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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es: Determinar como se relacionan las
estrategias de marketing digital en la interactividad de la fanpage de la Municipalidad de
Yanahuara en el afio 2021. La muestra fue de 161 personas (88 mujeres y 73 varones)
Metodologia: La investigacion sigue un disefio no experimental, relacional y transversal, se
aplicaron dos cuestionarios disefiados por Panta J (2019 y Sotelo E (2017), los cuales son
validos y confiables. Resultados: Se identifica el uso de marketing de contenido y red social,
donde 41% sefiala que no se mantiene un dialogo virtual, 50.3% nunca recibe un mensaje
por medio de sus redes sociales, 82.6% sefiala no haber recibido notificaciones
personalizadas en su emails 0 Messenger. El 44.7% consideran como Util la informacion de
la fanpage , 49.1% considera util el contenido grafico, 33.5% indica regular satisfaccion en
respuesta a comentarios dados en la fanpage; 39.1% indica una regular presentacion
atractiva en las publicaciones y 30.4% sefiala regular rapidez ante las respuestas a dudas o
comentarios realizados en la fanpage. Se observa frecuencia de 1 a 10 reacciones en likes
(41.6%), me importa (42.2%), me encanta (46.6%), me divierte (37.9%), me entristece
(28.6%), me asombra (23%) y me enoja (24.2%); 75.2% ha realizado menos de 5
comentarios positivos y 91.3% menos de 5 comentarios negativos; 88.2% comparte menos
de 5 contenidos de la fanpage. Conclusion: Al analisis de Xi? de Pearson, con un nivel de
significancia menor a 0.05; se comprueba que las estrategias de marketing digital presentan
relacion directa y significativa con la interactividad de la fan page de la Municipalidad de

Yanahuara.

Palabras claves: Marketing, Interactividad, fanpage
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ABSTRACT

The objective of this research was: To determine how digital marketing strategies are related
in the interactivity of the fanpage of the Municipality of Yanahuara in the year 2021. The
sample was 161 people (88 women and 73 men) Methodology: The investigation follows a
non-experimental, relational and cross-sectional design, two questionnaires designed by
Panta J (2019 and Sotelo E (2017) were applied, which are valid and reliable. Results: The
use of content marketing and social network is identified, where 41 % indicate that a virtual
dialogue is not maintained, 50.3% never receive a message through their social networks,
82.6% indicate that they have not received personalized notifications in their emails or
Messenger. 44.7% consider the information on the fanpage as useful, 49.1 % consider
graphic content useful, 33.5% indicate regular satisfaction in response to comments given
on the fanpage; 39.1% indicate a regular attractive presentation in publications and 30.4 %
indicates regular speed when responding to questions or comments made on the fanpage.
Frequency of 1 to 10 reactions is observed in likes (41.6%), | care (42.2%), | love it (46.6%),
it amuses me (37.9%), it saddens me (28.6%), it amazes me (23%) and makes me angry
(24.2%); 75.2% have made less than 5 positive comments and 91.3% less than 5 negative
comments; 88.2% share less than 5 contents of the fanpage. Conclusion: At Pearson's Xi2
analysis, with a significance level of less than 0.05; It is verified that digital marketing
strategies have a direct and significant relationship with the interactivity of the fan page of

the Municipality of Yanahuara.

Keywords: Marketing, Interactivity, fanpage
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INTRODUCCION

Las estrategias de marketing digital, son una potente herramienta que se encuentra
revolucionando el aspecto institucional. La mercadotecnia digital basa su desarrollo en la
promocion de sus servicios por medio de plataformas online, el uso de estas plataformas
tienen una gran acogida a nivel mundial por millones de usuarios, por lo cual la institucion
debe incentivar y mejorar continuamente las tacticas aplicadas bajo canales populares que

le permitan conectar con los usuarios.

Las redes sociales, definidas como “una estructura social que se representa en
graficos a modo de nodos y que buscan la interrelacion de las personas para diversos fines
como interaccion social, negocios, juegos, etc. (Deitel y Delitel, 2008), las redes sociales
son consideradas como el principal instrumento en la comunicacion del cliente con la
institucion. Actualmente existen diversas redes sociales, las cuales estan clasificadas de
acuerdo a la finalidad con la cual fue creada esta red; en el campo institucional existen
diversos tipos, mas se puede destacar el uso de Facebook, de acuerdo a las estadisticas para
el afio 2020, para el mes de febrero del 2020 se tuvo 2 449 millones de personas a nivel
mundial suscritas a Facebook (Mejia J, 2020), en América Latina, esta red social es la méas

usada al dia, en Per0 Facebook tiene un alcance del 82% de personas (Andina, 2019).

Las instituciones publicas del Estado vienen adoptando una politica de
transformacion digital avalada por el gobierno peruano la cual busca mejorar la prestacion
y acceso a los servicios digitales, puesto que es importante que las instituciones prestadoras

de servicios del estado puedan atender la demanda creciente y participativa de usuarios en
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el mercado digital, asi también mejorar la experiencia de los usuarios buscando ademas un

cambio radical de la productividad y agilidad en las operaciones (DL. N°1412, 2018)

El proceso para la transformacion digital debe partir de un planeamiento estratégico
digital que sigue ademas un modelo de negocio, capacidades, servicio, procesos,
informacion y ademas tecnoldgico; como uno de los productos serd la implementacion de

estrategias de marketing digital para la publicidad en las redes sociales (Vega W, s.tf.).

El presente estudio pretende conocer qué estrategias de marketing digital estan
siendo aplicadas por una entidad del Gobierno Local, como lo es la Municipalidad de
Yanahuara de la Ciudad de Arequipa, asi también busca conocer si estas estrategias son
conocidas y aceptadas por los usuarios, para lo cual se empleara la técnica de la observacion

directa a la fan page de la Municipalidad.

La presente tesis se divide en dos capitulos, el primero comprende el planteamiento
tedrico, el cual considera el enunciado del problema, las variables, interrogantes,
justificacion, objetivos y marco tedrico. El segundo capitulo comprende el planteamiento
operacional donde se incluye la técnica e instrumentos asi como el campo de verificacion,

la poblacion de estudio y la estrategia de recoleccion datos.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Enunciado del problema

Estrategias de marketing digital en la interactividad de la fanpage de la Municipalidad

de Yanahuara, Arequipa-2020

1.2. Descripcion del problema

1.2.1. Campo, areay linea de investigacion

e Campo: Ciencias Tecnoldgicas Sociales y Humanidades

e Area: Comunicacién social

e Linea: Marketing digital

1.2.2. Operacionalizacion de variables

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | SUBINDICADORES
Disefio - Calidad
- Creatividad
Contenido :
Marketing  de - Cantidad
Estrategias de contenido ili
o UEeE - Conectar
marketing Usabilidad
digital - Comp:f\rtlb.lfle
- Optimizacion del
] perfil
Red social Facebook - Enlace a URL
- Alcance
- Palabras clave
Reacciones
Interactividad Caracteristicas de
Interaccién del . ., Comentarios
de la fanpage . interaccién
usuario Compartir
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1.3. Interrogantes

e Cudl es larelacion entre las estrategias de marketing digital en la interactividad de
la fanpage de la Municipalidad de Yanahuara?

e ;Qué estrategias de marketing digital aplica la Municipalidad de Yanahuara en su
fanpage?

e Cbmo interactuan los usuarios en la fanpage de la Municipalidad de Yanahuara?

e ;Qué caracteristicas sociodemograficas presentan los usuarios suscritos a la

fanpage de la Municipalidad de Yanahuara?

2. Justificacion

El contexto moderno ha revolucionado la forma de interaccion de las personas, asi
también las instituciones han debido adecuarse al cambio relacionado con las nuevas
tecnologias en la comunicacion, Kotler considerado como el padre del marketing sefiala que:
“Este es un proceso social mediante el cual las personas pueden satisfacer sus deseos y
necesidades con respecto a la creacion, oferta y libre negociacion de productos y servicios

con respecto del valor con otros” (Citado en Pecanha V, 2019)

El gran flujo de comunicacion que presenta la web, puede ser disefiada bajo
estrategias de marketing digital las cuéles buscan fortalecer la marcay efectivizar las ventas,
estas estrategias estdn basadas en tres aspectos importantes como el Search Engine

Optimization (SEQ), el inbound marketing y el marketing de contenidos.

En Per( en el 2018 se decreta la Ley 1412 o Ley de Gobierno digital, en la cual se
busca la transformacion digital con el fin de mejorar los servicios ofertados por las empresas
del Estado, los campo de aplicacion especificos de este decreto conciernen al producto con
el enfoque del uso de datos y tecnologia para mejorar el servicio existente; el canal en el

cual se procura la mejora de la coordinacion y del rendimiento, por esta razon se ajusta al
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marketing digital con un servicio de atencion al cliente por medio del uso de las redes
sociales y finalmente en el campo de las operaciones y personal se avizora una

automatizacion de los procesos apoyandose de la digitalizacion (Vega, W., s.f.).

El presente estudio se considera importante puesto que pretende conocer cOmo se
presentan las estrategias de marketing digital aplicadas por un entidad del gobierno local y
como se relacionan con la interactividad de los usuarios, por lo cual esta investigacion se
considera como innovadoray original dado que la temética abordada es actual y de beneficio

para las instituciones en el rubro estatal.

El estudio representa una contribucion para la institucion como tal, pero también para
los futuros profesionales que se especializan en el area del marketing o en disefio de
contenido digital, el aporte que brindan los datos, se conformaran como una linea base para
el redisefio de estrategias contempladas en el proceso de mejora continua asi como

propuestas de intervencion en el area de la investigacion cientifica.

El estudio presenta relevancia académica y profesional, puesto que proporcionara
nuevos conocimientos que podran ser aplicados en otros trabajos de investigacion asi

también contribuiran al conocimiento en el area de las ciencias de la comunicacién social.

3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Determinar como se relacionan las estrategias de marketing digital en la

interactividad de la fanpage de la Municipalidad de Yanahuara

3.2. Objetivos Especificos

e Conocer las estrategias de marketing digital que aplica la Municipalidad de

Yanahuara en su fanpage
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e Identificar como interactdan los usuarios en la fanpage de la Municipalidad
de Yanahuara
e Valorar las caracteristicas sociodemograficas que presentan los usuarios

suscritos a la fanpage de la Municipalidad de Yanahuara

4. HIPOTESIS

e HO: Las estrategias de marketing digital no se relacionan con la interactividad de la
fan page de la Municipalidad de Yanahuara
e HI: Las estrategias de marketing digital se relacionan con la interactividad de la fan

page de la Municipalidad de Yanahuara

5. MARCO REFERENCIAL

5.1. MARCO INSTITUCIONAL

5.1.1. Historial

La historia contemporanea del distrito de Yanahuara recae a partir del siglo XVI
donde se da una organizacion del territorio, se le consideré como parte del sistema norte de

Arequipa, en el siglo XX comienza el apogeo arquitectonico del distrito.

En el afio de 1970 que la Municipalidad comienza a realizar sus actividades por lo
cual la poblacidn del distrito cada 4 afios tiene que elegir a su autoridad representada por el

alcalde.

5.1.2. Raz6n Social

La Municipalidad de Yanahuara, tiene su mismo nombre comercial , estd catalogada
como una institucion de tipo: Gobierno Regional, Local; actualmente figura como activa,
inicia sus actividades el 8 de noviembre de 1970. Su RUC es: 20162586956 y su CIIU:

75113.
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La actividad comercial declarada por la Municipal de Yanahuara, es: Administracion

publica en general.

5.1.3. Vision

Yanahuara es un distrito de la ciudad de Arequipa que busca liderar en la proteccion
del medio ambiente. Presenta un sistema municipal enfocado a la seguridad ciudadana.
Su poblacién ha alcanzado estandares aceptables de salud, educacion, deporte, cultura

(Municipalidad de Yanahuara-Arequipa, 2012)

5.1.4. Mision

La municipalidad busca ser un gobierno local que promueva el desarrollo integral
sostenible y el bienestar de su poblacién, con enfoques de gestion de riesgo, equidad de

género e intergeneracional (Municipalidad de Yanahuara-Arequipa, 2012)

5.1.5. Valores

Los valores que destacan en la Municipalidad Distrital de Yanahuara son la eficacia
eficiencia, colaboracion, seriedad, transparencia, honestidad y productividad

(Municipalidad de Yanahuara-Arequipa, 2012)
5.1.6.0rganigrama

El organigrama, es la representacion grafica de la organizacion funcional y sistematica que
presenta una institucion, a continuacion se presenta el esquema organizacional de la

Municipalidad de Yanahuara.
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5.1.7. Localizacién

La Municipalidad de Yanahuara, esta localizada en la Calle Miguel Grau 402, Distrito de

Yanahuara, Ciudad de Arequipa-Per0.

Figura 2. Mapa Municipalidad de Yanahuara

T El Salvador Andrss
Avelino
=  Asociacién Caceres
Urbanizadora
Peruarbo
Los Alamos
La Libertad
YangJéra
Pachacutec Are Ui a
Viejo ; q p Markano
/ Melgar
g Ciudad
Blanca
v Sachaca Ciudad
X Satélite
Q\ /
\_\ J Jacobo /’/‘ o
= g Hunter A

Fuente: Fanpage, Municipalidad de Yanahuara (s.f.)
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5.2. FUNDAMENTOS TEORICOS

5.2.1. ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL

A. Definicion de estrategia de marketing digital

Primero comenzaremos a definir que es el marketing digital, de acuerdo a Pecanha, V.
(2019), sefiala que el marketing digital son un conjunto de estrategias que estan encaminadas

al expendio y comercializacion de servicios y productos via online.

Fontalba (2018), afirma que el marketing digital, es definido como el conjunto de
técnicas alineadas a la estrategia de marketing de la institucion y que procuran el uso

estratégico de canales asi como de herramientas online para el sistema de ventas.

Cangas y Guzmén (2010) sefiala que el marketing digital debera incluir el uso de
aplicaciones de tecnologia digital que busque la satisfaccién del cliente por medio de

aspectos de informacidn integral de los servicios o productos ( p. 12)

De acuerdo al Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion de Castillas
y Leon (2012), sefialan que el marketing digital: Consiste en usar las tecnologias de la
informacion basadas en Internet y todos los dispositivos que permitan su acceso para realizar
comunicacion, con intencion comercial entre una institucion y sus clientes o potenciales

clientes (p.11)

Por lo cual se infiere que las estrategias de marketing digital son todos aquellos
esfuerzos que son previamente planificados y que viabilizaran la consecucion de los
objetivos planteados por la institucion para lo cual se precisara del uso de herramientas

digitales como la web o blog y redes sociales (Facebook, youtube, otros).
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B. Caracteristicas de estrategia de marketing digital

Barona (2020), sefiala que las estrategias de marketing digital deben aproximarse al
uso de redes sociales, para lo cual la estrategia debe ser asequible, que no precisa de una
gran prepuesto; debe de lograr tener propagacion hasta el punto de hacerse viral, para lo cual
se precisa de que la informacion contenida sea precisa, facil y sencilla; asi también una
caracteristica de la estrategia es que debe lograr mejorar la imagen de la marca, mejorar el

trafico, debe dar credibilidad asi como lograr involucrar a los clientes.

Sordo A (2020), sefiala que para lograr realizar una estrategia de marketing digital,

se deberan seguir 7 pasos, que a continuacion se desarrollan:

e Buyer: Se debe desarrollar los buyer personas, los cuales representaran a los clientes
ideales que se pueden crear por medio de encuestas y entrevistas a la audiencia
objetivo de la empresa.

e Objetivos y herramientas de marketing digital: Toda empresa busca aumentar la
cantidad de leads (clientes que conforman las oportunidades de negocio) por medio
del sitio web, por lo cual es importante considerar que tipo de herramienta de
marketing digital se usara.

e Canalesy materiales de marketing existentes: Es importante conocer cuantos canales
para marketing digital dispone la empresa, estos pueden ser propios como el sitio
web, perfiles de redes sociales, contenido de blog y los obtenidos, pueden ser por
medio de publicaciones de invitados, menciones en la prensa escrita y televisada o
comentarios positivos y nimero de contenido compartido en las redes sociales.

e Auditoria y planificacion de medios propios: Se deberd auditar el contenido
existente, identificacién de deficiencias en el contenido y realizar un plan de creacién

de nuevo contenido.
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e Auditoria y planificacion de medios obtenidos: Se debera realizar una auditoria del
trafico y de lo leads, asi también clasificar las fuentes de medios por eficacia.

e Auditoriay planificacion de medios pagados: Se debera evaluar los medios pagados
existentes en las plataformas de la empresa con el fin de esclarecer la ruta para llegar

al objetivo propuesto por la empresa.
C. Tipos de estrategia de marketing digital

Existe un gran flujo de comunicacién en la web, por lo cual las estrategias del marketing
digital deberan aplicarse a través del Search Engine Optimization (SEO), el Inboud
marketing y el marketing de contenidos, a continuacion se desarrolla cada uno de sus

conceptos.
C.1.SEO

El Search Engine Optimization (SEO), es el proceso en la mejora del

posicionamiento en buscadores o también la optimizacion de los motores de busqueda.

El SEO se puede dividir en 2 grupos: El On site, que se preocupa de la optimizacion
del motor de busqueda, incluye aspectos relacionados con la optimizacion de keywords, el
tiempo de carga, la experiencia del usuario, la optimizacion del cédigo y el formato URL;
por otro lado del Off-site que se refiere a la optimizacion de factores externos como calidad
del enlace, presencia en las redes sociales, autoridad de marca; busca mejorar el CTR del

resultado de la empresa en el motor de blsqueda.
C.2. Inbound marketing

Halligan y Shah (2010) define al inbound marketing como una estrategia para
generar contenido relevante con el fin de generar interés por el cliente potencial; se combina

el contenido de las publicaciones con intereses del publico con el fin de obtener un cliente.
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Las acciones en las que se desarrolla el inbound marketing son: atraccién, convertir, cerrar

y complacer.

En el inbound marketing segin Pecanha, V. (2019) , lo que se pretende es llegar a
conocer los problemas que presenta el consumidor con el fin de crear un canal de
comunicacion eficiente y efectivo en el manejo de la informacion. Para lograr atraer a las
personas, es preciso crear contenido con informacion relevante que pueda solucionar

problemas reales y de amplio acceso.
C.3. Marketing de contenido

Es el proceso estratégico de publicar materiales e informacion relevante y valiosa
dado que el objetivo del marketing de contenido es atraer, convertir y encantar a la audiencia,
por lo cual tendra que entender a la audiencia y brindar las mejores soluciones (Pecanha, V.,

2019).

Para lograr el marketing de contenido, se tendra que tener una herramienta digital
donde se pueda interactuar con el usuario, a continuacion se mencionan algunas de las

herramientas digitales mas importantes:

- Redes sociales: El uso del marketing por medio de las redes sociales, se
conforma como una herramienta para la aproximacion del usuario con la
empresa, donde se da la comunicacion y divulgacion de informacion de la
empresa, para que sea efectiva debe asegurarse una participacion
significativa en la generacion de trafico para el dominio de la empresa.
soluciones (Pecanha, V., 2019).

- Email marketing: Consiste en el proceso de enviar mensajes con fines
comerciales a un grupo de contactos obtenidos de la empresa en internet

(Pecanha, V., 2019).
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- SEO: La optimizacién para motores de blsqueda, es una estrategia de
marketing digital que consiste en realizar paginas comprensibles para las
personas como para los crawlers (Pecanha, V., 2019).

- SEM (Search engine marketing): Busca mejorar la usabilidad de la empresa
por medio los motores de busqueda, algunas estrategias propias del SEM son:
Links patrocinados o pay per click (PPC), display Ads, Remarketing,
anuncios en redes sociales (Pecanha, V., 2019).

- Video Marketing: Es una estrategia del marketing digital para enviar un
mensaje por medio del uso de material audiovisual, se usan las plataformas
como Facebook, youtube, entre otras.

- Marketing local: Acciones realizadas para difundir la marca orientadas a una
segmentacion local.

- Mobile marketing: Acciones de promocion y difusion creada para
dispositivos moviles como el smartphone y tabletas.

- Marketing conversacional: Su objetivo es establecer y mantener una relacion

con futuros clientes para lo cual puede incluirse un chatbot.
5.2.2. INTERACTIVIDAD DE LA FANPAGE

El marketing interactivo es definido por Mafra (2020) como: “Una estrategia que
tiene como objetivo alentar a la persona a interactuar con la marca, creando asi un escenario

Unico para su atraccion, nutricion y conversion” (P.70).

A. Facebook

Es una red social, creada por Mark Zuckerberg en el afio del 2003, primeramente se
le Ilamo Facemash y su fin era compartir comentarios con sus compafieros de Harvard, luego

adquirio gran popularidad llegando a tener millones de usuarios.
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Facebook presenta una caracteristica de interactividad, en la cual se puede compartir
contenido audiovisual, el usuario puede interactuar con la pagina, asi también se puede

realizar conversaciones con el administrador.

B. Fanpage

Es un canal de comunicacion con usuarios en la pagina de Facebook, este espacio

reine a una red de contactos que comparten intereses en comdan.

C. Interactividad

La interactividad segun Danvers (1994), es la relacién de comunicacion entre el
usuario con el sistema, de acuerdo a Rodriguez (2012) sefiala que la interaccién se producira
cuando el usuario puede compartir contenido a su red de contactos, comentar en las paginas

y expresar su pensar.

Segun Pecanha, V. (2019) es el calculo que mide las formas de comunicacién de los
clientes para con los contenidos que expone la pagina empresarial, estos pueden medirse a
través de reacciones, comentarios, nimero de vistas y de contenido compartido por los
usuarios, para evidenciar la tasa de interactividad se aplicarael CTR, que es la tasa de clicks

de una pagina segun el nimero de usuarios que la vieron, su formula es:

CTR = Namero de clicks/Numero de visualizaciones (impresiones)x100

De acuerdo a Pecanha, V. (2019), las fases en las que el usuario pasa antes de convertirse

en cliente son:

- Atraccion: El usuario comienza a reflexionar sobre el problema que tiene y busca
informacidn en el internet para satisfacer esta necesidad (Pecanha, V., 2019)
- Consideracion: El potencial cliente conoce su problema, mas aun no sabe si precisa

de un producto o servicio
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- Decision: Se da cuando la solucion esta definida y el usuario debe elegir la empresa

que podra brindarle el servicio que precisa.
En cuanto los niveles de interactividad Salaverria (2017) considera 3:

- Seleccion: Cuando el usuario elige qué vera

- Personalizacion: Cuando el usuario elige como desea que se le presente el
contenido o navegacion

- Participacion: Cunado el usuario asume un rol activo, cuando es capaz de

producir un contenido.

Tarin (2013) describe 3 niveles de interaccion del usuario en Facebook: “me

9% ¢

gusta”, “compartir” y “comentar”; estos 3 niveles de interaccion segun Decker y Lacy

(2012) generan participacién del usuario y con esto un engagement con la marca.

Otra manera de calcular la interactividad en Facebook , se puede realizar a través

de las formulas das por Simply Measured (2015):

- Cuando es el administrador:

o Reacciones + Comentarios + Compartidos
Interactividad =

Alcance de la publicacion

- Cuando no es el administrador:

Me gusta (x1) + Comentarios (x2) + Compartidos(3)
Total seguidores de la pagina

Interactividad =
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- Ponderacién de interaccion:

Ponderado = N°Reacciones (x1) + N° Comentarios (x2) + Comentarios (x3)

) o Interacciones ponderadas
Ratio de Interactividad = - x 100
Fans o seguidores

6. ANTECEDENTES

Revisados las principales bases especializadas asi como los distintos repositorios a
nivel nacional y local, se observa que no existen estudios relacionados con la unidad de
estudio tomada en la presente investigacion, por tal razén a continuacion se mencionan

estudios relacionados con las variables de estudio, mas no con la unidad de estudio.

A nivel internacional:

Romero, A. E., Velandia, L. F. & Montenegro, M. J. (2020), en su estudio: “Disefio
estrategia de marketing digital para Devcom S.A.S, buscando posicionar el portafolio de
servicios de las instituciones en los gabinetes ministeriales de Colombia”, sefiala que el plan
de marketing para la empresa DEVCOM S.A.S puede utilizar varias estrategias y
herramientas de marketing digital, como son demostracién online de los productos, sitio web
y contenidos administrables, redes sociales, marketing de buscadores e email marketing,
enmarcadas en la metodologia del inbound marketing, comunicando los beneficios de su
portafolio de servicios al publico objetivo, de tal forma que apoye los objetivos comerciales

y satisfaga las necesidades e intereses de las instituciones.

Yacchurema 1.(2019), en su estudio: “Propuesta de marketing integral para mejorar

el posicionamiento de Accién Social Municipal del Gobierno Auténomo Descentralizado
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del Cantén Guaranda”, sefiala que: Las estrategias de marketing aplicadas, se realizan en
base a un analisis FODA y de marketing integral, lo cual conllevo a la aplicacion de

estrategias adecuadas para la entidad pablica.

Lopez O., Beltrédn C., Morales R. y Cavero O. (2018), en su estudio Estrategias de
marketing digital por medio de redes sociales en el contexto de las PYMES del Ecuador,
sefialaron que el 82% de las Pymes del Ecuador accede a Internet, pero su uso se limita a
enviar correos y tareas administrativas. El estudio identifico que la redes sociales mas usadas

son Facebook, Whatsapp, Instagram, twitter y Youtube.

A nivel nacional:

Machaca H. (2018), en su estudio: Impacto de las estrategias de marketing digital en
redes sociales de empresas distribuidoras de vehiculos motorizados en el consumidor de la
ciudad de Juliaca 2017. Sefiala que el 62.96% usan Facebook, mas se determiné que hubo
un bajo impacto de dichas estrategias debido ya que solo el 18% compra los productos que

visualizan en redes sociales

Rodriguez B (2018), en su estudio: Anélisis del Fan Page de la red social Facebook
como parte de una estrategia de Marketing Digital en un Restaurante: caso Peke’s Grill
Restaurant, determind que la fan page muestra una aceptacion favorable, asi mismo que
dicha pégina se encontrd en un estado bueno, pero no correcto referente a una estrategia de

contenidos.

Sotelo W (2017), en su estudio: “Implementacion de estrategias de marketing digital
y su influencia en el incremento de interactividad de la fanpage del Vivero Forestal,
Chimbote 20177, sefiala que comparando los resultados de antes y después de aplicadas las

estrategias los cambios en cuanto interaccion son notorios, con un nivel de logro de 16.5%
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el marketing digital ha demostrado ser una estrategia que incluso en un corto plazo se pueden

obtener resultados positivos.

Aragon C. (2017), en su estudio: “Estrategias de marketing digital para la
recordacion de la marca Ver, Piura — Peru”, senala que: La clinica emplea 3 de las
herramientas de la mezcla de comunicaciones del marketing: Publicidad offline (Por
volantes y television) y online (via red social Facebook), Promocidn de ventas (Descuentos)
y Marketing directo (Online); por tal razon la investigadora recomienda implementar el
SEO, SEM, captacion de leads, email marketing, tips y respuesta a preguntas basicas

virtuales, perfiles (usuario y contrasefia) en plataforma virtual y testimoniales.

A nivel local:

Alcahuaman M (2018), en su estudio: “Influencia del marketing digital que aplica
la municipalidad Distrital de José Luis Bustamante y Rivero en la opinion pablica de sus
habitantes, Arequipa 2018, senala que: Existe una buena percepcion que tienen los
habitantes del distrito y el conocimiento sobre la gestion de la Municipalidad Distrital de

José Luis Bustamante y Rivero
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CAPITULO Il

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. TECNICAS E INSTRUMENTOS
1.1. Técnicas

Para la variable independiente y dependiente se usé la encuesta.

1.2. Instrumento

Para la variable independiente: Estrategias de marketing digital, se aplicé un
cuestionario el cual ha sido disefiado por Panta J (2019), el cuestionario ha sido validado

por medio juicio de 4 expertos del area'y cuenta con confiabilidad alfa de Cronbach de 0.807.

Para la variable dependiente: Interactividad, se aplicé una escala tipo Lickert la cual
ha sido disefiada por Sotelo W (2017) y validada por medio de contenido, criterio,
constructor y juicio de expertos. La escala recolecta informacion sobre la cantidad de “me

9% ¢

gusta”, “compartir del contenido” y “comentarios” de la Fanpage.

2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1. Ubicacion espacial

La presente investigacion se realiz6 via virtual, mas se recurri6 a la autorizacion
pertinente del encargado de la Oficina de Imagen y comunicaciones de la Municipalidad de
Yanahuara, por lo cual se menciona la direccion: Calle Miguel Grau 402, Distrito de

Yanahuara, Ciudad de Arequipa-Per.
2.2. Ubicacion temporal

La presente investigacion se realizé en los meses de marzo a junio del 2021.
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2.3. Unidades de estudio
2.3.1. Universo

El universo estuvo compuesto por los usuarios de la Fanpage de la Municipalidad,
actualmente (21/11/20) 12 415 personas son seguidoras de esta pagina y se tiene 10 914
personas a quienes les gusta la fanpage, el promedio mensual de seguidores es de 300
personas por lo que este estudio considera a 300 personas como el universo de este estudio.

2.3.2. Muestra

De acuerdo a la formula propuesta por Murray y Larry (2005) para poblaciones
finitas, el estudio fue aplicado a 161 personas que cumplan con los criterios de inclusion.

3 Z?0%N
~ e2(N —1) + Z202

n

5 1.9620.52300
~0.52(300 — 1) + 1.9620.52

n

fl =flk6¥
Donde:
n = Es el tamafio de la muestra poblacional a obtener.
N = Es el tamafio de la poblacion total.
o = Desviacion estandar de la poblacion (0.5)
Z = Niveles de confianza, considerando el nivel de confianza del 95% (1.96)

e = Error muestral, siendo 5% (0.5)

Criterios de inclusion
- Personas que deseen participar en el estudio
- Personas que vivan en el Distrito de Yanahuara

- Personas que sean seguidores del Distrito de Yanahuara
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Criterios de exclusion
- Personas que no desean participar en el estudio

- Personas que no vivan en el Distrito de Yanahuara

3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
3.1. Criterios y procedimientos de recoleccion de datos

- Se solicito el permiso correspondiente al Jefe de Imagen y Comunicaciones
de la Municipalidad de Yanahuara

- Los datos fueron recabados por medio de la aplicacién de un formulario
Google forms y se incluy6 en una matriz de sistematizacion de datos

3.2. Procesamiento de la informacion

- El anélisis de los datos fue realizado por medio del paquete estadistico de
SPSS

- Los datos fueron presentados en tablas y/o graficos

- Parael analisis de los datos se aplico estadistica descriptiva y analitica, como
el estudio requiere la comprobacién de la hipotesis, se aplico la prueba de
chi? de Pearson para establecer el nivel de asociacion entre las variable

independiente con la variable dependiente.
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CAPITULO 111

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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REPOSITORIO DE

1. CARACTERIZACION DE LAS UNIDADES DE ESTUDIO

1.1. Género

Tabla 1

Frecuencia segun género

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 73 45,3
Femenino 88 54,7
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 1

Distribucion de frecuencias de acuerdo a género

Sexo

B Masculino
[ Femenino

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
En la tabla y grafico 1, se observa que 54.7% de la poblacion de estudio, son

mujeres y 45.3% son varones. Se deduce que mas de la mitad de las unidades de estudio

son mujeres.
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1.2. Edad

Tabla 2

Frecuencia de rango etario

Edad Frecuencia Porcentaje
18 a 25 afos 30 18,6

26 a 35 afios 78 48,4

36 a 45 afios 36 22,4

46 a 55 afios 6 3,7
Mayor de 56 afios 11 6,8
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 2

Distribucion de frecuencias de acuerdo a edad

Edad (agrupada)
W enores de 17 afios
H18 a 25 afios
026 a 35 afios
W36 a 45 afos
45 a 55 afios
B nayor de 56 afios

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréafico 2, se observa que 48.4% de las unidades de estudio, presentan

edades entre 26 a 35 afios, 22.4% de 36 a 45 afios, 18.6% de 18 a 25 afios, 6.8% son
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mayores de 56 afios y 3.7% presentan edades entre 46 a 55 afos. Se deduce que la cerca de
la mitad de las unidades de estudio presentan de 26 a 35 afos.

1.3. Grado de instruccién

Tabla 3

Frecuencia segun grado de instruccion

Grado de instruccion Frecuencia Porcentaje
Secundaria 7 4,3
Superior técnico 32 19,9
Superior universitario 122 75,8
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
Grafico 3

Distribucion de frecuencias segun grado de instruccion

Grado de
instruccion
W Sin instruccién
= Primaria

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréfico 3, se observa que 75.8% de las unidades de estudio, son

universitarios, 19.9% grado de instruccion superior técnico y solo 4.3% tienen grado de
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instruccion secundaria. Se deduce que mas de las tres cuartas partes de las unidades de

estudio presentan un alto grado de instruccion.

1.4. Grado de instruccién

Tabla 4

Frecuencia segun situacion laboral

Situacion laboral Frecuencia Porcentaje
Sélo estudia 14 8,7
Independiente 83 51,6
Dependiente 64 39,8
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 4

Distribucion de frecuencias segun situacién laboral

Situacidn
laboral

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréafico 4, se observa que 51.6% de las unidades de estudio presentan
situacion laboral de independientes, 39.8% dependientes y estudiantes 8.7%. Se deduce que

mas de la mitad de las unidades de estudio son independientes laboralmente.
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2. RESULTADOS DE ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL
Tabla 5
Frecuencia segun herramientas virtuales

ftem 1: ¢Considera usted que la Municipalidad de Yanahuara ofrece herramientas virtuales
gue permiten tener una conectividad?

Frecuencia Porcentaje
No 43 26,7
Si 118 73,3
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 5

Distribucion de frecuencias segun herramientas virtuales

iConsidera
usted que la
Municipalidad
de Yanahuara
ofrece
herramientas
virtuales que
permiten tener

una
ccccc tividad?

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y grafico 5, se observa que 73.3% de las unidades de estudio, consideran
que la Municipalidad de Yanahuara si ofrece herramientas virtuales para la conectividad, sin
embargo el 26.7% considera que no es asi. Se deduce que mas de las tres cuartas partes de
las unidades de estudio consideran que si se ofrece herramientas virtuales para la

conectividad en la Municipalidad de Yanahuara.
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Tabla 6
Frecuencia segun buena experiencia en redes sociales

ftem 2: ¢Considera usted que la Municipalidad de Yanahuara le ofrece una buena
experiencia al entrar a sus redes sociales?

Frecuencia Porcentaje
No 50 31,1
Si 111 68,9
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
Grafico 6

Distribucion de frecuencias seglin experiencia en redes sociales

4 Considera
usted que la
Municipalidad
de Yanahuara
le ofrece una
buena
experiencia al
entrar a sus
redes
sociales?

Mo
Esi

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréafico 6, se observa que 69.9% de las unidades de estudio, considera
que si se tiene una buena experiencia en las redes sociales de la Municipalidad de Yanahuara,
sin embargo el 31.1% considera que no. Se deduce que mas de las tres cuartas partes de las
unidades de estudio consideran que si tuvo una buena experiencia en redes sociales de la

Municipalidad de Yanahuara.
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Tabla 7
Frecuencia segun visita en redes sociales

Item 3: ; Usted visita las redes sociales?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 1,9
Casi nunca 12 7,5
Algunas veces 44 27,3
Casi siempre 41 25,5
Siempre 61 37,9
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 7

Distribucion de frecuencias segun visita de redes sociales

40,096

30,0%—

Porcentaje

20,0%%6—

10,09

1,86%
T

Munca Casi Algunas veces Casi siempre Siempre

0,0%

cUsted visita las redes sociales?

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréfico 7, se observa que el 37.9% de las unidades de estudio indican
gue siempre visitan las redes sociales, 27.3% sefiala que algunas veces las visita, 25.5%

indica que casi siempre las visita, 7.5% casi nunca y 1.9% nunca las visita. Se deduce que
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mas de mitad de las unidades de estudio realiza una visita frecuente a las redes sociales de

la Municipalidad de Yanahuara.

Tabla 8
Frecuencia segun interaccion con redes sociales

item 4: ¢Considera usted que las redes sociales que presenta la Municipalidad de Yanahuara
le permiten interactuar?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 11 6,8
Casi nunca 33 20,5
Algunas veces 70 43,5
Casi siempre 28 17,4
Siempre 19 11,8
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
Grafico 8

Distribucion de frecuencias segun interaccion con redes sociales

50,02

40,096

20,096

Porcentaje

20,096

10,096

T
Munca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Considera usted que las redes sociales que presenta la Municipalidad de
Yanahuara le permiten interactuar?

0,0%

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
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En la tabla y grafico 8, se observa que 43.5% de las unidades de estudio, considera
que algunas veces las redes sociales de la Municipalidad de Yanahuara, les permite la
interaccion, 20.5% considera que casi nunca, 17.4% casi siempre, 11.8% siempre y 6.8%
nunca. Se deduce que cerca de la mitad de las unidades de estudio considera que la

interaccion no es frecuente en las redes sociales de la Municipalidad de Yanahuara.

Tabla 9
Frecuencia segun caracteristicas de atraccion, claridad y uso para recursos digitales

item 5: ¢Usted considera que los recursos digitales en la web deben ser atractivos, claro y
Gtiles para el usuario?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1,2
Desacuerdo 1 ,6
Indiferente 12 7,5
De acuerdo 58 36,0
Totalmente de acuerdo 88 54,7
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 9

Distribucion de frecuencias segun caracteristicas de recursos digitales

S0,0%—
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slUsted considera que los recursos digitales en la web deben ser
atractivos, claro y datiles para el usuario?

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
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En la tabla y gréfico 9, se observa que 54.7% de las unidades de estudio, considera
estar totalmente de acuerdo con las caracteristicas de los recursos digitales en relacion a la
apariencia, claridad y utilidad; 36% considera estar de acuerdo, 7.5% es indiferente a estas
caracteristicas, 1.2% esta totalmente en desacuerdo y 0.6% en desacuerdo. Se deduce que
mas de la mitad de las unidades de estudio consideran que los recursos digitales deben ser

atractivos, claros y utiles.

Tabla 10
Frecuencia segun dialogo en redes sociales con la Municipalidad

ftem 6: ¢Usted, un familiar o amigo ha mantenido un dialogo con la Municipalidad de
Yanahuara a través de las redes sociales?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 66 41,0
Casi nunca 41 25,5
Algunas veces 39 24,2
Casi siempre 10 6,2
Siempre 5 3,1
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 10

Distribucion de frecuencias segiin dialogo en redes sociales

Porcentaje

Z0.0%e—] 40,99%

runc=

sUsted, un Ffamiliar o amigo ha mantenido un dialogo on la Municipalidad
de Yanahuara a traves de las redes so ales?

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
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En la tabla y grafico 10, se observa que 41% de las unidades de estudio, considera
que nunca haber mantenido un didlogo por medio de las redes sociales de la Municipalidad
de Yanahuara, 25.5% casi nunca, 24.2% algunas veces, 6.2% casi siempre y sélo 3.1%
siempre. Se deduce que méas de la mitad de las unidades de estudio sefialan no haber

mantenido un didlogo por medio de las redes sociales de la Municipalidad de Yanahuara.

Tabla 11
Frecuencia segun comunicacion digital

ftem 7: ¢Considera usted que la comunicacion digital que tiene con la institucion es

reciproca?
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 8 5,0
Desacuerdo 28 17,4
Indiferente 68 42,2
De acuerdo 46 28,6
Totalmente de acuerdo 11 6,8
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 11

Distribucion de frecuencias segiin comunicacién digital
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
En la tabla y grafico 11, se observa que 42.2% de la poblacion de estudio es

indiferente con respecto a la comunicacion digital reciproca con la Municipalidad de
Yanahuara, 28.6% esta de acuerdo en que la comunicacion digital deber ser reciproca, 17.4%
se encuentra en desacuerdo, 6.8% sefala estar totalmente de acuerdo y 5% totalmente en
desacuerdo. Se deduce que cerca de la mitad de las unidades de estudio sefialan que no

precisar una comunicacion digital reciproca con la institucion.

Tabla 12
Frecuencia segin mensajes redes sociales

ftem 8: ¢Recibe usted mensajes a través de las redes sociales por la Municipalidad de

Yanahuara?
Frecuencia Porcentaje
Nunca 81 50,3
Casi nunca 30 18,6
Algunas veces 34 21,1
Casi siempre 9 5,6
Siempre 7 4,3
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Gréfico 12

Distribucion de frecuencias segin mensajes por redes sociales
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iRecibe usted mensajes através de las redes sociales por la
Municipalidad de Yanahuara?

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréfico 12, se observa 50.3% de las unidades de estudio, sefialan que
nunca reciben mensajes de la Municipalidad de Yanahuara por medio de sus redes sociales,
21.1% sefiala que algunas veces recibe mensajes, 18.6% casi nunca, 5.6% casi siempre y
4.4% siempre. Se deduce que mas de la mitad de las unidades de estudio no reciben mensajes

de la Municipalidad de Yanahuara a través de sus redes sociales.
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Tabla 13
Frecuencia segun notificaciones personalizadas

ftem 9: ¢Usted recibe notificaciones personalizadas de parte de la Municipalidad de

Yanahuara?
Frecuencia Porcentaje
No 133 82,6
Si 28 17,4
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Gréfico 13

Distribucion de frecuencias segun notificaciones personalizadas

100,0% =]
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iUsted recibe notificaciones personalizadas de parte de la Municipalidad
de Yanahuara?

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréafico 13, se observa que 82.6% indica que no recibe notificaciones
personalizadas por parte de la Municipalidad de Yanahuara, solo 17.4% indica que si recibe
notificaciones personalizadas. Se deduce que la mayoria de las unidades de estudio no

reciben mensajes de la Municipalidad de Yanahuara a través de sus redes sociales.
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Tabla 14
Frecuencia segun tramites online

ftem 10: ¢ Usted en los Gltimos 6 meses ha realizado tramites online?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 77 47,8
Casi nunca 18 11,2
Algunas veces 46 28,6
Casi siempre 16 9,9
Siempre 4 2,5
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
Gréfico 14

Distribucion de frecuencias segun tramites online
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tablay grafico 14, se observa que 47.8% de las unidades de estudio, sefiala que

nunca ha realizado tramites online en los Gltimos 6 meses en la Municipalidad de Yanahuara,

28.6% sefiala que lo realizd algunas veces, 11.2% casi nunca, 9.9% casi siempre y 2.5%

siempre. Se deduce que mas de la mitad de las unidades de estudio no han realizado tramites

online en los ultimos 6 meses en la Municipalidad de Yanahuara.
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Tabla 15
Frecuencia segun disposicion para tramites online

ftem 11: ¢Usted esta dispuesto a realizar los tramites online en la Municipalidad de

Yanahuara?
Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 2 1,2
Desacuerdo 4 2,5
Indiferente 12 7,5
De acuerdo 66 41,0
Totalmente de acuerdo 77 47,8
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Gréfico 15

Distribucion de frecuencias segun disposicion para tramites online
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréfico 15, se observa que 47.8% de las unidades de estudio, sefialan
estar totalmente de acuerdo con realizar trdmites online en la Municipalidad de Yanahuara,
41% indica estar de acuerdo, 7.5% es indiferente, 2.5% estd en desacuerdo y 1.3%
totalmente en desacuerdo. Se deduce que la mayoria de las unidades de estudio, estan

dispuestos a realizar trdmites online en la Municipalidad de Yanahuara.
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Tabla 16
Frecuencia segun importancia de presentacion e innovacion en tramites online

ftem 12: ¢Considera usted importante la presentacion e innovacion al momento de realizar
un tramite online?

Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 3 1,9
Desacuerdo 3 1,9
Indiferente 18 11,2
De acuerdo 57 35,4
Totalmente de acuerdo 80 49,7
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Gréfico 16

Distribucion de frecuencias segun importancia de presentacion e innovacion en
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y grafico 16, se observa que 49.7% de las unidades de estudio, estan
completamente de acuerdo con la importancia de la presentacion e innovacion al momento

de la realizacion de los tramites online, 35.4% considera que esta de acuerdo, 11.2% es
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indiferente, 1.9% esta totalmente desacuerdo y en desacuerdo, respectivamente. Se deduce
que mas de las tres cuartas partes de las unidades de estudio, sefialan que es importante la
presentacion e innovacion en el tramite online.

Tabla 17

Frecuencia segun capacitacion del personal en servicio online de la Municipalidad de
Yanahuara

ftem 14: ¢Considera usted que el personal se encuentra debidamente capacitado para
impartir los servicios online que ofrece la Municipalidad de Yanahuara?

Frecuencia Porcentaje
No 72 447
Si 89 55,3
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Gréfico 17

Distribucion de frecuencias segun capacitacion del personal en servicio online
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En latablay gréfico 17, se observa que 55.3% de las unidades de estudio, consideran

que el personal que imparte servicio online, si se encuentra capacitado, por otra parte el
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44.7% sefiala que no esta debidamente capacitado para brindar servicio online. Se deduce
que mas de la mitad de la poblacion de estudio, considera que el personal de la
Municipalidad de Yanahuara, si esta capacitado para brindar un servicio online.

Tabla 18

Frecuencia segun manejo apropiado de los medios virtuales de la Municipalidad de
Yanahuara

ftem 15: ¢Usted percibe que los medios virtuales de la Municipalidad de Yanahuara son
manejados apropiadamente?

Frecuencia Porcentaje
No 65 40,4
Si 96 59,6
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 18
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréafico 18, se observa que 59.6% de las unidades de estudio, sefiala que
los medios virtuales de la Municipalidad de Yanahuara si se encuentran manejados

adecuadamente y 40.4% sefiala que no. Se deduce que mas de la mitad de la poblacion de
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estudio, considera los medios virtuales de la Municipalidad de Yanahuara, se manejan
adecuadamente.

Tabla 19

Frecuencia segun compartir en red social la informacion de la Municipalidad de
Yanahuara

ftem 16: ¢ Usted en su red social comparte la informacion que le brinda la Institucion?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 62 38,5
Casi nunca 31 19,3
Algunas veces 42 26,1
Casi siempre 21 13,0
Siempre 5 3,1
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 19
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréafico 19, se observa que 38.5% de las unidades de estudio, sefialan
que nunca, comparten la informacién que le brinda la Municipalidad de Yanahuara, 26.1%
sefiala lo comparte algunas veces, 19.3% casi nunca, 13% casi siempre y 3.1% siempre. Se
deduce que cerca de la mitad de las unidades de estudio, no suelen compartir informacion

que proporciona la Municipalidad de Yanahuara.

3. RESULTADOS DE INTERACTIVIDAD DE LA FANPAGE
Tabla 20
Frecuencia segun utilidad de informacion de fanpage

ftem 11: ¢ Qué tan util consideras la informacion puesta en la fanpage?

Frecuencia Porcentaje
Nada util 7 4,3
Poco dtil 16 9,9
Regular 59 36,6
Util 72 44,7
Muy atil 7 4,3
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
Grafico 20

Distribucion de frecuencias segun utilidad de informacion de fanpage
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
En la tabla y grafico 20, se observa que 44.7% de las unidades de estudio, considera

que la informacion puesta en la fanpage es util, 36.7% considera que la informacion es
regular, 9.9% considera que es poco util y 4.4% la considera nada util y muy Ctil,
respectivamente. Se deduce que cerca de la mitad de las unidades de estudio, consideran que
la informacion de la fanpage de Municipalidad de Yanahuara es util.

Tabla 21

Frecuencia segun calificacion del contenido grafico de fanpage

ftem 12: ;Como calificarias el contenido grafico de la fanpage (fotos, imagenes y videos)?

Frecuencia Porcentaje
Nada util 5 3,1
Poco util 22 13,7
Regular 51 31,7
Util 79 49,1
Muy util 4 2,5
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 21

Distribucion de frecuencias segun calificacion del contenido grafico de fanpage
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y grafico 21, se observa que 49.1% de las unidades de estudio considera
que el contenido grafico de la fanpage es util, 31.7% la considera regular, 13.7% poco util,
3.1% nada Util y 2.5% muy Util.. Se deduce que cerca de la mitad de las unidades de estudio,

consideran que el contenido grafico de la Municipalidad de Yanahuara es util.

Tabla 22
Frecuencia segun satisfaccion de respuesta a comentarios en fanpage

ftem 13: ¢ Qué tan satisfecho estés con las respuestas a tus comentarios en la fanpage?

Frecuencia Porcentaje
Nada util 29 18,0
Poco util 37 23,0
Regular 54 33,5
Util 37 23,0
Muy util 4 2,5
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
Grafico 22

Distribucion de frecuencias segun satisfaccion a respuestas de comentarios en fanpage

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

40, 0%—

=0,0%—

Porcentaje

=0,0%—

10,0%—

15,01%

0,0%

T -
Mada il Poco Uil Regular Uil

Fluaye ikl

£ Quée tan satisFfecho estas con las respuestas a tus comentarios en la

Fanpage™

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréfico 22, se observa que 33.5% de las unidades de estudio refieren

sentirse regularmente satisfechos con respecto a las respuestas a los comentarios de la

fanpage, 23% indica que es util y poco Util, respectivamente, 18% nada Util y 2.5% muy util.

Se deduce que mas de la cuarta parte de las unidades de estudio, consideran que el contenido

grafico de la Municipalidad de Yanahuara es regularmente (til.
Tabla 23
Frecuencia segun atraccion en publicaciones de la fanpage

ftem 14: ¢ Qué tan atractivo consideras las publicaciones de la fanpage?

Frecuencia Porcentaje
Nada util 10 6,2
Poco dtil 24 14,9
Regular 63 39,1
Util 59 36,6
Muy util 5 3,1
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Gréafico 23

Distribucion de frecuencias segun atraccion en publicaciones de la fanpage
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y grafico 23, se observa que 39% de las unidades de estudio consideran
regularmente la atraccion en las publicaciones de la fanpage, 37% lo considera util, 14.9%
poco util, 6.2% nada atil y 3.1% muy util. Se deduce que mas de la cuarta parte de las
unidades de estudio, consideran como regularmente atractiva las publicaciones de la fan

page de la Municipalidad de Yanahuara.

Tabla 24
Frecuencia segun rapidez a dudas o comentarios

item 15: ¢Qué tan rapido respondemos a tus dudas o comentarios?

Frecuencia Porcentaje
Nada util 42 26,1
Poco util 41 25,5
Regular 49 30,4
Util 27 16,8
Muy util 2 1,2
Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
Grafico 24

Distribucion de frecuencias segun rapidez a dudas o comentarios
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y grafico 24, se observa que 30.4% de las unidades de estudio presentan
una regular rapidez ante las dudas o comentarios, 26.1% considera que es nada util, 25.5%
poco util, 16.8% util y 1.2% muy atil. Se deduce que maés de la cuarta parte de las unidades
de estudio, considera como regular la rapidez de respuesta ante las dudas o comentarios de

la fan page de la Municipalidad de Yanahuara.
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Tabla 25

Frecuencia segun interactividad de acuerdo reacciones en fanpage

Reacciones Frecuencia Porcentaje

Ninguna 16 9,9

1a1l0 67 41,6

. 11a20 37 23,0
Like  51a30 14 8,7

31 amaés 27 16,8

Total 161 100,0

Ninguna 50 31,1

1a10 68 42,2
Me importa 11a20 8 50
21a30 15 9,3

31 amas 20 12,4

Total 161 100,0

Ninguna 67 41,6

1al10 75 46,6
Me encanta 11220 8 50
21a30 10 6,2
31 amaés 1 0,6

Total 161 100,0

Ninguna 92 57,1

1a10 61 37,9
. 11a20 3 1,9
Me divierte 21 230 4 25
31 amas 1 0,6

Total 161 100,0

Ninguna 106 65,8

1a1l0 46 28,6
. 11a20 6 3,7
Me entristece 21230 1 0.6
31 amas 2 1,2

Total 161 100,0

Ninguna 120 74,5

1al10 37 23,0
Me asombra 11a20 3 L9
21a30 1 0,6
31 amaés 0 0,0

Total 161 100,0

Ninguna 116 72,0

1al10 39 24,2
M . 11a20 6 3,7
Eenold H1a30 0 0,0
31 amaés 0 0,0

Total 161 100,0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
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Gréfico 25

Distribucion de frecuencias segun interaccion de acuerdo a reacciones en la fanpage
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréfico 25, se observa que 41.6% de las unidades de estudio, realiz6 de 1 a 10
likes en la fanpage de la Municipalidad de Yanahuara, 42.2% interactu6 con 1 a 10 me
importa, 46.6% coloco de 1 a 10 me encanta, 57.1% no interactiia con “me divierte”, 65.8%
no interactia con “me entristece”, 74.5% no interactia con “me asombra” y 72% no
interactia con “me enoja” . Se deduce que la mayoria de las unidades de estudio reaccionan

con likes, me importa y me encanta en la fan page de la Municipalidad de Yanahuara.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 26

Frecuencia segun interactividad de acuerdo a comentarios en fanpage

Comentarios Frecuencia Porcentaje

Menos de 5 121 75.2

6al0 26 16.1
. . 11a15 5 3.1
Comentarios positivos 16 2 20 5 37
Mas de 20 3 1.9

Total 161 100.0

Menos de 5 147 91.3
6al10 10 6.2
. . 11a15 2 1.2
Comentarios negativos 16 220 1 0.6
Mas de 20 1 0.6

Total 161 100.0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

Grafico 26
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y grafico 26, se observa que 75.2% de las unidades de estudio, realizaron menos

de 5 comentarios positivos, 91.3% realiza menos de 5 comentarios positivos en la fan page
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de la Municipalidad de Yanahuara. Se deduce que la mayoria de las unidades de estudio

realiza muy pocos comentarios en fan page de la Municipalidad de Yanahuara.

Tabla 27

Frecuencia segun interactividad de acuerdo a nimero de compartir en fanpage

Frecuencia Porcentaje
Menos de 5 142 88.2
6al0 10 6.2
11a15 0 0.0
16 a 20 5 3.1
Mas de 20 4 2.5
Total 161 100.0

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
Grafico 27
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Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla y gréafico 27, se observa que 88.2% de las unidades de estudio comparte
menos de 5 contenidos de la fanpage, 6.2% de 6 a 10, 3.1% de 16 a 20 y 2.5% mas de 20.
Se deduce que la mayoria de las unidades de estudio comparte el contenido de 5 a menos

veces de la fan page de la Municipalidad de Yanahuara.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla 28

Relacion entre las caracteristicas de las unidades de estudio con la interactividad de

la fanpage

Grado de  Situacion
Edad Sexo instruccion laboral

¢Qué tan til consideras la informacién puesta en Correlacion de Pearson -114  .048 .039 -.061
la fanpage? Sig. (bilateral) 150 544 .621 441
N 161 161 161 161
¢Como calificarias el contenido gréfico de la Correlacion de Pearson -.038 -.001 .063 .104
fanpage (fotos, imagenes y videos)? Sig. (bilateral) 633 .991 425 190
N 161 161 161 161
¢ Qué tan satisfecho estas con las respuestas atus Correlacion de Pearson ~ -210™  .061 ,156" 170"
comentarios en la fanpage? Sig. (bilateral) .007 441 .049 .031
N 161 161 161 161
¢Qué tan atractivo consideras las publicaciones  Correlacion de Pearson .013  -.022 .076 -.019
de la fanpage? Sig. (bilateral) .866  .778 337 .812
N 161 161 161 161
¢Qué tan rapido respondemos a tus dudas o Correlacion de Pearson ~ -,211™  .108 171" 2417
comentarios? Sig. (bilateral) .007 173 .030 .002
N 161 161 161 161
Like Correlacion de Pearson -078 ,161" 122 -.019
Sig. (bilateral) 323 .042 123 810
N 161 161 161 161
Me importa Correlacion de Pearson -.069 ,205™ 145 -.014
Sig. (bilateral) .387  .009 .067 .857
N 161 161 161 161
Me encanta Correlacion de Pearson .052 .098 .105 -.021
Sig. (bilateral) 510 215 .186 .788
N 161 161 161 161
Me divierte Correlacion de Pearson .048 -.024 237" .059
Sig. (bilateral) 546 764 .002 458
N 161 161 161 161
Me estristece Correlacion de Pearson -.016  .093 .044 .078
Sig. (bilateral) .844 242 .580 .325
N 161 161 161 161
Me asombra Correlacién de Pearson 107  .068 .090 ,184"
Sig. (bilateral) 176 .395 .254 .020
N 161 161 161 161
Me enoja Correlacion de Pearson .087  .049 .055 .095
Sig. (bilateral) 271 536 489 229
N 161 161 161 161
Cantidad comentarios positivos (agrupado) Correlacion de Pearson .070  .057 -.015 -.063
Sig. (bilateral) 379 476 .848 425
N 161 161 161 161
Cantidad comentarios negativos (agrupado) Correlacion de Pearson 016 -.112 .046 -.010
Sig. (bilateral) .839 158 .562 .896
N 161 161 161 161
Cantidad compartir (agrupado) Correlacion de Pearson -139 -.067 .052 161"
Sig. (bilateral) .080  .398 512 .041
N 161 161 161 161

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos
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En la tabla 28, se observa que ante el analisis de correlacion de Xi2 de Pearson
(P<0.05), existe relacion directa y significativa entre el grado de instruccion y situacion
laboral con la satisfaccion ante respuestas a comentarios en fanpage, esto quiere decir que
la persona con mayor grado de instruccion e institucionalmente dependiente estard mas
satisfecha ante las respuestas; sin embargo se observa relacién inversa entre la edad y la
satisfaccidn con las respuestas, esto significa que mientras la persona tenga menos edad, su
satisfaccion ante las respuestas sera mayor.

Existe relacion directa y significativa entre el grado de instruccion y la situacion
laboral con la percepcion de rapidez ante las dudas o comentarios; existe relacion inversa
entre la edad y la rapidez ante las dudas; esto significa que a menos edad, mayor grado de
instruccion y dependencia laboral institucional, habrd mejor percepcion de rapidez ante las
respuestas a dudas.

En cuanto la interactividad por medio de reacciones, se observa relacion directa y
significativa entre el sexo con las reacciones “me importa”, el grado de instruccion, con “me
divierte”, la situacion laboral con “me asombra”, no encontrandose relacion significativa en
ninguna de estas con la edad; esto significa que las personas mujeres reaccionan mas con
me importa, a mayor grado de instruccion racionalizan mas la informacién y reaccionan con
me divierte y las personas que presentan vinculo dependiente laboral reaccionan méas con
me asombra.

La cantidad de compartir contenido, presenta relacion directa y significativa con la
situacion laboral, esto significa que mientras la persona pertenezca a una institucion laboral

compartira mas el contenido de la pagina de la Municipalidad de Yanahuara.
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Tabla 29

Relacion entre las estrategias de marketing con la interactividad de la fanpage
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través de las redes sociales? 157 .264 .002 .005 .014 .001 .001 .000 .001 .000 .001 .002 .006 .768 .095
N 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
¢Considerausted quela ~  Correlacién de 20s%  p04% 374t 205 258 3207 230 105 179" 2L _oss 068 129 050 078
comunicacion digital que tiene  Pearson
con la Institucion es reciproca?  Sig. (bilateral) .009 .010 .000 .009 .001 .000 .003 .013 .023 .000 .657 .394 .103 525 .323
N 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
c'Rec;lbe usted mensajes a Correlacion de 115 030 300" 146 285" 204" ,351* ,294* ,288* ,405* 197 075 ,300* -.064 ,17{
través de las redes sociales por  Pearson
la Municipalidad de Sig. (bilateral) 146 .708 .000 .064  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .012 .342 .000 418 .030
Yanahuara? N 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
¢Usted recibe notificaciones Correlacion de N o s A = « . . i
personalizadas de parte de la  Pearson .098 ,180 ,191 170" 202 137,193 ,198" ,173" 161" .000 -.057 .067 .077 .097
Municipalidad de Yanahuara?  Sig. (bilateral) 216 .022 .015 .031 .010 .082 014 .012 .028 .041 1.000 .474 401 332 .220
N 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
¢Usted en los iitimos 6 meses  Correlacion de 045 _077 107 -051 110 182" 088 .105 061 122 -017 -100 096 -071 .024
ha realizado tramites online? Pearson
Sig. (bilateral) 571 .333 176 518  .164 .021 266 .183 439 .123 .829 .169 .227 372 765
N 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
¢Usted esta dispuesto a realizar - Correlacion de 167° 219" 097 206”090 -007 -013 013 -024 -009 -052 012 -034 -010 -
los trdmites online en la Pearson .018
Municipalidad de Yanahuara?  Sig. (bilateral) .034 .005 221 .009 .257 .927 873 874 758 908 516 .881 .665 .900 .816
N 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
¢Considera usted importante fa - Correlacion de 360" 240" 154 227 206" 155" 118 (080 037 098 -073 -038 014 -144
presentacion e innovacion al Pearson .008
momento de realizar un trdmite  Sig. (bilateral) .000 .002 .051 .004 .009 .050 .137 316 .637 .214 357 .632 .858 .069 .916
online? N 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
¢ Considera usted que el Correlacion de . %y - - o ,209"
personal se encuentra Pearson ,469 ,490 ,260 4197 219 .062 -.033 .043 .055 .120 -.128 -.143 * -.140 142
debidamente capacitado para  sjgq. (bilateral) .000 .000 .001 000 .005 435 675 591 .492 .128 .104 070 .008  .076 .072
impartir los servicios online N
que ofrece la Municipalidad de 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
Yanahuara?
¢Usted percibe que los medios ~ Correlacion de 426" 446" 277 4517 2817 220 109 201" 186" 193° -010 -033 199" -165° .132
virtuales de la Municipalidad  Pearson
de Yanahuara son manejados  Sig. (bilateral)
apropiadamente? .000 .000 .000 .000 .000 .005 .171 .011 .018 .014 .897 .677 .011 .036 .095
N 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161
Conelacion de 085 088 404% 171" 338" 02~ °of, 298 345 43T 283 ygg 290 139 1292
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¢Usted en su red social Sig. (bilateral) .286 .266 .000 .030 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .017 .000 .080 = .000

comparte la informacion que le N
brinda Ia Institucion? 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161 161

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Matriz de sistematizacion de datos

En la tabla de correlacion nimero 29, se observa que al analisis de correlacion de Xi? de Pearson existe relacion directa y significativa
(P>0.05) entre la existencia de herramientas virtuales que permiten conectividad con la utilidad de la informacion puesta en la fanpage, asi también
con las caracteristicas graficas de la fanpage, satisfaccion a respuestas en comentario, atraccion por publicaciones y resolucion de respuestas; las
personas que consideran que las herramientas virtuales permiten conectividad, tienen mas reacciones como like, me importa, me encanta, me
divierte, me entristece; asi también realizan mas comentarios (positivos y negativos).

Al analisis de Xi? de Pearson existe relacion directa y significativa (P>0.05) entre la percepcion de buena experiencia en redes sociales de
la Municipalidad con la utilidad de informacion, utilidad del contenido grafico, satisfaccion con respuestas a comentarios, atraccion de
publicaciones, rapidez en respuesta, por lo tanto reaccionan con like, me importa, me entristece y ademas realizan comentarios positivos o
negativos, sin embargo no comparten contenido. Asi también se observa relacion directa y significativa entre la utilidad de la informacién en la

fanpage y la cantidad de comentarios positivos con una mayor cantidad de visita a las redes sociales.
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Se observa relacion directa y significativa entre la percepcion de utilidad ante la
interaccion de los recursos digitales con la utilidad de la informacion de la fanpage, utilidad
de contenido grafico, apariencia, percepcion de rapidez ante dudas y la interaccion con me
divierte y me entristece; asi también se observa relacion directa y significativa entre
frecuencia del establecimiento de didlogo por medio de las redes virtuales, con la
satisfaccion a respuestas en comentarios de la fanpage, apariencia de las publicaciones,
percepcién de rapidez de respuesta ante dudas y la interacciéon con like, me importa, me
encanta, me divierte, me entristece, me asombra, me enoja y la cantidad de comentarios
positivos.

Ante la percepcion de una frecuencia de comunicacién digital reciproca, se observa
relacién directa con la utilidad de la informacién, contenido grafico, apariencia de
publicaciones, rapidez de respuesta ante dudas e interaccion con like, me importa, me
encanta, me divierte, y me entristece. Cuando la persona recibe mensajes de la institucion
en sus redes sociales, presentard mejor satisfaccion, mayor percepcion de rapidez de
respuesta a dudas e interactuara con méas like, me importa, me encanta, me divierte, me
entristece, me asombra y colocard mas comentarios positivos, asi como compartira el
contenido (P<0.05).

Si la persona recibe notificaciones personalizadas, entonces, calificard como muy
atil el contenido gréfico, estara satisfecho con las respuestas y rapidez de estas a sus
comentarios, encontrara atractivas las publicaciones, reaccionara con mayor cantidad de me
importa, me encanta, me divierte y me entristece; asi también las personas que realizaron
tramites online en los Ultimos 6 meses reaccionaron con mas like a la fanpage (P<0.05).

Las personas que estan dispuestas a realizar tramites online, presentan mayor
percepcidén en la utilidad de la informacidn de la fanpage, asi como el contenido graficoy la

importancia de apariencia en las publicaciones; las personas que consideran importante la
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presentacion e innovacion en los tramites online, presentan mejor percepcion de la utilidad
de la informacion, contenido gréafico, apariencia de las publicaciones y percepcién ante
rapidez a resolucion de dudas o comentarios (P<0.05).

Las personas que consideran que el personal esta debidamente capacitado, presentan
una mayor percepcion de la utilidad de la informacion, contenido gréafico, satisfaccion ante
respuestas a comentarios, apariencia de publicaciones y percepcion de rapidez a respuestas
realizadas, asi también interactian con comentarios positivos.

Las unidades de estudio que consideran que los medios virtuales son manejados
apropiadamente, presentardn una percepcion mayor de utilidad, contenido gréfico,
satisfaccion ante las respuestas y rapidez ante las mismas, asi también interactuaran con mas
lile, me encanta, me divierte, me entristece y realizaran mas cantidad de comentarios
(positivos o negativos).

Finalmente al analisis de correlacion de Xi? de Pearson, se observa relacion directa
y significativa entre la frecuencia del compartir informacion en su red social con la
satisfaccion y rapidez de las respuestas, apariencia de la publicacion; asi también
reaccionaran con mas like, me importa, me encanta, me divierte, me entristece, me asombra,
me enoja, mayor cantidad de comentarios positivos y cantidad de compartir en la fanpage
de la Municipalidad.

Comprobacion de la hipotesis
De acuerdo al analisis de Xi* de Pearson, con un nivel de significancia menor a 0.05; se comprueba
la hipdtesis y se acepta la hipdtesis alterna: Las estrategias de marketing digital se relacionan con

la interactividad de la fan page de la Municipalidad de Yanahuara.
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INTERPRETACION DE RESULTADOS
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El marketing digital es definido como un conjunto de estrategias enfocadas a la
comunicacion y comercializacion electronica de productos y servicios; algunas de las
herramientas digitales mas usadas son (Pecanha,2019); las herramientas digitales que seran
aplicadas son

La Municipalidad de Yanahuara, es una institucion estatal que brinda servicios a la
poblacion del territorio del distrito de Yanahuara; en el contexto de la pandemia por COVID-
19 y con el Decreto de Urgencia N°026-2020, las entidades publicas deben prevenir el
contagio y propagacion del virus del COVID-19, por tal motivo la atencion es restringida y
se apertura la via virtual para la atencién al pablico. Actualmente se vivencia un estado de
virtualidad, dénde las instituciones publicas de todo el mundo deben aplicar estrategias de
marketing digital con el fin de ser asequibles al cliente y lograr facilitar el servicio de una
manera practica y creible.

El estudio identific que las personas que se afilian a la fanpage de la Municipalidad
son en su mayoria (54%) mujeres, con edades de 26 a 35 afios (48.4%), grado de instruccion
en su mayoria universitarios (75.8%) e independientes laboralmente (51.6%).

En los resultados obtenidos, de acuerdo a la identificacion de las estrategias de
marketing digital percibidas por los usuarios de la Municipalidad de Yanahuara, se observo
que 73.3% sefialan que la institucion publica, ofrece herramientas virtuales que permiten la
conectividad, 68.9% indica que percibe una buena experiencia en las redes sociales, 37.9%
sefialar que siempre visita las redes sociales de la institucion y 43.5% considera que no es
tan frecuente la interaccion en las redes sociales de la institucion.

Se identifica que la poblacion objetivo donde se debe incidir en la promocion del
servicio virtual de la institucion, sera en varones y mujeres jovenes y adultos.

El estudio de Romero, A. E., Velandia, L. F. & Montenegro, M. J. (2020), identifica

que la via para posicionar los servicios a través de estrategias y herramientas de marketing
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digital, serdn la demostracion online de los servicios, en el sitio web, redes sociales y
enfocarlas en el metodologia del inbound marketing, a fin de conocer las necesidades del
cliente, este ultimo concepto debera ser reforzado en la atencion online por medio de redes
sociales de la Municipalidad, puesto que se identifica un 70% de la poblacion, que sefiala
que no es frecuente la interaccion por medio de las redes sociales de la institucion en
cuestion.

Se identificé que 90% de la poblacion de estudio, sefiala que se encuentra totalmente
de acuerdo (54.7%) y de acuerdo (36%) con la presentacion de apariencia (atractivo),
claridad y uso de los recursos digitales, sin embargo 41% sefiala que no se mantiene un
dialogo virtual con la Municipalidad, el 42.2% indica que no es tan relevante la
comunicacion digital; estos resultados contrastan con lo propuesto por Yacchurema
1.(2019), donde indica la importancia de conocer las necesidades del cliente para poder
aplicar una estrategia mix del marketing, la cual engloba ademés un analisis FODA que
viabilizara la implementacion de estrategias mas viables.

El estudio de Lopez O., Beltréan C., Morales R. y Cavero O. (2018), indica que sus
unidades de estudio, a pesar de tener internet en su domicilio y conectado en su PC, prefieren
navegar por medio del Smartphone y es mas recurrente el uso de las redes sociales:
Facebook, WhatsApp, Instagram, Twitter y YouTube; el presente estudio indica que 50.3%
de las unidades de estudio, sefialan que nunca recibieron un mensaje por medio de sus redes
sociales y 82.6% sefiala no haber recibido notificaciones personalizadas; estos resultados
demuestran una oportunidad de mejora, que deberéa ser considerada por la Municipalidad de

Yanahuara en la atencidén a sus clientes.

Se identifico que 47.8% de las unidades de estudio nunca realizaron un tramite online
en los Ultimos 6 meses, esto se puede explicar debido a que en el contexto de la primera ola

por la pandemia de COVID-19, se dieron directivas que posponian la renovacion o
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revalidacion de diversos documentos que antes presentaban una vigencia proxima, asi
también diversas instituciones de servicios basicos otorgaban sus servicios via delivery y
por transaccion realizada directamente en los dispositivos moviles; sin embargo el 47.8%

sefiala que si esta dispuesto a relizar los tramites online en la Municipalidad de Yanahuara.

El 49.7% de las unidades de estudio sefiald sentirse totalmente de acuerdo con la
presentacion e innovacion al momento de realizar un tramite online, 75.2% indica que si
conoce la fanpage de la Municipalidad y 55.3% indica que si considera que el personal de
la Municipalidad estd capacitado para brindar el servicio online; los resultados antes
mencionados identifican fortalezas que deben ser usadas por la institucién en mencion para
facilitar la atencién via online de los servicios ofertados; esta concepcion es respaldada por
el estudio de Machaca H. (2018), en el cual sefiala que al usar las redes sociales es importante
que el personal se encuentre totalmente capacitado y pueda brindar soluciones al cliente,

lo cual viabiliza la atencion y genera satisfaccion en el usuario.

El 59.6% de las personas encuestadas, considera que se realiza un manejo adecuado
en los medios virtuales de la Municipalidad, sin embargo sélo 16.1% comparte
frecuentemente el contenido en sus redes sociales; de acuerdo al estudio de Rodriguez B
(2018), es importante que la institucion disefie su estrategia de contenidos, la cual resultard

favorable para una mejor interaccion con el cliente.

En el presente estudio se identifico que 44.7% de las unidades de estudio
consideraron como Util la informacion de la fanpage, 49.1% considera también util el
contenido grafico, sin embargo el 33.5% indica una regular satisfaccion con respecto a la
respuesta a comentarios dados en la fanpage; asi también el 39.1% indica un regular
presentacion en cuanto atractivo de las publicaciones y 30.4% sefiala una regular rapidez

ante las respuestas a dudas o comentarios realizados en la fanpage.
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Sotelo W (2017), indica que la estrategia de marketing influye en la interaccion de
los usuarios, por lo tanto se deberd considerar como oportunidad de mejora la calidad,
continuidad y fluidez en las respuestas dadas a comentarios o preguntas de los clientes de la

Municipalidad de Yanahuara.

De acuerdo a la frecuencia de interactividad a las reacciones de los usuarios en la
fanpage, se observa una frecuencia de 1 a 10 reacciones en likes (41.6%), me importa
(42.2%), me encanta (46.6%), me divierte (37.9%), me entristece (28.6%), me asombra
(23%) y me enoja (24.2%); asi también se identifica que 75.2% de las unidades de estudio
ha realizado menos de 5 comentarios positivos para la fanpage y 91.3% menos de 5
comentarios negativos; estos resultas demuestran una mayor interaccion con respecto a las
reacciones, sin embargo una baja interaccién en comentarios; finalmente se observa que

88.2% comparte menos de 5 contenidos de la fanpage.

Los resultados anteriormente expuestos, indican una baja interaccion con las
publicaciones de la fanpage de la Municipalidad de Yanahuara, por tal motivo, se considera

una oportunidad de mejora, para la aplicacion de una mejora de las estrategias de marketing.

El estudio sefiala una relacion directa y significativa entre el grado de instruccion y
situacion laboral con la satisfaccion ante respuestas a comentarios en fanpage, esto quiere
decir que la persona con mayor grado de instruccion e institucionalmente dependiente estara
mas satisfecha ante las respuestas; sin embargo se observa relacion inversa entre la edad y
la satisfaccidn con las respuestas, esto significa que mientras la persona tenga menos edad,
su satisfaccion ante las respuestas sera mayor.

Existe relacion directa y significativa entre el grado de instruccion y la situacion
laboral con la percepcion de rapidez ante las dudas o comentarios; existe relacién inversa

entre la edad y la rapidez ante las dudas; esto significa que a menos edad, mayor grado de
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instruccion y dependencia laboral institucional, habrd mejor percepcion de rapidez ante las
respuestas a dudas.

En cuanto la interactividad por medio de reacciones, se observa relacion directa y
significativa entre el sexo con las reacciones “me importa”, el grado de instruccion, con “me
divierte”, la situacion laboral con “me asombra”, no encontrandose relacion significativa en
ninguna de estas con la edad; esto significa que las personas mujeres reaccionan mas con
me importa, a mayor grado de instruccidén racionalizan mas la informacion y reaccionan con
me divierte y las personas que presentan vinculo dependiente laboral reaccionan mas con
me asombra.

La cantidad de compartir contenido, presenta relacion directa y significativa con la
situacion laboral, esto significa que mientras la persona pertenezca a una institucion laboral
compartira mas el contenido de la pagina de la Municipalidad de Yanahuara.

El estudio de Aragon C. (2017), indica que para una recordacion de la marca, la
institucion debera incluir captacion de leads, email marketing, tips y respuesta a preguntas
bésicas virtuales, perfiles (usuario y contrasefia) en plataforma virtual y testimoniales; por

tal motivo es importante conocer la poblacion objetivo con el fin de enfocar los contenidos.

Al andlisis de existencia de relacion entre las estrategias de marketing con la
interactividad con la fanpage de la Municipalidad, se determiné que relacion directa y
significativa entre la existencia de herramientas virtuales, con la utilidad de la informacion
puesta en la fanpage, asi también con las caracteristicas graficas de la fanpage, satisfaccion

a respuestas en comentario, atraccién por publicaciones y resolucion de respuestas.

Las personas que consideran que las herramientas virtuales permiten conectividad,
tienen mas reacciones como like, me importa, me encanta, me divierte, me entristece; asi
también realizan mas comentarios (positivos y negativos); estos resultados son parecidos a

los expuestos en los estudios de Aragon C. (2017) y Sotelo W (2017),
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Se observa relacion entre la percepcion de una buena experiencia en redes sociales
de la Municipalidad con la utilidad de informacién, del contenido grafico, satisfaccion con
respuestas a comentarios, atraccion de publicaciones y rapidez en respuesta; asi también se
observa mayor reacciones con like, me importa, me entristece, ademas de comentarios, sin
embargo no comparten contenido. Se observa relacion directa y significativa entre la utilidad
de la informacion en la fanpage y la cantidad de comentarios positivos con una mayor

cantidad de visita a las redes sociales.

La percepcion de utilidad ante la interaccion de los recursos digitales presenta
relacion con la utilidad de la informacion de la fanpage, utilidad de contenido grafico,
apariencia, percepcion de rapidez ante dudas y la interaccion con me divierte y me entristece;
asi también se observa relacion entre frecuencia del establecimiento de dialogo por medio
de las redes virtuales, con la satisfaccion a respuestas en comentarios de la fanpage,
apariencia de las publicaciones, percepcion de rapidez de respuesta ante dudas y la
interaccion con like, me importa, me encanta, me divierte, me entristece, me asombra, me

enoja y la cantidad de comentarios positivos.

Ante la percepcion de una frecuencia de comunicacion digital reciproca, se observa
relacion directa con la utilidad de la informacién, contenido grafico, apariencia de
publicaciones, rapidez de respuesta ante dudas e interaccion con like, me importa, me
encanta, me divierte, y me entristece. Cuando la persona recibe mensajes de la institucion
en sus redes sociales, presentard mejor satisfaccion, mayor percepcion de rapidez de
respuesta a dudas e interactuara con mas like, me importa, me encanta, me divierte, me
entristece, me asombra y colocard mas comentarios positivos, asi como compartira el

contenido.
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Si la persona recibe notificaciones personalizadas, entonces, calificara como muy
atil el contenido gréfico, estard satisfecho con las respuestas y rapidez de estas a sus
comentarios, encontrara atractivas las publicaciones, reaccionara con mayor cantidad de me
importa, me encanta, me divierte y me entristece; asi también las personas que realizaron

tramites online en los ultimos 6 meses reaccionaron con mas like a la fanpage.

Las personas que estan dispuestas a realizar tramites online, presentan mayor
percepcion en la utilidad de la informacién de la fanpage, asi como el contenido gréaficoy la
importancia de apariencia en las publicaciones; las personas que consideran importante la
presentacion e innovacion en los tramites online, presentan mejor percepcion de la utilidad
de la informacion, contenido gréafico, apariencia de las publicaciones y percepcién ante

rapidez a resolucion de dudas o comentarios.

Las personas que consideran que el personal esta debidamente capacitado, presentan
una mayor percepcion de la utilidad de la informacion, contenido gréfico, satisfaccion ante
respuestas a comentarios, apariencia de publicaciones y percepcion de rapidez a respuestas

realizadas, asi también interactlan con comentarios positivos.

Las unidades de estudio que consideran que los medios virtuales son manejados
apropiadamente, presentaran una percepcion mayor de utilidad, contenido gréfico,
satisfaccion ante las respuestas y rapidez ante las mismas, asi también interactuaran con méas
lile, me encanta, me divierte, me entristece y realizaran mas cantidad de comentarios

(positivos 0 negativos).

La frecuencia del compartir informacion en su red social, presenta relacion directa
con la satisfaccion y rapidez de las respuestas, apariencia de la publicacion; asi también

reaccionaran con mas like, me importa, me encanta, me divierte, me entristece, me asombra,
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me enoja, mayor cantidad de comentarios positivos y cantidad de compartir en la fanpage

de la Municipalidad.

Los resultados antes mencionados evidencian una clara relacion entre las estrategias
de marketing con la interactividad de la fanpage, esta asociacion es respaldada por los
similares aportes de estudios realizados por Sotelo W (2017) y Aragén C. (2017),

Alcahuaman M (2018).
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Al andlisis de Xi? de Pearson, con un nivel de significancia menor a 0.05; se
comprueba que las estrategias de marketing digital presentan relacion directa
y significativa con la interactividad de la fan page de la Municipalidad de

Yanahuara.

SEGUNDA: En laidentificacion de las estrategias de marketing digital percibidas por los
usuarios de la Municipalidad de Yanahuara, se identifica el uso de marketing
de contenido y red social, donde 41% sefiala que no se mantiene un dialogo
virtual, 50.3% sefialan que nunca recibieron un mensaje por medio de sus
redes sociales y 82.6% sefiala no haber recibido notificaciones personalizadas
en su emails o Messenger. El 44.7% de las unidades de estudio consideraron
como atil la informacion de la fanpage , 49.1% considera también util el
contenido grafico, sin embargo el 33.5% indica una regular satisfaccion con
respecto a la respuesta a comentarios dados en la fanpage; asi también el
39.1% indica un regular presentacion en cuanto atractivo de las publicaciones
y 30.4% sefiala una regular rapidez ante las respuestas a dudas o comentarios

realizados en la fanpage .

TERCERA: De acuerdo a la frecuencia de interactividad a las reacciones de los usuarios
en la fanpage, se observa una frecuencia de 1 a 10 reacciones en likes
(41.6%), me importa (42.2%), me encanta (46.6%), me divierte (37.9%), me
entristece (28.6%), me asombra (23%) y me enoja (24.2%); asi también se

identifica que 75.2% de las unidades de estudio ha realizado menos de 5
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comentarios positivos para la fanpage y 91.3% menos de 5 comentarios
negativos; estos resultados demuestran una mayor interaccién con respecto a
las reacciones, sin embargo una baja interaccion en comentarios; finalmente

se observa que 88.2% comparte menos de 5 contenidos de la fanpage.

CUARTA: Deacuerdo a las caracteristicas sociodemograficas que presentan los usuarios
suscritos a la fanpage de la Municipalidad de Yanahuara, se determina que
en su mayoria (54%) son mujeres, con edades de 26 a 35 afios (48.4%), grado
de instruccion en su mayoria universitarios (75.8%) e independientes

laboralmente (51.6%).
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se sugiere incrementar de manera periodica, contenido atractivo y util en los

recursos digitales de la Municipalidad de Yanahuara.

SEGUNDA: Es importante que la institucion pueda generar un vinculo de confianza y
credibilidad con el usuario, por lo cual se recomienda mejorar el sistema de

comunicacion digital a través de las redes sociales.

TERCERA: En el contexto actual de la pandemia por COVID-19 y considerando la nueva
adaptacion de las personas ante el sistema virtual, se recomienda mejorar los
recursos virtuales de la institucién, de manera que sea amigable para el

manejo de todo tipo de pablico.
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V. ANEXOS

Anexo N°1

Cuestionario de estrategias de marketing digital

1. ¢Considera usted que la Municipalidad de Yanahuara. ofrece herramientas virtuales que

permiten tener una conectividad?

Si () No ()

2. ¢Considera usted que la Municipalidad de Yanahuara le ofrece una buena experiencia al

entrar a sus redes sociales?

Si () No ()

3. ¢Usted visita las redes sociales?

Siempre ()  Casi siempre () Algunas veces () Casi nunca () Nunca ()

4. ;Considera usted que las redes sociales que presenta la Municipalidad de Yanahuara le

permiten interactuar?

Siempre ()  Casi siempre () Algunas veces () Casi nunca () Nunca ()

5. ¢Usted considera que los recursos digitales en la web deben ser atractivos, claro y Utiles

para el usuario?

Totalmente de acuerdo () Acuerdo () Indiferente () Desacuerdo ( ) Totalmente en

desacuerdo ()
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6. ¢Usted, un familiar o amigo ha mantenido un dialogo con la Municipalidad de Yanahuara

a traveés de las redes sociales?

Siempre ()  Casi siempre () Algunas veces () Casi nunca () Nunca ()

7. ¢Considera usted que la comunicacidn digital que tiene con la Institucion es reciproca?

Totalmente de acuerdo ()  Acuerdo () Indiferente () Desacuerdo () Totalmente en

desacuerdo ()

8. ¢ Recibe usted mensajes a través de las redes sociales por la Municipalidad de Yanahuara?

Siempre ()  Casi siempre () Algunas veces () Casi nunca () Nunca ()

9. ¢Usted recibe notificaciones personalizadas de parte de la Municipalidad de Yanahuara?

Si() No()

10. ¢Usted en los tltimos 6 meses ha realizado tramites online?

Siempre ()  Casi siempre () Algunas veces () Casi nunca () Nunca ()

11. ¢ Usted esta dispuesto a realizar los tramites online en la Municipalidad de Yanahuara?

Totalmente de acuerdo ()  Acuerdo () Indiferente () Desacuerdo () Totalmente  en

desacuerdo ()

12. ;Considera usted importante la presentacion e innovacion al momento de realizar un

tramite online?

Totalmente de acuerdo ()  Acuerdo () Indiferente () Desacuerdo ( ) Totalmente en

desacuerdo ()

13. ¢Considera usted que el personal se encuentra debidamente capacitado para impartir los

servicios online que ofrece la Municipalidad de Yanahuara?
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Si() No()

14. ;Usted percibe que los medios virtuales de la Municipalidad de Yanahuara son

manejados apropiadamente?
Si() No()
15. ¢Usted en su red social comparte la informacion que le brinda la Institucion?

Siempre ()  Casi siempre () Algunas veces () Casi nunca () Nunca ()

Fuente: Panta, J. (2019) Estrategias de marketing digital para mejorar el posicionamiento

de la empresa MBN exportaciones Lambayeque y CIA S.R.L. Lambayeque, 2018.
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Anexo N°2

Ficha de recoleccion de datos de Interactividad de la Fanpage

I. Percepcidn de los usuarios sobre Fanpage

Edad: Sexo:

Grado de instruccion Situacion laboral:
a) Sin instruccion a) Sdlo estudia
b) Primaria b) Independiente
c) Secundaria c) Dependiente

d) Superior técnico

e) Superior universitario

A continuacion se le presenta una serie de figuras para evaluar la fanpage de la

Municipalidad de Yanahuara. Marque del 1 al 5, considerando:

1 2 3 4 5
Nada util Poco (il Regular Util Muy til
N° Nada | Poco Muy
. Pregunta . . Regular | Util .
item atil atil atil
1 ¢Que tan atil consideras la informacion 1 2 3 4 5
puesta en la fanpage?
2 ¢Como calificarias el contenido gréafico 1 2 3 4 5
de la fanpage (fotos, imagenes y
videos)?
3 ¢Qué tan satisfecho estds con las
. 1 2 3 4 5
respuestas a tus comentarios en la
fanpage?
4 ¢Qué tan atractivo consideras las 1 2 3 4 5
publicaciones de la fanpage?
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5 ¢Qué tan rapido respondemos a tus 1 2 3 4 5
dudas o comentarios?
Fuente: Sotelo W (2017). Implementacion de estrategias de marketing digital y su

influencia en el incremento de interactividad de la fanpage del Vivero Forestal.

I1. Nivel de interactividad de usuarios con Fanpage

Dimensiones Indicadores Cantidad
Like
Me importa
Me encanta
Reacciones Me divierte

Me entristece

Me asombra

Me enoja

Positivo
Comentarios

Negativo

Compartir

Fuente: Sotelo W (2017). Implementacion de estrategias de marketing digital y su

influencia en el incremento de interactividad de la fanpage del Vivero Forestal.
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