

ATENCION AL
CLIENTE

Tiempo y
caracteristicas

Fichas y
Cuestionarios

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADOG DE

TESIS UANCV \2 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

(Loaiza Vasquez, Guatumillo Freire, & Jimenez Silva, 2019) El objetivo principal de
este estudio es presentar una solucion de chat conversacional que pueda mejorar el
servicio de atencidn al cliente para las empresas orientadas a la prestacion de servicios
que operan en la provincia de Tungurahua. Las empresas de asistencia suelen
proporcionar poca asistencia al cliente en las plataformas de medios sociales, y sus
esfuerzos en este sentido son a menudo inconsistentes. El estudio abarca una poblacion
de 2027 organizaciones dedicadas al Iquiler de maquinaria, productos y equipos tangibles.
De esta poblacion se seleccionara una muestra representativa de 323 empresas para
participar en una encuesta. Ademas, se eligi6 convenientemente una muestra de 150
consumidores para evaluar el nivel de atencion y servicio prestado. Dentro de esta
muestra, se empled especificamente a un 25% de los clientes para analizar la influencia
del chatbot en la atencion al cliente. En este estudio se emplearon dos técnicas
estadisticas. En primer lugar, se utiliz el alfa de Cronbach para evaluar la fiabilidad del
equipo de medicién. En segundo lugar, se empled el coeficiente de correlacién de Pearson
para examinar el grado de asociacion entre las variables. Uno de los resultados del estudio

fue el desarrollo de un chatbot que engloba las caracteristicas de los elementos de alquiler,
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junto con las métricas para evaluar la influencia en el servicio al cliente. En resumen, se
puede deducir que esta tecnologia facilita el compromiso del cliente fomentando la
conexién entre la organizacion y el usuario mediante un software informatico construido
especificamente para simular la conversacion con una persona.

(Nieto Cortés, 2020) Se propone el desarrollo de una aplicacién web con funcion
de chatbot para facilitar la autogestién de las cuentas a pagar por parte de los proveedores
de la Unab. En los contextos empresariales contemporaneos, alcanzar el éxito implica algo
mas que la mera aceptacion de un producto o servicio por parte de clientes y proveedores.
También requiere la capacidad de retener eficazmente a estas partes interesadas clave.
Esta ardua tarea exige un esfuerzo considerable para distinguirse y establecer
procedimientos agiles y adaptables. Teniendo en cuenta este requisito y el creciente
avance técnico hacia la automatizacién de procesos y la autogestion. El presente estudio
se llevé a cabo con el objetivo de mejorar los procesos de servicio a proveedores de una
institucion de ensefianza superior. Esto se logré mediante la introduccion de una aplicaciéon
web con un servicio de chatbot. La aplicacion permite a los proveedores acceder
comodamente a la informacién relativa a sus cuentas por pagar y realizar un seguimiento
puntual de sus pagos. De este modo, la institucién puede reducir eficazmente el tiempo y
el esfuerzo, al tiempo que garantiza la satisfaccion tanto de los proveedores como de la

propia institucion.

(Zarabia Zufiiga, 2018) El objetivo principal de este trabajo de investigacion es
examinar la creacion e implementacion de un chatbot dentro del area de vinculacion de
Seguros Equinoccial. El chatbot servirA como herramienta de atencion al cliente,
atendiendo a las necesidades tanto de los corredores como de los clientes. El estudio
utilizard un enfoque de estudio de caso para analizar el proceso de desarrollo y evaluar la
eficacia del chatbot en la mejora del servicio al cliente dentro del contexto especificado. El
documento propuesto esboza un marco arquitecténico que integra eficazmente los

servicios web del estudio de caso, una base de conocimientos, servicios cognitivos y el
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marco del bot de Microsoft. El disefio arquitectonico mencionado facilita la capacidad del
chatbot para ofrecer respuestas eficientes y personalizadas mediante el aprovechamiento
de técnicas avanzadas de procesamiento del lenguaje natural y aprendizaje automatico. El
didlogo se construye de acuerdo con los médulos correspondientes a nuevas solicitudes
de seguro, consultas,renovaciones y preguntasfrecuentes. La interfaz del chatbot se
defini6 a través de tres plataformas, a saber, el sitio web de Fianzas de Seguros
Equinoccial, Facebook Messenger y, opcionalmente, Skype. Ademas, la evaluacion del

chatbot abarca dos factores clave de calidad, a saber, la eficacia y la felicidad del usuario.

2.1.2 Antecedentes nacionales.

(Guerrero Carrazco, 2018) El presente estudio comprende el examen, creacion y
ejecuciéon de un chatbot orientado a ventas dentro de la organizacion de
EximportDistribuidores del Peri S.A.C Lima 2018. Actualmente la empresa presenta
deficiencias en su desempefio de ventas. El objetivo principal de este estudio fue evaluar
los efectos de la integracion de un chatbot en las operaciones de ventas sobre la felicidad
y lealtad de los clientes. La muestra comprendia los valores medios de pedidos y
reclamaciones registrados durante un periodo de 24 dias. El estudio emple6 un enfoque
experimental-aplicado, utilizando un disefio pre-experimental. En consecuencia, el nivel de
satisfaccion de los clientes mostré un aumento significativo, pasando de 0,963 antes de la
integracion del chatbot de ventas a 0,978 tras su instalacién. La indicacion del valor medio
de los pedidos antes de la implantacion se registr6 en 2540,12, sin embargo, tras la
implantacién, aument6 a 3280,91. En conclusién, se determiné que la integracion de un
sistema de chatbot tendra un impacto favorable en el desempefio de ventas de Eximport
distribuidores del Perd S.A.C.

(Ramirez Cordoba, 2022) El reto de investigacion abordado en este estudio se
referia al impacto de la integracion de un Chatbot en el transcurso del proceso de ventas
de RC Soltec SAC, compafiia ubicada en Los Olivos en el afio 2022. El propésito principal

de este andlisis de investigacion fue evaluar el impacto de la integracion de un Chatbot en
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el proceso de ventas de RC Soltec SAC, una empresa ubicada en Los Olivos en el afio
2022. El estudio emple6 una metodologia de investigacion aplicada, utilizando un enfoque
cuantitativo y un disefio preexperimental. La muestra fue de 30 registros. La tarjeta de
registro se emple6 como instrumento de recogida de datos en el estudio. Se adopt6 el
enfoque SCRUM para la creacion de la aplicacion chat bot, con el objetivo de mejorar la
eficiencia del proceso de ventas dentro de RC SOLTEC SAC. El sistema que se utilizd
durante la creacion de la aplicacion fue Visual Studio. Los resultados de este estudio se
consideraron positivos, ya que demostraron un aumento significativo de las ventas en un
64,56% y una mejora notable del nivel de satisfaccion de los clientes en un 51,97%. La
implementacion del chatbot produjo resultados favorables, indicando que su utilizacion tuvo
un impacto beneficioso en el proceso de ventas, lo que resulté en un aumento de las ventas
y una mayor satisfacciéon del cliente en RC Soltec SAC. Se sugiere realizar una
investigacion cientifica que incorpore un nimero mayor de muestras. Ademas, se aconseja
aumentar la arquitectura del chatbot incorporando la utilizacién de videos y audios para

mejorar la calidad de la atencion al cliente.

(Saenz Dedios, 2021) Este estudio se centr6 en la implementacién de un Bot de
inteligencia artificial con el fin de ayudar a los clientes de Ova Cognition, una corporacion,
a resolver cuestiones comunmente solicitadas. Ademas, se emple6 un entrenamiento de
aprendizaje automatico para permitir a los usuarios resolver de forma independiente y
rapida sus dudas o incertidumbres en cualquier momento. El objetivo principal de este
estudio fue crear un Bot artificialmente inteligente capaz de asistir a los usuarios en tareas
de Machine Learning a través de interacciones en la plataforma Facebook Messenger de
Ova Cognition. Basandose en el examen de las conclusiones relativas a la evaluacion de
los indices de retencién de usuarios aumentada, la mayor tasa de interaccion, y la
disminucion de la tasa de predicciones erréneas, se tomo la determinacion de persistir en

el empleo del Bot con el fin de abordar las cuestiones relacionadas con el aprendizaje
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automatico. Esta decision pretende fomentar el aprendizaje guiado y reforzar el imperativo

de seguir integrando funcionalidades adicionales en los préximos afos.

2.1.3 Antecedentes locales.

(Perez Huaman, 2021) El objetivo principal de esta tesis de estudio fue desarrollar
un modelo para la Inteligencia Digital de una Empresa que pueda facilitar el trabajo
constante para mejorar la eficacia del sistema de ventas dentro de la organizacion
conocida como "Comercial Pérez Huaman". Como paso inicial, se realizdé una evaluacion
exhaustiva para medir el Nivel de Posicionamiento de Marca y Branding Comercial. Esta
evaluacion consistio en la administracion de un cuestionario de 15 preguntas, arrojando
los siguientes resultados clave: el posicionamiento de la empresa es considerado
adecuado sélo por el 35% de los clientes. En el presente estudio se investigo la Relacion
con el Cliente y los Procesos Comerciales de la empresa "Comercial Pérez Huaman"
mediante un cuestionario de 10 items abiertos. Los resultados revelaron que el 45% de los
consumidores perciben el servicio al cliente de la empresa como satisfactorio.
Adicionalmente, el examen de los procedimientos de compra y venta seguidos por la
empresa indico que el principal reto se deriva de la falta de presencia de gerentes oficiales
y de la inadecuada capacidad de gestién y toma de decisiones del personal nhombrado
temporalmente dentro de la organizacién. Sin embargo, se empleé una técnica apropiada
para establecer el disefio de la marca y el logotipo de Comercial Pérez Huaman. Ademas,
se construyd cuidadosamente el flujo de datos del ChatBot para mejorar el proceso de
fidelizacion de clientes a través de las redes sociales. Por lo tanto, el presente estudio de
investigacion ha determinado que el Modelo de Inteligencia Digital de Negocios,
implementado con el propésito de mejorar el Sistema de Ventas dentro de la empresa
"Comercial Pérez Huaman", facilita la utilizacion efectiva de los datos del negocio y de los
clientes. Este modelo ofrece diversas ventajas, entre las que destacan los bajos
requerimientos de inversion y la posibilidad de implementar estrategias de fidelizacion y

tomar decisiones en tiempo real. Estos beneficios son posibles gracias al desarrollo de un
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sistema CRM y DataMart a la medida, disefiado especificamente para la mencionada

empresa.

2.2 Bases tedricas
2.21 Bot

La implementacion de un Bot de Inteligencia Artificial requiere una comprension
exhaustiva de sus elementos constitutivos. Entre ellos figuran la seleccién de una
plataforma en la nube adecuada, la integracion con servicios cognitivos para responder a
las consultas de los usuarios y la utilizacion de un servicio de bot dotado de capacidades
de interpretacion del lenguaje natural. Esto permite al bot entablar una comunicacién
bidireccional, respondiendo a las intenciones del usuario de forma similar a un agente
humano.

Para contextualizar eficazmente el campo tecnoldgico, es esencial poseer una
comprension exhaustiva de los conceptos clave que rodean a los bots de inteligencia
artificial. Un componente crucial que no debe pasarse por alto es la utilizacion de una
plataforma basada en la nube que ofrece una serie de servicios que incorporen
componentes fundamentales de la inteligencia artificial. Un ejemplo de este tipo de
plataforma es Cognitive Services, que ya ha desarrollado capacidades cognitivas
artificiales que incluyen vision, habla y texto. Ademas, es imprescindible la integracion con
recursos adicionales, como opciones de almacenamiento, los depdsitos de conocimiento

y la comprension del lenguaje natural.

En este contexto, un chatbot se sitia dentro del dominio de la inteligencia artificial.
Segun Shankar (2018), las entidades que exhiben inteligencia pueden clasificarse como
algoritmos, programas, maquinas o sistemas. Uno de los dominios dentro del campo de la
inteligencia artificial son los sistemas expertos, cuyo objetivo es replicar la experiencia de

profesionales humanos en dominios especificos. Otro aspecto significativo es el
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aprendizaje automatico, un proceso computacional que implica la acumulacion y el analisis
de amplios conjuntos de datos para mejorar la comprension y la ejecucion de tareas
especificas (Ahmet, 2018).

El diseio de un chatbot est4 intimamente ligado a un sistema inteligente
meticulosamente adaptado a un objetivo determinado. Requiere la capacidad de
establecer una personalidad distinta, mas alla de las simples lineas de cédigo. Se puede
argumentar que este método tiene su origen en el campo de la Inteligencia Artificial, que
permite al software simular procedimientos complejos como el habla humana y las

expresiones faciales (McTear y Callejas, 2016).

2.2.1.1 Arquitecturas del Chat Bot

» El proveedor: El usuario es la persona que interacttia con el canal implementado,
conocido como interfaz, a través del cual el consumidor entabla un Intercambio de
comunicacion con el Chatbot.

» UX: La experiencia para el consumidor se refiere a la percepcion subjetiva de los
clientes durante sus interacciones mediante la utilizacién de un bien o servicio.

» Integrador: El Chatbot se compone de tecnologias de Aprendizaje Automatico y
Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN), que juntas constituyen el componente
de inteligencia artificial. Sin la utilizacion de estas herramientas, el Chatbot
funcionaria meramente como una coleccion de reglas predeterminadas sin ninguna
capacidad de adaptabilidad o aprendizaje.

» Facilitador: Un servidor, cuando se establece en un entorno de alojamiento, asume
la responsabilidad de facilitar la interaccion con el integrador del sistema en funcion

de la l6gica y la naturaleza especificas de la empresa.

2.2.1.2 Diseilo de un Chat Bot.
< Dialogflow: El chatbot facilita las interacciones multilingties mediante la utilizacion

de la inteligencia del lenguaje natural, lo que se consigue introduciendo Entidades
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e Intenciones. Posteriormente, el chatbot se entrena y gana inteligencia
progresivamente a través de sus interacciones con el usuario, con cada interaccion
subsiguiente. Una de las ventajas que aporta su utilizacion es la diversidad de
plataformas a las que se puede incorporar sin problemas, como Messenger,
Facebook, paginas web, Skype, Telegram, Twitter y Microsoft Cortana. La
plataforma proporciona representaciones graficas que facilitan la observacién de
los datos sobre interacciones de hasta un mes de antigiedad. Esto incluye la
cuantificacién de las preguntas formuladas, lo que permite comparaciones con el
periodo anterior (Gros, Escofet y Paya, 2020).

% Watson: IBM desarroll6 en 2011 una herramienta de inteligencia artificial
desarrollado con el lenguaje de programacion Java y C++. Esta herramienta se
somete a un entrenamiento continuo mediante la utilizacién de interacciones
previas. La funcionalidad del chatbot se basa en la utilizacion de Intents y Entities,
gue facilitan la comprension, racionalizar, interactuar y adquirir conocimientos de
las personas. El sistema recibe una serie de preguntas pertinentes y es capaz de
procesar material no organizado, como peliculas, archivos de audio, documentos
PDF, fotos y paginas web (Gros, Escofet y Paya, 2020).

« Amazon lex: Amazon utiliza la tecnologia de procesamiento del lenguaje natural
(PLN) de Alexa para facilitar la creacion de chatbots. Esta tecnologia permite a los
desarrolladores construir chatbots inteligentes mediante la definicion de entidades,
intenciones y didlogos. Al igual que las herramientas anteriores, utiliza intenciones
y entidades. El sistema incorpora interfaces conversacionales basadas tanto en voz
como en texto, aprovechando la utilizacion de la tecnologia de analisis del idioma
natural en diversos ambitos. Esto hace posible desarrollar asistentes con
capacidades eficientes y faciles de usar (Gros, Escofet y Paya, 2020).

« Bot Framework: Se trata de una herramienta de disefio muy accesible que ofrece
una amplia gama de aplicaciones. Facilita la capacidad de los desarrolladores para

crear diversas variaciones de chatbots, abordando asi diversos retos
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empresariales. Esta plataforma sirve como medio para construir, probar, conectar
e implementar Chatbots sofisticados e inteligentes. Cuando se integran con
servicios cognitivos, azure bot service y bot builder, estos Chatbots poseen la
capacidad de permitir o promover diversas formas de interaccion con el usuario.
Esta herramienta facilita el desarrollo de varios componentes, como plantillas, bots
proactivos, conceptos basicos y comprension del lenguaje. Ademas, posee la
capacidad de identificar datos no estructurados, similar a la funcionalidad exhibida
por Watson. Este tipo de Chatbot puede integrarse en varias plataformas, como
aplicaciones de correo digital, paginas web, Skype, Facebook Messenger, Microsoft

Teams, texto/SMS y Telegram (Gros, Escofet y Paya, 2020).

2.2.2 Aplicacion

Una aplicaciéon es un programa informatico desarrollado con el fin de ejecutar
determinadas acciones o funciones. En general, estos sistemas se disefian con el fin de
mejorar la ejecucion de tareas complejas y agilizar el uso del ordenador por parte de los
usuarios.

Las aplicaciones son distintas de sistemas de funcionamiento o lenguajes utilizados
en programacioén, ya que sirven a un propdsito especifico y estan destinadas a un uso
general. Por ejemplo, una aplicacion puede desarrollarse para facilitar las interacciones
utilizar un chatbot que pueda mantener conversaciones naturales dentro de una
organizacién, abordando consultas habituales relacionadas con la retribucion o las

bonificaciones a los empleados (Goodwill Community Foundation, 2021).

2.2.3 Inteligencia artificial
La inteligencia creada artificialmente se refiere al desarrollo de software que imita
distintos comportamientos y habilidades humanos (Microsoft, 2021). Los aspectos clave

abarcan los siguientes componentes:
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Tabla 2

Elementos claves de la inteligencia artificial.

Sirve de base para un sistema de IAy
es el método utilizado para instruir a un
Aprendizaje automatico. modelo informatico en la realizacién de
predicciones y la obtencién de
conclusiones a partir de datos.

Identificacion automatica de errores
Deteccién de anomalias. 0 comportamientos anémalos en un
sistema.

La capacidad del software para
comprender visualmente el universo
mediante la utilizacion de camaras,
peliculas y fotografias.
Comprension linglistica y
Procesamiento de lenguaje natural. competencia comunicativa de un
grupo.

La capacidad conversacional se
refiere a la capacidad de un agente
de software para entablar un
didlogo.

Visién informatica.

IA convencional.

2.2.4 Microsoft azure

La plataforma digital alojada en la nube es un componente necesario para la
creacion del Bot de Inteligencia Artificial. Dentro de esta plataforma, los usuarios tendran
acceso a los elementos indispensables requeridos para la ejecucion del plan exitosa del

Bot (Microsoft, 2021).

2.2.5 |IA Conversacional

La IA conversacional es un componente fundamental de la inteligencia artificial que
se refiere a la interaccion entre agentes de IA y usuarios reales (Microsoft, 2021). Los
agentes de IA, a veces denominados bots, se emplean en las empresas como soluciones
basadas en (IA) para ofrecer asistencia automatizada inicial a través de muchos canales

de comunicacion, como Facebook Messenger, Microsoft Teams y Web Chat, entre otros.
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Los bots se programan a prop0sito para participar en interacciones conversacionales con

los usuarios, como se ejemplifica en la ilustracién de la interfaz de chat:

Figura 1

CHATBOT ova

Ovacognition @ e

tmaze e
AT N
o AN m

Macrine Lot o Mot Learming Super viiaas

Sytmea Sttabuc

War comenise Ver contenico

Las interacciones conversacionales suelen seguir un patron secuencial, en el que
los participantes intercambian mensajes de forma reciproca. Un tipo frecuente de
comunicacion conversacional consiste en plantear una pregunta, seguida de la
correspondiente respuesta. Este disefio sirve de base a numerosos robots de asistencia al
cliente y suele derivarse de la literatura preexistente sobre preguntas frecuentes (Microsoft,
2021). Para aplicar eficazmente esta solucién concreta, es importante:

v Un repositorio de pares pregunta-respuesta, que suele utilizar un modelo de
procesamiento basado en el lenguaje natural para facilitar la comprension de consultas
que pueden estar redactadas de forma diferente, pero transmitir la misma intencion
semantica.

v El servicio Bot esta disefiado para ofrecer a los usuarios acceso a la capacidad de
obtener informacién de la base de conocimientos a través de una o varias vias de

comunicacion.
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2.2.6 Azure cognitive services

Azure Cognitive Services se refiere a una coleccion de servicios prestados a través
de la nube que abarcan varias capacidades relacionadas con la inteligencia artificial. Azure
Cognitive Services puede conceptualizarse como una coleccién de servicios distintos, mas
que como un producto singular, que pueden emplearse como componentes fundamentales

para el desarrollo de aplicaciones avanzadas e inteligentes.

2.2.7 Azure bot service

El Azure Bot Service es una plataforma integral ofrecida por Microsoft que facilita
la creacion, despliegue y administracion de bots dentro del entorno Azure (Microsoft, 2021).
La utilizacion del Bot Service es crucial para construir incorporando un Bot con servicios
cognitivos adicionales, como Luis.ai y QnA Maker.ai. Estos servicios sirven como valiosas
ayudas para facilitar el desarrollo de interacciones virtuales con los usuarios, y se
implementan dentro de una interfaz que da cabida a la instalacion del Bot de IA. La interfaz
elegida para este escenario en particular ser4 Facebook Messenger, segin ha declarado
Microsoft en 2021. El Bot requiere recursos especificos para poseer capacidades de
Inteligencia Atrtificial. Si la intencion no es capaz de resolver la consulta basdndose en una
puntuacién sugerida, el Bot redirigirA automaticamente la consulta a una base de
conocimientos. Esta base de conocimientos contiene preguntas y respuestas preparadas
de antemano que estan disefiadas para abordar el acto de consultar y mantener una
conversacion con el usuario dentro de un marco de comunicacion mas amplio. El servicio
cognitivo conocido como QnA Maker.ai se utiliza como base de conocimiento para ayudar
al Bot en situaciones en las que LUIS.ai es incapaz de proporcionar una respuesta
satisfactoria a la consulta del cliente. En tales casos, QnA Maker interviene rapidamente

para atender la peticién del usuario.
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2.2.8 Marketing digital

Para la Editorial Vértice (2010), La empresa ha empezado a aplicar una nueva
forma de marketing denominada "marketing digital", que hace uso de la telemética y
contribuye a la consecucion de los siguientes objetivos por parte de la clientela actual y
potencial de la empresa:
o Solicitar informacién sobre un determinado producto.

o Garantizar que un producto se encuentra en el lugar 6ptimo.

En resumen, Internet sirve de plataforma para llevar a cabo actividades
comerciales, sobre todo en el contexto del servicio posventa. Funciona como un valioso
depdsito de conocimientos, que permite a las organizaciones mejorar sus esfuerzos de
servicio al cliente y ofrecer niveles superiores de asistencia. Se trata de un componente

importante del servicio posventa que se presta.

El enfoque de marketing denominado "marketing digital” se refiere a un programa
estructurado que facilita a las empresas sacar partido de una variedad de encarnaciones
tecnolégicas que utilizan Internet. Para mejorar su capacidad de vender sus bienes y
servicios, las empresas recurren cada vez mas a la distribucién de contenidos en formato
digital. Esto se hace con la intencién de atraer a los clientes que realizan sus transacciones
en linea. Esto se hace con la prevision de captar a nuevos consumidores que ya tienen

una relacion laboral con la organizacion. (Vega Romero y Guzman 2018).

El marketing digital es una forma de marketing que surgié como resultado del uso
de las nuevas tecnologias por parte de las organizaciones. las organizaciones pueden
utilizar el marketing digital para vender sus bienes y servicios a usuarios finales y clientes.
la accesibilidad de la informacion relativa a los bienes y servicios ofrecidos por la empresa,

ademas de la velocidad y facilidad con que se puede adquirir dicha informacién.
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Este enfoque es empleado por empresas de distintos tamafios dentro del mercado,
en colaboracion con la mano de obra, para perseguir eficazmente los objetivos de la
empresa mediante la captacion de clientes conectados en linea. Este enfoque estratégico
se aplica con el objetivo de optimizar el potencial de mercado para las ofertas de la

empresa (Robul 2020).

La importancia del marketing digital es méaxima, dado el rapido ritmo al que se
producen los avances técnicos. Con la aplicacion de estas mejoras, las organizaciones
pueden ejecutar eficazmente estrategias destinadas a fomentar la fidelidad de los
consumidores y mejorar la eficacia de los esfuerzos de marketing. La importancia del

marketing digital es maxima, dada la velocidad a la que se producen los avances técnicos.

Una vez adoptadas, estas mejoras proporcionan a las organizaciones la capacidad
de desarrollar estrategias con el fin de reforzar la fidelizacion de la clientela existentes y
desarrollar acciones de marketing que tengan mas probabilidades de lograr los resultados
deseados. Esto les permite disefiar estrategias de marketing mas eficaces para lograr los
resultados deseados. Debido a la naturaleza inherente de sus actividades profesionales,
poseen la capacidad de discernir y reconocer los problemas a los que se enfrenta su

clientela. (Kim 2021).

Independientemente de su ubicacion real, organizaciones como Twitter y Facebook
estan sacando partido de este fendmeno. Facebook e Instagram, cominmente conocidas
como FB e IG, tienen la capacidad de atraer a una importante base de clientes gracias a

los fundamentos laborales de sus respectivas organizaciones (Debra 2021).

No se puede exagerar la importancia de un sitio web en el &mbito empresarial, ya
gue sirve de plataforma a través de la cual los usuarios pueden acceder a informacién

valiosa sobre los productos o servicios que ofrece la empresa. Ademas de la informacion
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textual, un sitio web debe incluir diversos elementos multimedia, como videos, fotos y otras
formas de contenido. En el contexto de este discurso, el sitio web especifico que nos ocupa

se denotara como una entidad auténoma. (Luque 2021).

El uso de plataformas de medios sociales allana el camino para una gran variedad
de actividades. Entre ellas se encuentra el establecimiento de una presencia en los
aspectos operativos de la empresa mediante la practica de utilizar aplicaciones y
almacenar informacién sobre las personas en beneficio de la organizacion, con el fin de
ayudar a la empresa a hacer un mejor uso de la informaciéon que recopila para prestar un
mejor servicio a sus clientes (Kapustina, et al. 2021). (Kapustina, et al., 2021). Se decidié
como clasificar las distintas facetas del marketing digital, y los siguientes son los

resultados:

Como consecuencia de este cambio de paradigma, las organizaciones se ven
obligadas a desviar su atencion de las estrategias de marketing convencionales a las
estrategias de marketing digital. A raiz de este cambio, las organizaciones se ven obligadas
a desviar su atencion de las practicas de marketing convencionales a las estrategias de
marketing digital. Mediante el uso de estas estrategias, el marketing digital alcanza
eficazmente sus objetivos, como los beneficios de méas accesibilidad para los usuarios a

todas horas del dia. (Colvée 2013).

La comunicacion es absolutamente necesaria para que el marketing digital tenga
éxito es necesario utilizar muchos canales diferentes, por ejemplo, a través de las redes
sociales, para generar una impresion de cercania al cliente, que es el destinatario de
planes de marketing. La comunicacion es fundamental para la implementacion del
marketing digital. Esta sensacion de proximidad se consigue proporcionando al consumidor
la informacién que necesita para resolver los problemas a los que se enfrenta en su vida

diaria. (Yongvong Phaiboon 2021).
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En el ambito de las estrategias de marketing digital, la promocién es un enfoque
tactico que puede aplicarse a través de muchos medios, como la oferta de descuentos, la
realizacion de sorteos y otras formas de incentivos para persuadir a los consumidores a
comprar distintas ofertas disponibles a través de medios virtuales (ki 2020). Ademas, la
promocién puede manifestarse en forma de invitacién para asistir a un evento concreto.
Un objetivo secundario de la promocion es familiarizar al consumidor con la marca, que es
un objetivo adicional de las estrategias aplicadas en el ambito del marketing digital. La
utilizacién de promociones como estrategia alternativa puede servir como medio para
incentivar a las personas a realizar compras de productos o servicios que se anuncian a
través de canales de medios tradicionales. El marketing, conocido como la practica de
poner en contacto a posibles clientes y vendedores, puede emplearse para persuadir a las
personas de que adquieran productos o servicios presentados a través de los canales de
los medios de comunicacién tradicionales. Los medios de comunicacion tradicionales,
como los periddicos, las revistas y la television, pueden facilitar el entendimiento mutuo
entre las partes implicadas en una transaccién, fomentando asi el éxito de la venta. La
promocion y difusién de productos y servicios puede lograrse eficazmente a través de la
utilizacion compartida de muchas formas de medios virtuales y diversas redes sociales.

(Martinez 2020).

La publicidad, también denominada relaciones publicas, es una practica
ampliamente reconocida, es una estrategia de marketing que pretende crear una
representacion cognitiva de un producto o servicio en la mente de los consumidores
potenciales, con la intencién de influir en sus decisiones de compra hacia esa marca o
servicio concretos. Esta accidén se lleva a cabo bajo los auspicios de las relaciones
publicas. El objetivo mencionado se logra mediante la difusién de informacion relativa a los
articulos y sus ventajas asociadas. Del mismo modo, el acto de autorizacion requiere la

presencia de coherencia en el proceso de publicacion. (Mir 2018).
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2.2.8.1 Estrategias de marketing digital
Kotler (2013) Segun la interpretacién propuesta por los defensores del término, el
"marketing digital" se refiere a la utilizacion de técnicas de marketing ejecutadas utilizando

medios digitales. Esta interpretacion de la expresion estd ampliamente aceptada (p.142)

2.2.8.2 Trascendencia del marketing digital

En la actualidad, un aspecto destacado que suscita gran atencion en el sector es
el avance de los modelos digitales que engloban dispositivos 0 métodos. La interconexion
de este negocio se manifiesta a través de diversos canales, en fases cruciales, para poder
monitorear un plan de marketing sostenible y como resultado toda la gestion, desde la
generacién inicial hasta el producto acabado, puede integrarse. El nexo causal entre
[Causa y Efecto] Para aplicar eficazmente un buen plan de marketing, la industria del
marketing se ha interconectado intrincadamente con varias otras industrias, especialmente
durante las fases cruciales.

Con el desarrollo exitoso de tres tipos distintos de publicidad que ofrecen un valor
claro y significativo, la gestidn publicitaria ha abierto nuevas posibilidades para examinar
la publicidad desde un punto de vista hasta ahora inexplorado. Uno de los enfoques
consiste en que los clientes establezcan su compromiso con la organizacion de forma

pragmatica y directa.

2.2.8.3 Particularidad de marketing digital.

Selman (2017), Esta seccion dilucida algunos indicadores comunmente
observados en la implementacidn de marcos sociales, que tienen el potencial de
proporcionar mejoras sustanciales en el rendimiento. A continuacion, se ofrece una
explicacion exhaustiva de estos indicadores.

Ante aclaraciones cruciales en una pagina de Facebook, es aconsejable entablar
una argumentacion significativa y proponer una resolucién factible para conservar el

comentario, en lugar de optar por su eliminacion.
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No es aconsejable apoyar la distribucién de una empresa dando un pulgar hacia arriba, ya
gue esta accion puede asemejarse a los auto aplausos tras un discurso. Sin embargo, es
aconsejable expresar aprobacion dando un "me gusta" a una empresa distribuidora:

v' Es imperativo garantizar el disefio eficiente de los sistemas sociales y esforzarse al
méaximo para maximizar la accesibilidad y la transparencia de los datos. De este modo,
el publico destinatario podra obtener informacion adicional sobre usted sin ningun tipo
de restriccion.

v" Reuvise la informacién que distribuye en sus "redes sociales" designadas. ¢,Cuales son
las razones para establecer y mantener activamente una presencia en muchas
plataformas sociales? Es crucial tener en cuenta que uno debe ser reconocido por su
ingenio y flexibilidad.

v Integre elementos innovadores en su material para atraer e influir eficazmente en sus
seguidores.

v' Garantizar que se proporciona la informacion necesaria en los sistemas sociales para
mejorar la accesibilidad del publico objetivo y facilitar la creacién de un producto

convincente y cohesionado.

2.2.8.4 Dimensiones
A) Redes sociales:
Segun Kotler (2013) Su definicién de red social la describe como "Una estructura social
esta formada por un grupo de actores que tiene la capacidad de establecer conexiones
con otros actores" (p.80)
A. Indicadores:
Los siguientes componentes son ejemplos de pruebas obtenidas a través de las
redes sociales:

v" A.1 Facebook:
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Segun Mejia (2013) Al contar con una base de usuarios tan amplia, la plataforma
de redes sociales Facebook, que actualmente tiene mas de 1,05 millones de usuarios

registrados, es un instrumento especialmente eficaz para el marketing online. (p.92)

v A.2 Twitter:

Segun Merodio (2010) De forma similar a como se utilizan los SMS de los moéviles
para transmitir o compartir lo que quiera, Twitter es una red social que permite a sus
usuarios comunicarse entre si de forma gratuita mediante el envio de mensajes de hasta
un maximo 140 caracteres De forma parecida a la utilizacion de los teléfonos moviles, se
puede emplear el correo electrOnico para realizar tareas similares. Esta funcién ha

permitido a los usuarios comunicarse entre si de una forma que antes era impracticable.

(p.43)

v A.3 LinkedIn:

Segun Mejia (2013) Con una base de usuarios que supera los 200 millones de
personas registradas y multitud de entidades corporativas como miembros, LinkedIn se ha
convertido en la red social profesional mas grande del mundo, segun el sitio web de la
empresa. El objetivo principal de esta plataforma es facilitar a los profesionales se
esfuerzan por establecer conexiones con personas y organizaciones con las que poseen

un determinado grado de familiaridad. (p.113)

v A.4 Google+:

Google+ es un sitio web de redes sociales que se introdujo en junio de 2011 y que
se asemeja a la popular plataforma de medios sociales Facebook. La introduccion de
Google+ fue iniciada por Google. Para completar el proceso de registro, las personas
deben cumplir el requisito de edad minima de 18 afios. Aunque Google+ no tenga el mismo
nivel de popularidad que Facebook en términos de intercambio de contenidos, cuenta con

una importante base de usuarios formada por personas que se han registrado y han
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mostrado interés en los campos de la tecnologia y el marketing. (Mejia, 2013, p. 120)
Segun el andlisis de Mejia, puede deducirse que tanto Facebook como Google+ presentan
una funcionalidad comparable como plataformas de redes sociales, sobre todo en lo que

respecta a su amplia usabilidad.

v A.5 YouTube:

YouTube es una plataforma en linea que facilita la carga y el intercambio de videos
entre usuarios, de forma gratuita. Esto elimina las preocupaciones sobre los gastos
asociados al almacenamiento y el ancho de banda necesario para la reproduccion de
videos. Ademas, los usuarios pueden subir sus propios videos a la plataforma. Al
incorporar YouTube al plan de redes sociales de su organizacion, no s6lo aumentara el
trafico del sitio web, sino que también se establecera una diferenciacion con respecto a
otros competidores del sector. Se puede mejorar la visibilidad en Google y YouTube son
los dos navegadores més utilizados en todo el mundo, optimizando su clasificacion. (Mejia,
2013, p.125).

YouTube, como plataforma, aporta una contribucién sustancial al corpus exhaustivo
de este estudio. Este fenébmeno puede atribuirse a las tendencias sociales imperantes, en
las que la aparicién de nuevos consumidores se produce con mayor frecuencia. Ademas,
el consumo de imagenes en movimiento ha demostrado ser un medio mas eficaz para
transmitir informacién que el consumo de texto u otros elementos utilitarios. Ademas, las
personas buscan activamente oportunidades y circunstancias que faciliten la participacion
y la comunicacion bidireccional. Estos entornos no sélo proporcionan una plataforma para
expresar las creencias personales, sino que también fomentan la reproduccion de estas
opiniones, que posteriormente se convierten en el centro de la deliberacién y el debate.
Esta configuracion proporciona a los individuos una plataforma no solo para expresar sus
puntos de vista, sino también para reproducirlos y luego participar en debates centrados

en estos puntos de vista reproducidos. Las personas no solo dispondran de una plataforma
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para expresar sus ideas, sino también de un medio para reproducirlas, lo que permitira a
otros responder a estos pensamientos replicados.
v' A.6 Pinterest:

Los usuarios de Pinterest tienen la posibilidad de guardar y organizar sus propios
contenidos, ademas de los compartidos por otros usuarios. Ademas, los usuarios pueden
examinar fotografias y videos compartidos por otros usuarios de Pinterest. Pinterest da
mucha importancia a los contenidos visuales, sobre todo a las fotos. El sistema tiene la
capacidad de generar una serie ilimitada de tableros distintos, cada una de ellas puede
emplearse para clasificar fotografias o peliculas en funcién de un tema especifico. Al igual
que en Twitter, los usuarios pueden seguir a personas o tablones relacionados con su
negocio. Ademas, existe una funcion de busqueda para facilitar el descubrimiento de
nuevos contenidos. A medida que las personas o foros a los que se sigue publican nuevas
fotografias, éstas aparecen en la cronologia del usuario, lo que garantiza una actualizacion
puntual. (Mejia, 2013, p.130).

El autor sugiere que esta red social tiene el potencial de influir positivamente en el
trafico de las fanpage debido a la rapida redireccidon de los clientes a la pagina de la
empresa al hacer clic en las fotografias. Esto se debe al hecho de que cualquier
consumidor que seleccione las fotografias serd visible en ese lugar. Ademas, el autor
afirma que la utilizacién de esta red social dara lugar a un buen aumento del trafico hacia
la fanpage. Se espera que esta estrategia mejore tanto el posicionamiento de la marca
como el rendimiento de las ventas, lo que se traducird en un aumento general de las

transacciones de la empresa.

v' A.7 Instagram:

Instagram es una herramienta de red social orientada a lo visual, muy parecida a
Pinterest, en la que los usuarios pueden publicar imagenes capturadas y en colaboracién
con otros participantes en la comunidad en linea. Pinterest puede considerarse un ejemplo

de red social basada principalmente en contenidos textuales. La funcion de publicacion de
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fotos de Instagram se introdujo en 2010. Cada iteracion posterior de la aplicacién incorpora
funciones mejoradas de edicién fotografica, que abarcan una gama méas amplia de efectos
avanzados que pueden emplearse para manipular imagenes antes de su difusion entre los
usuarios. Estos filtros tienen la capacidad de alterar las fotografias para su difusion y
pueden emplearse antes o después de compartirlas. Los usuarios pueden comentar las
imagenes y sigue los perfiles de otras personas. Perfiles y observaciones que observé
abarcaban diversas representaciones tanto de Twitter como de Facebook. (Mejia, 2013,
p.135).

Se ha sugerido incorporar a un profesional de la fotografia dentro de la empresa
podria aumentar el valor de esta red social como recurso para atender consultas. Esto
coincide precisamente con lo afirmado por Meja en la defensa de su postura. Todo el
contenido que se ofrezca aqui se mostrard con un nivel de calidad de produccion
notablemente alto. En este sitio web, los usuarios, incluidos los clientes, Ademas de la
poblacién en general, los particulares tendréan la oportunidad de dar su opinién. El impacto
positivo de esta donacion tendra en la reputacion de la pequefia empresa en su conjunto

sera de gran ayuda.

2.2.8.5Buscadores

Segun Kotler (2013) La definicion predominante de motor de bisqueda lo postula
como un repositorio que emplea robots de busqueda para indexar de forma auténoma
paginas en linea. “Una base de datos automatizada que integra paginas web empleando

robots de busqueda”. (p.106)

A. Indicadores:

v A.1 SEO:
Kotler (2013) Segun cierta definicion de la expresion "optimizacion de motores de
busqueda", abarca una serie de métodos que incluyen la utilizacion de numerosas

estrategias para lograr los siguientes objetivos. (p.108)
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2.2.9 Plan de mejora

Segun Parrado (2007), El desarrollo de un plan de mejora debe comenzar con un
analisis de las deficiencias, procesos o actividades dentro de una corporacion que son la
causa raiz de las fallas o un uso ineficiente de los recursos disponibles.

Para que los miembros de la organizacion puedan proporcionar a los clientes
bienes o servicios de alto nivel, se requiere que participen en un conjunto de actividades
disefiadas para ayudarlos a alcanzar las metas que se han establecido para la
organizacion.

Esto es muy importante. La implementacion de este plan permite hacer una serie
de cosas, incluida la identificacion de los diversos actos. También incluye procedimientos
correctivos en caso de contingencias o imprevistos; por eso, todo plan debe estar
resueltamente enfocado a lo especifico, porque no hay lugar para el azar. deberes que
deben llevarse a cabo, asi como las acciones correctivas que deben tomarse en caso de
que ocurran eventos o circunstancias inesperados. Describe las tareas que deben
completarse, asi como las medidas correctivas que deben implementarse en caso de que
ocurran imprevistos. Si quieres desarrollar tu talento, debes practicar como afrontar la
ambigiiedad.

Un plan de mejora es el producto que surge como resultado de alcanzar una
resolucion que es aceptada sin disenso por todos los individuos que intervienen a
diferentes niveles de la organizacién que intervienen en los distintos niveles de la empresa.
Todo esto es parte del proceso de mejorar el plan.

Ademas, el plan debe proporcionar una actualizacién sobre su progreso a intervalos
regulares.

Para comprender la naturaleza de los problemas que ahora se enfrentan, asi como
las consecuencias no deseadas de esos desafios, una estrategia de este tipo depende del
conocimiento y la experiencia de las personas involucradas. Para construir un plan de
accién comparable a este, se utilizan fuentes primarias de informacion. La pericia y la

experiencia de primera mano de las personas directamente involucradas en el proyecto
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constituyen estas fuentes primarias. Se recomienda encarecidamente que proceda con
esta medida. Un plan de préctica sdlido se construye de manera légica y transparente, con

la intencién de proporcionar un resumen gque sea completo y facil de comprender.

2.2.10 Cliente

Un cliente puede definirse como un individuo, corporacion u organizacién que
voluntariamente adquiere o procura bienes o servicios con la intencién de satisfacer una
necesidad especifica o satisfacer un deseo. Esta necesidad o deseo puede pertenecer al
cliente directamente o puede ser en nombre de otro individuo u organizacion. Los clientes
son entidades muy diversas: particulares, empresas y organizaciones. El principal
catalizador del avance, la fabricacién y la distribucion de productos y servicios en el
mercado contemporaneo. (Sanchez Gutiérrez, 2019, pag. 15)

Las personas pueden clasificarse como "clientes" cuando participan en una
transaccion con el propdsito de utilizar personalmente y obtener satisfaccién del articulo
adquirido. A la inversa, los individuos pueden clasificarse como "clientes" cuando realizan
una compra en nombre de otra persona, como la adquisicién de ropa o juguetes para nifios
como regalo. En estos casos, la persona asume el papel de comprador. (Atlahua &

Sanchez Lépez, 2020, pag. 03)

2.2.11 Calidad de servicio

Para alcanzar niveles elevados de calidad de servicio, es importante poseer una
comprension global del concepto de "calidad de servicio", que se refiere al grado en que
las expectativas o preferencias de los consumidores muestran una tendencia a divergir en
sus valoraciones sobre la calidad de la asistencia que se les presta. En funcién de sus
atributos inherentes, las cualidades del mismo pueden dividirse en dos categorias distintas:
componentes tangibles y componentes intangibles. Los componentes tangibles engloban
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia, mientras que los

componentes intangibles permanecen sin especificar. (Berry, 1993)
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Segun (Pamies, 2004, pag. 6), Ambas entidades se dedican al sector
manufacturero y operan en entornos de mercado altamente competitivos. Este fendmeno
es particularmente evidente en los mercados caracterizados por una intensa competencia
entre proveedores.

Las investigaciones estan realizadas con la intencién de sortear a los inspectores.
Cuando un cliente inicia una transaccién comercial con una empresa por primera vez, esta
obligado a atenerse a unos criterios especificos. Posteriormente, se espera que
mantengan sistematicamente el cumplimiento de estos requisitos previos en todas las
interacciones futuras con dicha organizacion. De este modo se garantiza la satisfaccion
del cliente mediante la prestacion de un servicio de calidad. En esencia, el objetivo es

garantizar la satisfaccion del cliente. (Oliva & Castafieda, 2020, pag. 22)

2.2.12 Estrategia de diferenciacion

El objetivo principal del enfoque de diferenciacion, de acuerdo al autor (Porter,
1980), el objetivo es competir en el mercado con una empresa rival que presta un servicio
o bien similar al ofrecido por la otra empresa, pero con unas caracteristicas que hacen que
el cliente lo perciben como Unico y estan dispuestos a pagar un precio mas alto por ello.

El pilar de una estrategia de diferenciacion exitosa, el autor (Indacochea, 2016), es
la capacidad de transmitir a los consumidores una impresion determinada de que el
producto o servicio por el que han pagado es excepcional en el mercado. Los clientes no
tienen tanto control sobre la distincién de la empresa como lo tendrian si tuvieran mas
opciones disponibles gracias a la implementacion de esta estrategia. Cualidades
superiores que incluyen la calidad, el nivel de servicio, el disefio del producto, el nivel de
servicio al cliente y las caracteristicas tecnoldgicas distinguen los bienes o servicios que

se exhiben entre si. Estas fueron algunas de las caracteristicas que se expusieron.
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Segun el autor (Kotler,2016), " Esto demuestra que el caracter distintivo es una
estrategia utilizada en marketing que se centra en modificar la percepcién que el
consumidor tiene del producto de una manera que lo distinga de la competencia, con el fin

de elevar la importancia del producto a los ojos del cliente y distinguirlo de los rivales".

2.3  Marco conceptual
2.3.1 Marca
La oferta procede de una empresa de sélida reputacién y fiabilidad demostrada, lo

que infunde confianza en su fiabilidad. (p.10)

2.3.2 Bloks

La disposicion de los contenidos sigue un orden cronolégico inverso, es decir, se
organizan en funcion del momento en que fueron creados o publicados. Ademas, hay
varios sitios web que ofrecen a sus usuarios la oportunidad de participar en la creacion

colaborativa y contribuir con contenidos adicionales. (p.48)

2.3.3 Marketing
Los procesos implicados en el desarrollo, la distribucion, la comercializacion y el
marketing de productos y servicios eficaces para los consumidores, los socios corporativos

y la comunidad en general. (p.3)

2.3.4 Redes Sociales
Puerta (2013) Segun una definicion dada, las plataformas en linea se caracterizan
por ser sitios web que facilitan el intercambio de informacion y la interaccion social entre

individuos que comparten intereses comunes.
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2.3.5 Anuncio
Segun Merodeo (2010) Las comunicaciones de marketing emplean un instrumento
estratégico destinado a influir en un publico objetivo para que adopte comportamientos

ventajosos para la marca anunciada.

2.3.6 Marketing Viral

Segun Kotler (2012) Un método de mercadeo se conoce como mercadeo de boca
en boca e involucra a personas que difunden la palabra sobre una accién de marca
especifica al hablar sobre ellay paséarsela a otros. Pueden presentarse en forma de juegos,
musica, fotografias, el resultado no se puede cuantificar porque depende de las personas
que lo utilizan. Ofrece un coste asequible a pesar de la gran visibilidad recibida, lo que se
suma a la construccion de una imagen de marca favorable; sin embargo, el resultado no
se puede evaluar ya que depende de las personas que lo utilizan. Por otro lado, ofrece un

grado de visibilidad muy alto.

2.3.7 Viral
Mejia (2013) Hace referencia al proceso cognitivo de generacion de ideas y

formulacion de estrategias
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefo de lainvestigacién

El "disefio" se refiere a la estrategia o plan que se desarrolla con el fin de recopilar
los datos necesarios para responder al planteamiento del problema. Como consecuencia
de esto, es necesario realizar una serie de actividades en el orden correcto para garantizar

que el estudio que se realice resulte en aportes importantes. (Hernandez & Baptista, 2014).

Dado que las actividades se llevaron a cabo en los aspectos del marketing digital
para ver el impacto de los enfoques de mejora, el disefio pre-experimental de la presente
investigacion se define, y para lograr este objetivo se emplearon expertos en marketing

digital, la investigacion puede ser considerada como un disefio pre-experimental.

3.2 Método de lainvestigacion
Segun Cadena (2017), La estrategia cuantitativa implica la ejecucién secuencial de
un conjunto de pasos. El investigador puede emplear estas metodologias de recogida y

analisis de datos para evaluar su hipotesis.

Las variables bajo investigacion son, por supuesto, el objeto de la investigacion.
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Por lo tanto, se emple6 un método cuantitativo para validar las hipétesis planteadas
debido a que el programa SPSS permitié que la investigacion recogiera con éxito datos
cuantitativos sobre las variables del estudio, lo que permitié realizar el analisis posterior.
Esto permitié probar las hipétesis propuestas. Esto permitié confirmar la hipétesis. Esto

permitio a los investigadores validar las ideas presentadas.

3.3 Nivel y tipo de la investigacion
3.3.1 Nivel de lainvestigacion

Esta investigacion también puede describirse como exploratorio por el hecho de
que trata de encontrar soluciones a problemas relacionados con un tema que no ha

recibido mucha atencién en el pasado. (Hernandez & Baptista, 2014).

La investigacion tiene un nivel Explicativo ya que se establecié que el objetivo
general del estudio era explicar las cosas porgue era capaz de establecer una conexion
entre causas Yy efectos. La implantacién del marketing digital, que funcion6 como variable
independiente en este estudio, se llevé a cabo con la intenciébn de mejorar el marketing

digital, que fue el objetivo de la variable dependiente del estudio.

3.3.2 Tipo de la Investigacion

Los estudios que describen el escenario real, que muestra La variable en una
situacion dada es una entidad distinta y Unica que engloba muchas cualidades, son el
objetivo de la investigacion descriptiva. Estos estudios tienen como obijetivo describir la

situacion real. (Hernandez, 2014)

En consecuencia, era de tipo descriptivo, ya que permitia recopilar datos numéricos
pertinentes, que podian utilizarse para caracterizar la cantidad de técnicas de marketing

digital que se aplicaban en la organizacion.
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3.4 Poblacién y muestra
3.4.1 Poblacién

El término "universo" puede emplearse para denotar una agrupacion de elementos
que presentan atributos comparables; sin embargo, la inclusion de determinadas personas
no estd intrinsecamente asegurada dentro de una poblacion. (Hernandez & Baptista, 2014,

pag. 174).

Los clientes que acuden a la tienda de forma constante constituiran los miembros

de la poblacion que se tendra en cuenta para este estudio.

3.4.2 Muestra

La muestra se refiere a un subgrupo de una poblacién gue se elige con el fin de
recoger datos. Es necesario definir o limitar claramente la muestra antes de la recogida de
datos, garantizando que sea un representante estadisticamente valido de toda la
poblacion. (Hernandez & Baptista, 2014, pag. 173).

Para garantizar la seleccion de una muestra altamente representativa que refleje
fielmente el conjunto de la poblacién. En nuestro analisis se tuvo en cuenta una muestra

de 40 usuarios que acudieron a nuestro restaurante de lunes a sabado durante 2 semanas.

3.5 Aspectos de launidad base de la investigacion
3.5.1 Aspectos generales de la empresa

La empresa de consultoria Das Contratistas Generales, con una presencia de 4
afios en el mercado y con las siguientes cualificaciones, fue elegida como representante

para este tema debido al cumplimiento de todos estos criterios:

a) Datos generales de la Empresa

e Razodn Social: Mara Sac Sociedad Anénima Cerrada
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¢ Ruc: 20604270651
¢ Nombre Comercial: Mara Sac
e Tipo Empresa: Sociedad Anénima Cerrada
e Actividades comerciales:
v Alquiler de maquinarias
v' Alquiler de equipos de construccién
e Ciiu: 30225
e Direccidén Legal: Jr. Tinta
e Urbanizacion: Santa Adriana
o Distrito / Ciudad: Juliaca
e Provincia: San Roman

o Departamento: Puno, Pera

b) Aspectos de Visién y Mision de la empresa

a. Mision:

El objetivo es desarrollar y ejecutar proyectos de construccién de infraestructuras
civiles que ofrecen soluciones integradas, innovadoras y ecoldgicas para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes. Nuestro objetivo es ofrecer un servicio excepcional a
precios competitivos.

b. Vision:

Para alcanzar el mayor nivel de éxito dentro de la industria de la construccion en la
region de Puno, es imperativo que nuestra empresa dé prioridad a la responsabilidad
social, se adhiera a los principios y valores éticos, y demuestre una dedicacion
inquebrantable para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes,
comunidades locales y socios comerciales.

c. Valores:

Los valores fundamentales de compromiso, innovacion, respeto y resultados son

parte integrante del éxito y la eficacia de una organizacion. Los valores corporativos que
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guian nuestras acciones y nos motivan para rendir al maximo nivel son parte integrante de
nuestra organizacién. Estos valores nos impulsan a actuar con integridad y responsabilidad

en todos nuestros esfuerzos.

¢) Constitucion organizacional de la empresa

La cultura organizativa que hemos establecido se caracteriza por la participacion
activa, centrada en cultivar el talento, cumplir los objetivos y comprometerse con el servicio
a la comunidad. Esta cultura cultiva una atmésfera de respeto mutuo y adquisicion continua
de conocimientos.
Figura 2
Organigrama de la empresa

—— )

| |
RESPONSABLE DEL
SISTEMA DE GESTION
INTEGRADA(SGI}

ADMINISTRACION | DIRECCIONTECNICA |
| |
AREA DE INGENIERIA AREA DEL MEDIO AMBIENTE
A OLAI RES EP
COLABORADORES EN INGENIERIA LABORATORIOS COLABORADORES EN

MEDIO AMBIENTE

— ~ ~ R — INSPECCION ESTUDIOS MEDIO-
ASISTENCIA TECNICA Y SUPERVISION EN EL AREA AMBIENTALES
DIRECCION DE OBRA Y CONTROL MEDIO- =
= = ) —/ AMBIENTAL

ESTUDIOSY
PROYECTOS

i)

3.5.2 Aspectos del producto producido
» Proceso de un alquiler

Cada proceso consta de los siguientes componentes
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v" Un input (entrada) producto que posee caracteristicas objetivas que se ajustan a
la norma o criterio de aceptacién predeterminado.
El insumo se refiere a un producto que procede de un proveedor externo o interno.
Es el resultado de un proceso anterior en la cadena de valor o se obtiene de un proceso

de un proveedor o cliente.

> El proceso
El orden preciso de las actividades. La ejecucién satisfactoria de un compromiso
de pago requiere varios elementos esenciales, entre ellos una persona que posea la
experiencia y la autorizacion necesarias para cumplir la obligacion de pago, el hardware y
el software adecuados para el procesamiento de facturas, un procedimiento operativo bien
definido, un formulario normalizado e instrucciones completas sobre cémo y cuando

transmitir el resultado al subproceso subsiguiente dentro del flujo de trabajo administrativo.

v" Un output (salida), Producto que posee la calidad exigida por la norma de proceso
establecida.

El resultado es una mercancia que se entrega a un usuario o cliente, ya sea externo

o interno. El resultado final de los procedimientos de la cadena de valor sirve como insumo

o0 componente del insumo para un proceso orientado al cliente.

3.6 Técnicas e instrumentos de investigacion para la recoleccion de datos
3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

El término "metodologia" hace referencia a un plan o enfoque determinado que
sirve para recopilar datos o informaciones. En el contexto de esta investigacion concreta,

se eligio la metodologia de la encuesta. (Arias, 2012, pag. 67)
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v' Técnica de Encuestas: Un sondeo es un método empleado para recopilar datos
de una muestra representativa o cohorte de individuos en relaciéon con ellos mismos
0 con un tema determinado. La recogida de datos se realiza utilizando una muestra
0 un grupo de personas para llevar a cabo el proceso. Los datos pueden referirse

tanto al individuo como al tema investigado. (Arias, 2012, pag. 74)

3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos de investigacion.

(Arias, 2012, pag. 74) El término "instrumento" puede definirse como una
ejemplificacion de su significado como " los instrumentos tangibles o digitales que emplea
un investigador en el curso de la recogida de datos". Este es un ejemplo de lo que se quiere
decir cuando se utiliza la palabra "herramienta”. Ademas de los instrumentos de los que se
habla mas abajo:
7+ Cuestionarios: Utilizaremos un cuestionario que consta de un total de dieciséis

preguntas y un sistema de calificacion que va del uno al cinco.
yx Camara fotografica: Para garantizar una gestién adecuada de la multitud de sucesos
e incidentes que se producen durante la fase de recopilacion de datos, es
imprescindible atenerse a las metodologias prescritas para la recopilacion de datos.
7+ Softwares de validacion: Para cumplir los objetivos de este proyecto se utilizaron los
programas mencionados:
» Estadifica spss.

> Alfa de Cronbach.

3.7 Validacion y confiabilidad del instrumento
3.7.1 Validacion de los instrumentos

El concepto de "validez" hace refiere a la amplitud de los datos disponibles y a los
ambitos en los que es factible evaluar las puntuaciones o los resultados obtenidos en

examenes planificados con un objetivo especifico. Ademas, la validez se refiere a los
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atributos de un experimento en términos de sus elementos constitutivos, un instrumento es
impulsada por el valor de la variable que se desea evaluar. La validez es una evaluacion
cuantitativa de la fiabilidad y coherencia de los resultados obtenidos en una investigacion
cientifica. El grado en que se produce este fendmeno se emplea como medida para evaluar
su validez. (Lépez &Juérez ,2019).

Los resultados del proyecto de investigacion indican que la validez de los
instrumentos quedd establecida gracias a las evaluaciones realizadas por tres expertos en

la materia.

Tabla 3

Validez del instrumento

N.© Especialidad Provmaltiagieoz de O%i)?;i?tgel
1 Técnico 4.9 Adecuado
2 Técnico 4.5 Adecuado
3 Técnico 4.6 Adecuado

3.7.2 Confiabilidad de instrumentos

Segun (Hernandez & Baptista, 2014) La coherencia y los hallazgos medibles que
proporciona un instrumento son lo que se quiere decir cuando se hace referencia a que
tienen resultados confiables (p. 200). Para validar la fiabilidad de los datos se ha realizado
un estudio estadistico.

Cuando el valor del alfa de Cronbach se encuentra en medio de 0,70y 0,90, El nivel
de coherencia de la escala se considera bastante alto. Desde otro punto de vista, un
resultado inferior a 0,70 sugiere que la coherencia de la escala es inadecuada. (Gonzales

y Pasmifio 2015).
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Tabla 4

Estadistica de fiabilidad.

Alfa de Cronbach N° de componentes

0,886 22

3.8 Plan derecoleccién y procesamiento de datos
En relacion con este componente especifico del problema, analizaremos la
siguiente secuencia cronolégica, como marco mediante los cuales se ha disefiado el

presente estudio para cumplir los fines y objetivos que se han fijado.

3.8.1 Consideraciones del elemento empleado
Se deben considerar varios factores cruciales con respecto al plan de marketing

digital implementado por la organizacion.

Figura 3

Marketing digital.

Nota. Marketing Digital
» Marketing digital:
La expresion "marketing digital" hace referencia a un conjunto de estrategias que

se utilizan para promocionar una marca, organizacion o empresa haciendo uso del medio
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de Internet. La diferencia mas significativa entre el marketing digital y el marketing
convencional es que el primero utiliza canales y procedimientos digitales que permiten
realizar andlisis de datos en tiempo real, mientras que el segundo se basa en métodos mas
analdgicos. La publicidad boca a boca es la base de las estrategias de marketing

tradicional.

» Beneficios sobre el Marketing Digital:

La llegada de la digitalizacion ha dado lugar a notables transformaciones, entre
ellas avances en el marketing que benefician tanto a los consumidores como a las
empresas.

Tanto el publico en general como las empresas comerciales pueden obtener
ventajas econémicas por varias causas, entre las que se incluyen: Existen mdltiples
ventajas econémicas tanto para el puablico en general como para las empresas, asi como

la mejora de la relacién entre el publico y las empresas.

» Realizar marketing digital en una empresa:

Es fundamental realizar una evaluacion de los obstaculos con los que se
encuentran las empresas y determinar las formas en las que se puede emplear
eficazmente el marketing web para alcanzar los resultados deseados. A continuacion, se

enumeran los procedimientos empresariales mas importantes en los distintos sectores.

v' Marketing digital para pequefias empresas:

Una proporcién significativa de pequefias empresas depende en gran medida de
una base de clientes limitada para la mayoria de sus ingresos generados. Operar con un
presupuesto limitado puede exacerbar los retos asociados a la prospeccién de clientes, ya
que restringe la capacidad de asignar fondos a los anuncios de Google y requiere una

plantilla mas reducida.
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Por lo tanto, la aplicacién de la optimizacion de motores de busqueda (SEO) en
sitios web locales demuestra su potencial como enfoque eficaz para llegar a los clientes
situados en una zona geografica especifica. EI marketing conjunto es una técnica
estratégica en la que las empresas establecen acuerdos con otras empresas que se dirigen
al mismo segmento de consumidores y ofrecen diversos productos y servicios. Es una
tactica eficaz. La colaboracion entre editoriales para producir conjuntamente paquetes
promocionales y de estilo de vida es un claro ejemplo de este tipo especifico de

cooperacion.

v" Marketing digital para medianas Empresas:

Las organizaciones medianas poseen un marco organizativo mas sélido en
comparacion con las entidades mas pequefias, por lo que muestran una base estructural
mas fuerte. Ademas, estas empresas suelen tener bases de consumidores bien definidas.
Los principales problemas de marketing digital a los que se enfrentan consisten en
fomentar la fidelidad de los consumidores y ampliar la gama de productos y servicios
disponibles.

Sin embargo, existen numerosas circunstancias en las que se prevé que la escasez
de inversién agrave la complejidad y la duracién de la operacion mas alla de su estado
actual. En este contexto, la utilizacién de estrategias de marketing de contenidos junto con
los esfuerzos de colaboracién con influenciadores digitales puede considerarse
metodologias eficaces.

Mientras que el primero contribuye a la credibilidad de una marca entre un
determinado grupo objetivo, el segundo promueve la presencia en linea de un sitio web
mediante el aumento del trafico organico. Cuando se cumplen todas las condiciones

necesarias, los individuos tienen la capacidad de alcanzar logros.
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v' Marketing digital para Grandes Empresas:

Las grandes empresas suelen ser las primeras en ser blanco de los competidores,
puesto que ya han establecido una posicion dominante en el sector, lo que les convierte
en un objetivo mas facil debido a su posicion. Como consecuencia de ello, se ven obligados
a invertir su dinero en métodos que les permitan mantener la preferencia de los ciudadanos
a pesar de la existencia de tantas otras opciones atractivas.

Ademas, debido a su sdlida presencia nacional, su intencion es participar en la
competencia mundial adaptando su estrategia a las caracteristicas Unicas de cada zona
geografica.

Desde esta perspectiva, las inversiones son realmente indispensables para las
herramientas de analisis de datos para medir el éxito de las acciones, lo que en Ultima
instancia redundara en una mejora de la percepcion del valor de la empresa y en un ajuste

de su plan de internacionalizacion.

3.8.2 Desarrollo del plan de investigacion

El estudio pas6 por tres etapas distintas de crecimiento con el fin de obtener los
resultados mas ventajosos y realistas. Para alcanzar los objetivos propuestos, es preciso
adoptar determinadas medidas. Estas etapas pueden clasificarse de la siguiente manera:
Fase I. Previo al desarrollo de laimplementacion de bots en el marketing digital

Durante esta fase preliminar se conceptualizaron las siguientes etapas, que se
analizan con mas detalle a continuacion:
Fase I.1 Revision bibliogréafica: La fase inicial incluye la recogida de datos bibliogréficos,
lo que facilité la adquisicion de un conocimiento exhaustivo de las caracteristicas Unicas
de la investigacion. La etapa mencionada sirvié como componente principal del enfoque.
Fase I.2 Coordinaciones con el representante de la empresa: En la actualidad, hemos
mantenido mdultiples reuniones con el equipo ejecutivo de la organizacion para deliberar
sobre la aplicacion de estrategias de marketing digital, que eran el principal propdsito de

nuestra visita. Ademas, hemos explorado las posibles ventajas que pueden derivarse en
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diversos ambitos, influyendo asi en el proceso de toma de decisiones relativas a la
contratacion.

Fase .3 Elaboracién delafichade cuestionario: En esta fase se prepard un cuestionario
compuesto por doce preguntas de evaluacion relativas al marketing digital, acompafadas
de un sistema de calificacion que iba del uno al cinco. Se utilizé una escala numérica del
1 al 5 para evaluar y asignar puntuaciones a cada pregunta.

Tabla 5

Cuestionario Realizado al marketing digital

Calificacién segun el resultado
1 2 3 4 5

items interrogante

10

11

12

Fase Il. Etapa de Implementacion de bots en el Marketing Digital
El plan de marketing digital es un esfuerzo metddicamente estructurado que

pretende ayudar a establecer y mejorar los propositos de la presencia en linea de una
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organizacién. Esta estrategia delimita las distintas estrategias y operaciones en pasos
diferenciados. Todas las actividades estdn sujetas a limitaciones impuestas por
restricciones temporales y consideraciones de coste en diversos grados. Es evidente que
poseemos una comprension exhaustiva de la alineacion imperativa entre los objetivos de
la organizacion y el plan estratégico de marketing digital, que hemos comunicado

eficazmente. El proceso de desarrollo abarca varios componentes.

3.8.3 Procesamiento y andlisis de datos.

A este respecto, el proceso de andlisis de la informaciéon y los datos puede
resumirse principalmente del siguiente modo:

Para analizar los datos proporcionados, utilizaremos el software SPSS,
concretamente la version 25. Ademas, los resultados estadisticos obtenidos con esta
metodologia se analizardn mediante tablas y graficos de Excel, como se muestra a
continuacion. Ademas, los resultados estadisticos obtenidos con esta metodologia se
analizaran utilizando tablas y graficos de Excel, como se muestra a continuacién. Ademas,
los resultados estadisticos obtenidos con esta metodologia se analizaran utilizando tablas
y gréficos de Excel, como se demuestra a continuacion. Este enfoque nos permitira difundir

eficazmente los resultados de la investigacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADOG DE

TESIS UANCV \2 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados obtenidos:
Los resultados de nuestro estudio se organizaron y clasificaron sistematicamente
en funcién de los objetivos especificos esbozados en los parrafos siguientes. Una vez

establecida la metodologia de investigacion.

4.1.1 Evaluacion delasituacién actual del marketing digital en la atencién al cliente
en laempresa
a) Estado situacional que se encuentra la empresa Marasac
Como resultado de un servicio de atencion al cliente inadecuado a la hora de atender las
consultas, la utilizacion por parte de la empresa de métodos de marketing tradicionales era
infrecuente. Ademas, a pesar de contar con una pagina de Facebook minimamente activa,
la empresa no tenia una presencia online sustancial en esta plataforma, y eso hacia la
incomodidad de los clientes porque no contaba con un personal exclusivo a responder las
llamadas y mensajes de los clientes sobre sus consultas.
» Percepcion delos clientes sobre la presentacion de los productos y servicios
de marketing digital de la empresa
Para mejorar la comprension de este elemento concreto, se disefidé una encuesta que se

envié a una muestra de 40 mecenas afiliados a la corporacién Marasac.
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X Percepcion de la atencion a los clientes en la empresa.

La presente encuesta contiene 12 preguntas y se realizé a 40 clientes.

v' Pregunta 1: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta satisfecho con las formas de
comunicacion de que dispone ahora mismo la organizacién para hacer pedidos de
cualquier tipo de producto o servicio?

Tabla 6

Atencion al cliente — item 1

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 15 38%
Desacuerdo 9 23%
Indiferente 6 15%
Acuerdo 7 18%
Total de acuerdo 3 8%
Total 40 100%

Figura 4

Atencion al cliente — item 1

Satisfecho con los medios de comunicacion

| » Tolal desacuerdo: » Desacuendo Indiferente Acuerdo = Total de acuerdo ‘

X Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 38% Total desacuerdo, un 23%
desacuerdo, un 15% indiferente, un 18% acuerdo y un 8% Total de acuerdo, es evidente

que necesitamos hacer cambios.
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v' Pregunta 2: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta contento con la forma en que la

empresa solicita informacion al consumidor cuando le hace un pedido de un producto o

servicio?

Tabla7

Atencion al cliente — item 2

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 18 45%
Desacuerdo 10 25%
Indiferente 6 15%
Acuerdo 4 10%
Total de acuerdo 2 5%
Total 40 100%

Figura 5

Atencion al cliente — item 2

personales

Satisfecho con la forma de solicitud de datos

= Tolal dezsacuerdo = Degacuerdo Indiferente

fouerdo: = Total de acoerda

X Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 45% Total desacuerdo, un 25%

desacuerdo, un 15% indiferente, un 10% acuerdo y un 5% Total de acuerdo, deberiamos

centrarnos mas en el marketing digital.
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v Pregunta 3: Esta pregunta se refiere: ¢ Esta contento con la manera en que la empresa
indaga sobre los detalles del producto o servicio que el cliente pretende comprar, para

asegurarse de que el consumidor recibe exactamente lo que ha solicitado?

Tabla 8

Atencion al cliente — item 3

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 13 33%
Desacuerdo 9 23%
Indiferente 8 20%
Acuerdo 6 15%
Total de acuerdo 4 10%
Total 40 100%

Figura 6

Atencion al cliente — item 3

Satisfecho con la forma de solicitud de los
productos o servicios

» Total desacuendo i - Desacuerdo Indiferente Acuerdo i = Total de acuerdo

X Segun los resultados se tiene lo siguientes: Con un 33% Total desacuerdo, un 23%
desacuerdo, un 20% indiferente, un 15% acuerdo y un 10% Total de acuerdo, es evidente

gue necesitamos hacer cambios.
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v' Pregunta 4: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta contento con la manera en que la
empresa requiere datos concretos sobre la entrega, de modo que el pedido pueda

entregarse en la fecha y a la hora especificadas?

Tabla 9

Atencion al cliente — item 4

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 19 48%
Desacuerdo 11 28%
Indiferente 6 15%
Acuerdo 3 8%
Total de acuerdo 1 3%
Total 40 100%

Figura 7

Atencién al cliente — item 4

Satisfecho con la forma de solicitud de datos de
___entrega
_____ L Total de acuerdo
Acuerdo | 3%
— 7% ‘ >
Indiferente | i
16% Total desacuerdo
47%
I + Total desacuerde.  «» Desacuerdo - Inddferante Acuerdo  « Total de acuerdo I
< Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 48% Total desacuerdo, un 28%

desacuerdo, un 15% indiferente, un 8% acuerdo y un 3% Total de acuerdo, necesitamos

reforzar nuestro marketing digital.
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v Pregunta 5: Esta pregunta se refiere: ¢ Esta satisfecho con los canales de comunicacion
gue existen en la organizacion especificamente para facilitarle informacion sobre un

producto o servicio que ha solicitado?

Tabla 10

Atencion al cliente — item 5

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 17 43%
Desacuerdo 12 30%
Indiferente 8 20%
Acuerdo 2 5%
Total de acuerdo 1 3%
Total 40 100%

Figura 8

Atencién al cliente — item 5

Satisfecho con los canales de comunicacion
g ton

o

» Total desacuerdo: = Desacuerdo Indiferente Acuerdo::: = Total de acuerdo

<> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 43% Total desacuerdo, un 30%
desacuerdo, un 20% indiferente, un 5% acuerdo y un 3% Total de acuerdo, esta claro que

debemos esforzarnos por mejorar.
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v Pregunta 6: Esta pregunta esta referido a: ¢ Esta satisfecho con la manera en que la

empresa gestiona la recepcion de consultas de los clientes?

Tabla 11

Atencién al cliente — item 6

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 18 45%
Desacuerdo 11 28%
Indiferente 8 20%
Acuerdo 2 5%
Total de acuerdo 1 3%
Total 40 100%

Figura 9

Atencién al cliente — item 6

Satisfaccion de la recepcion de consultas

» Tofal desacuerdo i = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalbde acuerdo

< Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 45% Total desacuerdo, un 28%
desacuerdo, un 20% indiferente, un 5% acuerdo y un 3% Total de acuerdo, esta claro que

debemos esforzarnos por mejorar.
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v Pregunta 7: Esta pregunta esta referido a: ¢ Esta satisfecho con el tiempo que tarda la

empresa en responder a las necesidades de sus clientes?

Tabla 12

Atencién al cliente — item 7

Rangos Encuestados Porcentajes

Total desacuerdo 15 38%
Desacuerdo 11 28%
Indiferente 10 25%

Acuerdo 3 8%

Total de acuerdo 1 3%
Total 40 100%

Figura 10

Atencion al cliente — item 7

Satisfecho con el tiempo de respuesta ante
los clientes

» Total desacuerdo: = Desacuerdo Indiferente Acuerdo:: = Total de acuerdo

< Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 38% Total desacuerdo, un 28%
desacuerdo, un 25% indiferente, un 8% acuerdo y un 3% Total de acuerdo, es evidente

gue necesitamos hacer cambios.
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v’ Pregunta 8: Esta pregunta esta referido a: ¢ Después de comprar un producto o servicio,

esta satisfecho con la forma en que la empresa se comunica con el cliente?

Tabla 13

Atencién al cliente — item 8

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 18 45%
Desacuerdo 12 30%
Indiferente 7 18%
Acuerdo 2 5%
Total de acuerdo 1 3%
Total 40 100%

Figura 11

Atencion al cliente — item 8

Satisfecho con la comunicacion de la empresa
co ientes

« Tolal desacuendo: » Desacuendo Indiferente Acperdo: « Total de acuerdn

< Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 45% Total desacuerdo, un 30%
desacuerdo, un 18% indiferente, un 5% acuerdo y un 3% Total de acuerdo, esta claro que

debemos esforzarnos por mejorar.
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v Pregunta 9: Esta pregunta esta referido a: ¢ Tras adquirir un producto o servicio de la

empresa, esta satisfecho con el servicio posventa que le presta la empresa?

Tabla 14

Atencién al cliente — item 9

Rangos Encuestados Porcentajes

Total desacuerdo 15 38%
Desacuerdo 11 28%
Indiferente 9 23%

Acuerdo 3 8%

Total de acuerdo 2 5%
Total 40 100%

Figura 12

Atencion al cliente — item 9

Satisfecho con la atencion post venta

» Tofal desacuerdo: = Desacuerdo Indiferente Acuerdo: « Total deacuerdo

< Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 38% Total desacuerdo, un 28%
desacuerdo, un 23% indiferente, un 8% acuerdo y un 5% Total de acuerdo, esta claro que

debemos esforzarnos por mejorar.
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v' Pregunta 10: Esta pregunta esta referido a: ¢ Esta satisfecho con el nivel de ayuda

técnica que presta la empresa en relacion con la gestion de los materiales de alquiler?

Tabla 15

Atencion al cliente — item 10

Rangos Encuestados Porcentajes

Total desacuerdo 16 40%
Desacuerdo 12 30%
Indiferente 8 20%

Acuerdo 3 8%

Total de acuerdo 1 3%
Total 40 100%

Figura 13

Atencion al cliente — item 10

Satisfecho con e

 Tolal desacuendo:: « Desacuendo Indiferente Acuerdo: i = Total de acuerdp

< Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 40% Total desacuerdo, un 30%
desacuerdo, un 20% indiferente, un 8% acuerdo y un 3% Total de acuerdo, deberiamos

centrarnos mas en el marketing digital.
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v Pregunta 11: Esta pregunta se refiere a: ¢ Esta satisfecho con la rapidez con la que la

empresa gestiona las solicitudes de cambio o devolucién de articulos comprados?

Tabla 16

Atencion al cliente — item 11

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 13 33%
Desacuerdo 12 30%
Indiferente 9 23%
Acuerdo 4 10%
Total de acuerdo 2 5%
Total 40 100%
Figura 14

Atencion al cliente — item 11

Satisfecho con

los cambios y/o devoluciones

 Total desacuerdo: « Desacuendo Indiferente Acuerdo: = Total de acuendo

> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 33% Total desacuerdo, un 30%
desacuerdo, un 23% indiferente, un 10% acuerdo y un 5% Total de acuerdo, es evidente

que necesitamos hacer cambios.
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v' Pregunta 12: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta satisfecho con la informacion
facilitada y la duracion de la garantia relativa a los materiales suministrados por la

empresa?

Tabla 17

Atencion al cliente — item 12

Rangos Encuestados Porcentajes

Total desacuerdo 19 48%
Desacuerdo 11 28%
Indiferente 6 15%

Acuerdo 3 8%

Total de acuerdo 1 3%
Total 40 100%

Figura 15

Atencion al cliente — item 12

Satisfecho con la informacion y el tiempo de
arantia

» Todal desacuerdo: | » Desacuerdo Indiferente Acuerdo: « Tolal de acuendo

<> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 48% Total desacuerdo, un 28%
desacuerdo, un 15% indiferente, un 8% acuerdo y un 3% Total de acuerdo, esta claro que

debemos esforzarnos por mejorar.
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4.1.1.1 Resultado general sobre la evaluacion de la situacién actual del marketing
digital en la atencién al cliente en la empresa Marasac de la ciudad de Juliaca
Tabla 18

Resultado general de la situacion actual del marketing digital en la atencion al cliente.

Puntaje
1 2 3 4 5

Ne items

“¢ Esta satisfecho con las formas de
comunicacion de que dispone ahora mismo la
organizacion para hacer pedidos de cualquier tipo
de producto?”
¢ Esta contento con la forma en que la empresa
2 solicita informacién al consumidor cuando le hace 45% 25% 15% 10% 5%
un pedido de un producto o servicio?
¢ Esta contento con la manera en que la empresa
indaga sobre los detalles del producto o servicio
3 que el cliente pretende comprar, para asegurarse  33% 23% 20% 15% 10%
de que el consumidor recibe exactamente lo que
ha solicitado?
¢ Esté contento con la manera en que la empresa
requiere datos concretos sobre la entrega, de
modo que el pedido pueda entregarse en la fecha
y a la hora especificadas?
¢ Esta conforme con los canales de comunicacion
que existen en la organizacion especificamente
para facilitarle informacién sobre un producto o
servicio que ha solicitado?
¢ Esté satisfecho con la manera en que la
6 empresa gestiona la recepcién de consultas de 45% 28% 20% 5% 3%
los clientes?
¢ Esté satisfecho con el tiempo que tarda la
7 empresa en responder a las necesidades de sus 38% 28% 25% 8% 3%
clientes?
¢,Después de comprar un producto o servicio,
8 esta conforme con la forma en que la compafiia 45% 30% 18% 5% 3%
se comunica con el cliente?

¢ Tras adquirir un producto o servicio de la

9 empresa, esté satisfecho con el servicio posventa 38% 28% 23% 8% 5%
que le presta la empresa?
¢ Esta satisfecho con el nivel de ayuda técnica

10 que presta la empresa en relacién con la gestion 40% 30% 20% 8% 3%
de los materiales de alquiler?
¢ Esta satisfecho con la rapidez con la que la

11 empresa gestiona las solicitudes de cambio o 33% 30% 23% 10% 5%
devolucion de articulos comprados?

38% 23% 15% 18% 8%

48% 28% 15% 8% 3%

43% 30% 20% 5% 3%

¢ Esta satisfecho con la informacién facilitada y la
12 duracion de la garantia relativa a los materiales 48% 28% 15% 8% 3%
suministrados por la empresa?
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Tabla 19

Promedio general de la situacion actual del marketing digital en la atencion al cliente.

Rangos Promedio %
Total desacuerdo 40%
Desacuerdo 28%
Indiferente 19%
Acuerdo 9%
Total de acuerdo 4%
Total 100%

Figura 16

Situacién actual del marketing digital en la atencion al cliente.

Resultado general promedio - Antes
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Segun los resultados obtenidos se tiene que el 40% esta total desacuerdo y solo el 4% en
total de acuerdo, dichos resultados nos indican que se deberia tomar decisiones al

respecto ya que los resultados mayores son los negativos.
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Tabla 20

Resultado general del nivel de la situacion actual del marketing digital en la atencion al

cliente.
Nivel Alto. Nivel Medio. Nivel Bajo.
13% 19% 68%
Figura 17

Nivel de la situacion actual del marketing digital en la atencién al cliente.

Nivel Alcanzado - Antes

Titalo del gje

Segun el resultado general indica el nivel actual del marketing digital en la atencion al
cliente de la empresa Marasac, representado por el 13% el nivel alto, el nivel medio 19%
y su nivel bajo 68%, dichos resultados nos indican que el marketing digital en cuanto
atencién al cliente de la empresa es de nivel bajo ya que este resulto con el mayor

porcentaje de la encuesta realizada.
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4.1.2 Implementaciéon de bots en el Facebook y WhatsApp para la empresa
4.1.2.1 Implementacidn del bot en el Facebook para la empresa

La implementacién de bots en el Facebook se elaboré a partir de las quejas de los
clientes por no poder atenderlos de inmediato a las consultas que requieren cada cliente
sobre los materiales en alquiler de la empresa Marasac.

Primeramente, se describird como es la creacién del bot para el Facebook.

» Arquitectura del bot
Para desarrollar un bot, es importante establecer su marco arquitectonico. El flujo del bot
comienza con un mensaje introductorio, acompafiado de botones de consulta y contacto

directo. Cada bloque significa la finalizacién de la interaccién con el bot.

Figura 18

Arquitectura del bot de la empresa.

» Verificacion de los requisitos para la produccién del bot
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Para crear un bot con chatfuel en Facebook se deben cumplirse los siguientes requisitos

previos.

Tabla 21

Requisito para la creacién del bot con chatfuel

Requisitos Estado Enlace

Cuenta de Facebook Listo https://www.facebook.com/javierrojas/

Pagina de Facebook Listo https://www.facebook.com/marasac/

» Configuracion del bot en chatfuel
Una vez definida la arquitectura del bot y contar con los requisitos para la fabricacion del
bot consta de los siguientes pasos:

v' Ingresa a http://www.chatfuel.com

v"Inicia sesion en su cuenta de Facebook
Figura 19

Plataforma de chatfuelL.

Integracion con  Construimos(@ Instagramy
BChaGPT € Eacebogkchatbots también

Nota. Plataforma chatfuel

» Automatizacion de bloques de contenido
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Para generar bloques, vaya a la seccidon Automatizacién y seleccione Bloques. Proceda a
introducir el mensaje que se envia como saludo y respuesta predeterminada. Cree grupos
de botones y, a continuacién, asigne a cada grupo un conjunto de botones para su uso.
Cada botén estd asociado a un blogue especifico, incluyendo Texto, Escribir, Imagen,
Galeria, Respuesta rapida, Redirigir a y otros. Los blogues se han disefiado de acuerdo
con el marco arquitectonico establecido, y a continuacion se ilustra una seleccion de

elementos representativos:

Figura 20

Bloques de contenido del Bot

ot de pruedy b Pew) (otwen

i

R R
VEILIE Netiale

005 0F TOUR BCH

R T

T FoR, eite & m menu

Wetome Messap:

1ve pren rme ey e2 N

i B

> D

= Show Wyping...” foc atheast

Nota. Plataforma chatfuel
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Figura 21

Bloques de informacién y quejas

Manage Bot Stories test-bot v 8
®
n Phrase Based Phrase Based
> 01/20/2022 01/20/2022
Y Al Q83
asdfasdfasdf asdfasdisodfsodfadal
A Get Started (D)
¥ Defoult Massoges (1) Z @ 3 F &
Categories +
At Phrase Based Phrase Based
01/20/2022 01/20/2022
Testing 12345 (0)
fdsisg asdf osaf asaf
(LA : Z @8
Phrase Based Phrase Bosed
@ Help 01/18/2022 01/14/2022
testssser osdfasd

Nota. Plataforma chatfuel

Figura 22

Bloques de compras y otros
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q 08 1 Ny
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oimgea, vertay
renido del <ido

(amseon Fosrmn
!

Terwmpnass S g .

Nota. Plataforma chatfuel
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Figura 23

Bloques de llamadas

Nota. Plataforma chatfuel

Figura 24
Blogques de llamadas

o Bt e 2ot ‘ Noos Covmn

o

Shew “Typing...” hor ot keast

Nota. Plataforma chatfuel
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» Funcionalidad del bot en 68essenge 68essenger.
El usuario podra observar el funcionamiento del bot utilizando el botén Mensaje del Fan
Page de la empresa Marasac desde el Url:

https://www.facebook.com/MARA.Contratistas.Generales

Figura 25

Boton de Interaccién con el Bot

L MARA SAC Alquiler de Maquinaria y Equipos
de Construccion

Figura 26

Arquitectura Nivel 0 — Bienvenida

! ;:9 MARA SAC Alquiler de Ma--

MARA SAC Alquiler de Maquinaria y ...
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Figura 27

Arquitectura Nivel 1 — Boton Consultas

Quiero Saber Mas
Informacion

;Hola! Gracias por
ponerte en contacto
con nosotros. Recibimos
tu mensaje y
agradecemos tu interes,

Figura 28

Arquitectura Nivel 2 — Formulario de Registro de quejas

Formulario de quejas y sugerencias

Siemtase 1000 On eaprasar an 10013 Jocanie y CONCEts Lt QUigEs ¥ JUGESCAs Que H0Y permtan
MOt My CONGONT Man PaCmuidedes § [rabiom unc et o yotol ComeCie en of mumop

Nombre completo *
For faver site o LS0 O SeedOtumed © apodion LAt JUQWERcEt Gue NO Jaen |Gt ibcaties 80

BUran boviidas em Cuenrta

Teléfono o celular

For laver o e du Aiattero e Cum e
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4.1.2.2 Implementacién de bot en el WhatsApp parala empresa
La configuracién del bot dentro de la plataforma WhatsApp implicara la implementacion de
funcionalidades para la adquisicién de pedidos y la prestacién del servicio postventa, de

acuerdo con la arquitectura subyacente del bot.

Figura 29

Mena principal del bot que se muestra

AT -

2 MARA ALMACEN
MIA A AL vy birne

Figura 30

Realizar pedido
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Figura 31

Formulario para Realizar pedido

Products order.
unes 27 Fe DX
Email *

@ /2003

a) Servicio Post Venta
Para el servicio de post venta se tiene en cuenta la arquitectura prevista del bot, y la

configuracién es la siguiente:

Figura 32

Servicio de Post Venta en servicios adicionales

VPO M TS W o

2 MATIRA ALMACEN
PAKIA SAC » W Hiees

€ m——

Hola buenas tardes .
Graclas por comunicarte con
MARA SAC. Surecibo por su
alquiler de materiales fue

exitosa.

Gracias por su preferencia.
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4.1.3 Evaluacion de la influencia en la atencién al cliente después de la
implementacion de bots como herramienta

X Influencia de la implementacién de bots como herramienta del marketing
digital en la atencion al cliente

v’ Pregunta 1. Esta pregunta esta referido a: ¢Esta satisfecho con las formas de
comunicacion de que dispone ahora mismo la empresa para hacer pedidos de cualquier
tipo de producto o servicio?

Tabla 22

Atencion al cliente — item 1 — después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 1 3%
Desacuerdo 5 13%
Indiferente 6 15%
Acuerdo 13 33%
Total de acuerdo 15 38%
Total 40 100%
Figura 33

Atencion al cliente — item 1 - después

Satisfecho con los medios de comunicacion
actuales - despueés
sacuerdo

| » Tofal desacuends i - Desacoendo Indiferente Acuerdo: i« Tolal de acuendo |

X Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 3% Total desacuerdo, un 13%

desacuerdo, un 15% indiferente, un 33% acuerdo y un 38% Total de acuerdo.
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v' Pregunta 2: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta satisfecho con la forma en que la
empresa solicita informacion al consumidor cuando le hace un pedido de un producto o

servicio?

Tabla 23

Atencion al cliente — item 2 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 2 5%
Desacuerdo 3 8%
Indiferente 6 15%
Acuerdo 12 30%
Total de acuerdo 17 43%
Total 40 100%
Figura 34

Atencion al cliente — item 2 - después

Satisfecho con la forma de solicitud de datos

« Tofal desacuerdo: | - Desacoerdo Indiferente Acuerdo: » Tolal de acuendo

X Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 5% Total desacuerdo, un 8%

desacuerdo, un 15% indiferente, un 30% acuerdo y un 43% Total de acuerdo.
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v Pregunta 3: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta contento con la manera en que la
empresa indaga sobre los detalles del producto que el usuario pretende comprar, para

asegurarse de que el consumidor recibe exactamente lo que ha solicitado?

Tabla 24

Atencion al cliente — item 3 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 1 3%
Desacuerdo 3 8%
Indiferente 9 23%
Acuerdo 12 30%
Total de acuerdo 15 38%
Total 40 100%
Figura 35

Atencion al cliente — item 3 - después

Satisfecho con la forma de solicitud de los
productos o servicios - después

« Total desacuerdo = Desacuerdo indiferente Acuerdo::: « Total deacuerdo

X Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 3% Total desacuerdo, un 8%

desacuerdo, un 23% indiferente, un 30% acuerdo y un 38% Total de acuerdo.
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v' Pregunta 4: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta conforme con la forma en que la
compafiia solicita datos concretos sobre la entrega, de modo que el pedido pueda

entregarse en la fecha y a la hora especificadas?

Tabla 25

Atencion al cliente — item 4 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 1 3%
Desacuerdo 3 8%
Indiferente 7 18%
Acuerdo 11 28%
Total de acuerdo 18 45%
Total 40 100%
Figura 36

Atencion al cliente — item 4 - después

Satisfecho con la forma de solicitud de datos de
entrega - después

» Tiodal desacuendo i = Desacuerdo Indiferente Acuerdo: i « Tolal de acuerdo

<> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 3% Total desacuerdo, un 8%

desacuerdo, un 18% indiferente, un 28% acuerdo y un 45% Total de acuerdo.
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v Pregunta 5: Esta pregunta esta referido a: ¢ Le satisfacen los canales de comunicacion
gue la empresa pone a su disposicion para solicitar informacién sobre un producto o

servicio?

Tabla 26

Atencion al cliente — item 5 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 2 5%
Desacuerdo 3 8%
Indiferente 6 15%
Acuerdo 13 33%
Total de acuerdo 16 40%
Total 40 100%
Figura 37

Atencion al cliente — item 5 - después

Satisfecho con los canales de comunicacion
existentes - después

» Total desacuerdo:: » Desacuerdo Indiferente Acuerdo:: « Tolalde acuerdo

<> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 5% Total desacuerdo, un 8%

desacuerdo, un 15% indiferente, un 33% acuerdo y un 40% Total de acuerdo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADOG DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v' Pregunta 6: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta conforme con la forma en que la

compaiiia gestiona la recepcion de consultas de los clientes?

Tabla 27

Atencion al cliente — item 6 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 2 5%
Desacuerdo 3 8%
Indiferente 7 18%
Acuerdo 11 28%
Total de acuerdo 17 43%
Total 40 100%
Figura 38

Atencion al cliente — item 6 - después

Satisfaccion de la recepcién de consultas -
después

» Total desacuerdo:: » Desacuerdo Indiferente Acuerdo:: « Tolalde acuerdo

<> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 5% Total desacuerdo, un 8%

desacuerdo, un 18% indiferente, un 28% acuerdo y un 43% Total de acuerdo.
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v Pregunta 7: Esta pregunta estéa referido a: ¢Esta contento con el tiempo que tarda la

empresa en responder a las necesidades de sus clientes?

Tabla 28

Atencion al cliente — item 7 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 1 3%
Desacuerdo 3 8%
Indiferente 7 18%
Acuerdo 10 25%
Total de acuerdo 19 48%
Total 40 100%
Figura 39

Atencion al cliente — item 7 - después

Satisfecho con el tiempo de respuesta ante
demandas de | t d 1]

 Total desacuendn: i = Desacuerdo Indiferente Acperdo = Totabde acuerdp

> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 3% Total desacuerdo, un 8%

desacuerdo, un 18% indiferente, un 25% acuerdo y un 48% Total de acuerdo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADOG DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v Pregunta 8: Esta pregunta esta referido a: ¢ Después de comprar un producto o servicio,

esta contento con la forma en que la empresa se comunica con el cliente?

Tabla 29

Atencion al cliente — item 8 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 1 3%
Desacuerdo 4 10%
Indiferente 6 15%
Acuerdo 12 30%
Total de acuerdo 17 43%
Total 40 100%
Figura 40

Atencion al cliente — item 8 - después

Satisfecho con la comunicacion de la empresa
con los clientes - después

 Tolal desacuerdo: « Desacuerdo Indiferente Acperdo: « Tolalde acuerdo

> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 3% Total desacuerdo, un 10%

desacuerdo, un 15% indiferente, un 30% acuerdo y un 43% Total de acuerdo.
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v Pregunta 9: Esta pregunta esta referido a: ¢ Tras adquirir un producto o servicio de la

compaiiia, estd satisfecho con el servicio posventa que le presta la empresa?

Tabla 30

Atencion al cliente — item 9 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 1 3%
Desacuerdo 4 10%
Indiferente 8 20%
Acuerdo 12 30%
Total de acuerdo 15 38%
Total 40 100%
Figura 41

Atencion al cliente — item 9 - después

Satisfecho con la atencién post venta - después

» Tofal desactuerdo: i = Desacaerdo Indiferente Acuerdo:: « Total deacuerdo

> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 3% Total desacuerdo, un 10%

desacuerdo, un 20% indiferente, un 30% acuerdo y un 38% Total de acuerdo.
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v Pregunta 10: Esta pregunta esta referido a: ¢Esta satisfecho con el nivel de ayuda

técnica que presta la empresa en relacion con la gestion de los materiales de alquiler?

Tabla 31

Atencion al cliente — item 10 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 1 3%
Desacuerdo 5 13%
Indiferente 8 20%
Acuerdo 11 28%
Total de acuerdo 15 38%
Total 40 100%
Figura 42

Atencion al cliente — item 10 - después

= Tiotal:desacuerdo::::: = Desaguerdo Indiferente Acuerdo:::: = Total:de:acuerdo

> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 3% Total desacuerdo, un 13%

desacuerdo, un 20% indiferente, un 28% acuerdo y un 38% Total de acuerdo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADOG DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

v Pregunta 11: Esta pregunta esté referido a: ¢ Esta satisfecho con la rapidez con la que

la empresa gestiona las solicitudes de cambio o devolucion de articulos comprados?

Tabla 32

Atencion al cliente — item 11 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 2 5%
Desacuerdo 3 8%
Indiferente 9 23%
Acuerdo 11 28%
Total de acuerdo 15 38%
Total 40 100%
Figura 43

Atencion al cliente — item 11 - después

Satisfecho con los cambios y/o devoluciones -
despue

« Total desacuendo:  « Desacuendo Indiferente Acuerdo i « Total de acuendo

<> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 5% Total desacuerdo, un 8%

desacuerdo, un 23% indiferente, un 28% acuerdo y un 38% Total de acuerdo.
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v Pregunta 12: Esta pregunta esta referido a: ¢Le parece bien la informacién facilitada,
asi como la duracion de la garantia concedida por la empresa para algunos de los

productos que vende?

Tabla 33

Atencion al cliente — item 12 - después

Rangos Encuestados Porcentajes
Total desacuerdo 1 3%
Desacuerdo 3 8%
Indiferente 6 15%
Acuerdo 10 25%
Total de acuerdo 20 50%
Total 40 100%
Figura 44

Atencion al cliente — item 12 - después

Satisfecho con la informacion y el tiempo de
garantia - despueés

« Total desacuendo: |« Desacoendo Indiferente Acuerdo i « Total de acuerdo

<> Segun los resultados se tiene lo siguiente: Con un 3% Total desacuerdo, un 8%

desacuerdo, un 15% indiferente, un 25% acuerdo y un 50% Total de acuerdo.
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4.1.3.1 Evaluacion de lainfluencia en la atencién al cliente después de la
implementacion de bots
Tabla 34

Influencia en la atencion al cliente después de la implementacion de bots

Puntaje

Ne ftems
1 2 3 4 5

¢ Esta satisfecho con las formas de comunicacién de
1 que dispone ahora mismo la organizacion para 3% 13% 15% 33% 38%
hacer pedidos de cualquier tipo de producto?

¢ Esta conforme con la manera en que la compafiia
2 solicita informacién al consumidor cuando le hace un 5% 8% 15% 30% 43%
pedido de un producto o servicio?

¢ Esté contento con la manera en que la empresa

indaga sobre los detalles del producto que el usuario
3 pretende comprar, para asegurarse de que el 3% 8% 23% 30% 38%
consumidor recibe exactamente lo que ha
solicitado?
¢ Esta conforme con la forma en que la compafiia
solicita datos concretos sobre la entrega, de modo
que el pedido pueda entregarse en la fechay a la
hora especificadas?

3% 8% 18% 28% 45%

¢ Le satisfacen los canales de comunicacion que la
5 empresa pone a su disposicion para solicitar 5% 8% 15% 33% 40%
informacion sobre un producto o servicio?

¢ Estéd conforme con la forma en que la compafiia

0, 0, 0, 0, 0,
gestiona la recepcidn de consultas de los clientes? 5% 8% 18% 28% 43%

¢ Esté contento con el tlempo que tarda Ia_ empresa 3% 8% 18% 25% 48%
en responder a las necesidades de sus clientes?
¢,Después de comprar un producto o servicio, esta
8 contento con la forma en que la empresa se 3% 10% 15% 30% 43%
comunica con el cliente?

¢ Tras adquirir un producto o servicio de la
9 compaiiia, esta satisfecho con el servicio posventa 3% 10% 20% 30% 38%
gue le presta la empresa?

¢ Esté satisfecho con el nivel de ayuda técnica que
10 prestala empresa en relacion con la gestion de los 3% 13% 20% 28% 38%
materiales de alquiler?

¢ Esta satisfecho con la rapidez con la que la
11 empresa gestiona las solicitudes de cambio o 5% 8% 23% 28% 38%
devolucién de articulos comprados?

¢Le parece bien la informacion facilitada, asi como
12 la duracion de la garantia concedida por la empresa 3% 8% 15% 25% 50%
para algunos de los productos que vende?
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Tabla 35

Influencia en la atencion del cliente después de la implementacion de bots

Rangos Promedio %
Total desacuerdo 3%
Desacuerdo 9%
Indiferente 18%
Acuerdo 29%
Total de acuerdo 41%
Total 100%

Figura 45

Influencia en la atencion del cliente después de la implementacion de bots

Resultado general promedio - Después

45%
40%
6%
30%
25%
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15%
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5%

0%

Porcentaje alcanzado

ool Desacu erdo Indiferente Acuerdo Tatalde
desacuerdo e

g G125 ] 3% o 15% 2900 41%

Segun los resultados nos indica que el 3% esta total desacuerdo y el 41% en total de
acuerdo, dichos resultados recalcan que fue positiva la implementacion para los usuarios

de la empresa.
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Tabla 36

Nivel de influencia en la atencién al cliente después de la implementacion de bots

Nivel Alto. Nivel Medio. Nivel Bajo.
70% 18% 12%
Figura 46

Nivel de influencia en la atencién al cliente después de la implementacién de bots

Nivel Alcanzado - Después

Titulo-del aje

Segun los resultados obtenidos después de la implementacion de bots para la empresa
Marasac, representado por el 70% el nivel alto, el nivel medio 18% y su nivel bajo 12%,
dichos resultados nos indican que la implementacion de bots es favorable en cuanto a la

percepcion de los clientes.

OFICINA DE INVESTIGACION

b ol http://repositorio. uancv.edu. pe/
Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADOG DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

4.1.3.2Comparacion del pre test y post test de laimplementacion de bots como
herramienta del marketing digital

v Tablas y graficas comparativos del bot en el Marketing Digital: Se utilizaron tablas
y graficos comparativos en la dimension Pre Test y Post Test Flow para evaluar el grado
de influencia que tuvo la introduccion de bots en el Marketing Digital. Los resultados
obtenidos son los siguientes:

Tabla 37

Comparativo del Pre Test y Post Test

Categoria Pre Test Post Test
Total desacuerdo 40% 3%
Desacuerdo 28% 9%
Indiferente 19% 18%
Acuerdo 9% 29%
Total de acuerdo 4% 41%
Figura 47

Comparativo del Pre Test y Post Test

Comparativo de los resultados obtenidos|

BEPre Test " mPost Test

Es evidente que se produjo un notable aumento de la cantidad de comentarios positivos
recibidos de los clientes a raiz de la encuesta, que arrojo resultados positivos debido a la
utilizacion de bots informaticos como herramienta del Marketing Digital en la compafiia

Marasac de la ciudad de Juliaca.
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CONCLUSIONES

C.1 La situacién actual de la empresa Marasac era Bajo ya que no se contaba con los
medios necesarios para la atencién al cliente y solo se contaba con un marketing tradicional

y tras realizarse una encuesta se llega a tener un nivel Bajo del 68%.

C.2: La implementacién y configuracion de los bots se realiz6 satisfactoriamente en base
a la situacién actual en lo que concierne el WhatsApp y Facebook ya que permite realizar

pedidos y brindar servicios posventa en la empresa Marasac.

C.3: La evaluacion de la atencidn a los clientes del pre test y post test de la implementacién
de bots como herramienta en el marketing digital en la empresa Marasac mejoro en lo que
es el post test ya que al realizar la implementacion se tuvo una mejoria llegando a tener un
nivel Alto del 70% que se realizd con la encuesta hacia los clientes con una incidencia del

57%

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADOG DE

TESIS UANCV \2 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RECOMENDACIONES

R.1. Siempre se aconseja hacer una evaluacion que abarque las aportaciones de los
clientes en relacion con las estrategias de marketing y otras facetas relevantes. A partir de
los resultados, se propondran recomendaciones para mejorar la percepcion de los clientes,
lo que, en dltima instancia, redundard en un mejor posicionamiento en el mercado y un

aumento de los ingresos de la empresa.

R.2. Es muy recomendable tener en cuenta la necesidad de actualizar periédicamente los
contenidos que se van a publicar en plataformas de redes sociales como Instagram,
Facebook y WhatsApp. Ya que esto sumaria en los consumidores, lo que se traduciria en
un aumento de las ventas. Ademas, es imprescindible adquirir un servicio de alojamiento
y un nombre de dominio para el sitio web, ya que esto mejorara significativamente la
accesibilidad del sitio web para los clientes al facilitar su descubribilidad a través de los

mecanismos de los motores de blsqueda.

R.3. Se recomienda encarecidamente contratar a un gestor digital para mejorar la
empleabilidad del marketing digital. Esto puede aumentar significativamente la visibilidad
de la empresa y hacer que la gente se incline por ella. Ademas, la presencia de un gestor
digital puede mejorar la empleabilidad en el campo del marketing digital. De igual forma,
se requerira tener en cuenta el hecho de que sera necesario estar al tanto de las consultas
u observaciones que hagan los consumidores para poder responderlas y que el cliente

quede satisfecho.
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Hipotesis

Variables

Inst. de Medicion

Problema General:

éComo implementar bots como
herramienta en el marketing digital
para mejorar la atencidn al cliente
en la empresa Marasac de la ciudad
de Juliaca?

Objetivo General:

Implementar bots como herramienta
en el marketing digital para mejorar
la atencién al cliente en la empresa
Marasac de la ciudad de Juliaca.

Hipdtesis General:

La implementacion de bots como
herramienta en el marketing digital en la
empresa Marasac de la ciudad de Juliaca
mejorara en la atencion al cliente y llegara
a mas clientes.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificas

éComo evaluar la situacién actual
del marketing digital en Ia
atencional cliente en la empresa
Marasac de la ciudad de Juliaca?

¢Como implementar los bots en el
Facebook y WhatsApp de Ia
empresa Marasac de la ciudad de
Juliaca?

éiComo evaluar la influencia de
atencion al cliente después de la
implementacion de los bots como
herramienta en el marketing digital
en la empresa Marasac de la ciudad
de Juliaca?

Evaluar la situacién actual del
marketing digital en la atencién al
cliente en la empresa Marasac de la
ciudad de Juliaca.

Implementar los bots en el Facebook
y WhatsApp como herramienta del
marketing digital para la empresa
Marasac de la ciudad de Juliaca.

Evaluar la influencia de atencién al
cliente después de laimplementacién
de los bots como herramienta en el
marketing digital en la empresa
Marasac de la ciudad de Juliaca.

La evaluacidn de la situacién actual del
marketing digital en la atencidn al cliente
en la empresa Marasac de la ciudad de
Juliaca serd de media baja.

La implementacidn de bots en el Facebook
y WhatsApp para la empresa Marasac de
la ciudad de Juliaca como herramienta en
el marketing digital mejorara
significativamente en atencién al cliente y
conformidad.

La evaluacion de influencia de la atencidn
al cliente después de la implementacién
de los bots como herramienta en el
marketing digital para la empresa
Marsasac de la ciudad de Juliaca sera
positiva.

Variable Independiente
HERRAMIENTA DIGITAL BOTS

Dimensiones:
Bots para redes sociales y chats

Variable Dependiente
ATENCION AL CLIENTE

Dimensiones:
Capacidad de respuesta

Fichas y
cuestionarios

Fichasy
cuestionarios
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