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RESUMEN La transformacion digital requiere que las empresas generen estrategias online para
obtener mayor presencia y atraer a la audiencia que les interesa, es alli donde recobra
sentido el marketing digital ya que actualmente se ha perfilado en las empresas como
el medio ideal para impulsar a las marcas y ayudarlas a crecer, es por ello que en este
estudio se planted como propésito establecer la influencia del marketing digital en la
atencion al cliente en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de Lima-Peru. La
metodologia se baso en el nivel descriptiva-correlacional de disefio no experimental
al encuestar a 278 clientes de dicha organizacion utilizando dos cuestionarios
compuestos. Los resultados arrojaron que el 47% de los encuestados perciben una
sélida mercadotecnia digital de la empresa, mientras que el 81% afirman una 6ptima
atencién al cliente, concluyendo que el mercadeo virtual ejerce una fuerte influencia
en el servicio al consumidor

Palabras clave:
Marketing Digital, atencién al cliente, estrategia empresarial, redes sociales, fidelizacién del
consumidor.

ABSTRACT The digital transformation requires companies to generate online strategies to obtain
greater presence and attract the audience that interests them, that is where digital
marketing makes sense since it has currently emerged in companies as the ideal way
to boost brands and help them grow, which is why in this study was proposed as a
purpose to establish the influence of digital marketing in customer service in the
company Tecsur S.A. in the city of Lima-Peru. The methodology was based on the
descriptive-correlational level of non-experimental design by surveying 278 customers
of that organization using two composite questionnaires. The results showed that 47%
of the respondents perceive a solid digital marketing of the company, while 81% affirm
an optimal customer service, concluding that virtual marketing exerts a strong
influence on customer service.
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eywords Digital Marketing, customer service, business strategy, social networks, customer loyalty.
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INTRODUCCION

Tradicionalmente la sociedad tenia una forma de comunicarse y transmitir informacién
particular, pero en el transcurrir de los afios y apoyados por la globalizacién se suscitdé una gran
transformacién para interrelacionarse; del mismo modo se cambiaron aspectos del ambito empresarial
los cuales tenian como fundamento una ideologia en donde las organizaciones deberian generar sus
productos bajo sus propias necesidades con la intencion de beneficiar a los inversionistas y propietarios,
hoy en dia las empresas modificaron su ideologia basandose principalmente en las demandas del
cliente.

Del mismo modo se cambiaron diversas situaciones y peculiaridades en los negocios del
comercio, es por ello que las empresas hacen uso de las TICs para poder llegar hacia sus clientes de
una manera directa y expedita, transmitiéndoles informacién sobre sus productos, sus valores y
principios, su mision, entre otros; a través de las redes sociales, siendo estas verdaderas aliadas en el
desarrollo de las relaciones e interacciones entre ambos participantes del mercado, esta simbiosis ha
sido mucho mas factible y sencilla porque hoy por hoy la sociedad maneja diversos medios electrénicos
en todo momento y en cualquier lugar, propiciando una conexion permanente entre cliente-empresa.

En el mismo orden y sentido, se tiene que en la actualidad todas las personas sin distingo de
edad llegan a tener una relacién directa y profunda con las redes sociales, logrando maximizar a pasos
agigantados las relaciones publicas, es por esta razon que las empresas han utilizado el avance
tecnologico para poder acercarse a sus clientes, conocerlos, identificar cuales son sus gustos,
necesidades y carencias con el fin de crear y ofrecer productos y servicios que estén a su altura.

Es importante destacar que, para cumplir los objetivos empresariales, la organizacion se debe
valer de estudios de analisis situacional, creacion de perfiles, implementacién de programas y otros
elementos para generar una emocion positiva en sus clientes y que estos tengan la capacidad de
relacionar los productos ofrecidos y su marca con la satisfaccion de ver su necesidad cubierta por la
empresa, propiciando su fidelidad y empatia.

En la ciudad de Lima existen diversas empresas que se han dedicado a brindar servicios con la
finalidad de satisfacer las carencias o expectativas que tengan sus clientes; no obstante, existen algunas
que se han dado a conocer en el mercado ofreciendo un servicio diferente, no obstante, una vez que
una empresa ingrese a un mercado va a generar la creacién de su competencia.

En el caso particular de Tecsur S.A., es una empresa que ofrece servicios eléctricos de alta
ingenieria, suministro de materiales y logistica con experiencia en todos los sectores de la economia
nacional, dicha compafiia labora desde hace mas de 20 afios dentro del mercado peruano, gozando de
una excelente reputacion, no obstante en los uUltimos afios ha presentado un descenso en sus ingresos
debido a la falta de actualizacion de comunicacion directa con sus clientes para transmitir informacion
y brindar sus servicios, ademas no cuentan con estrategias que les permita contrarrestar a la
competencia.

El marketing digital y la atencion al cliente juegan roles cruciales en la estrategia empresarial de
cualquier organizacion, independientemente de su sector. En el caso de una empresa dedicada a
servicios eléctricos de alta ingenieria, suministro de materiales y logistica, estos aspectos adquieren una
importancia ain mayor debido a la complejidad técnica de los servicios ofrecidos y la necesidad de
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mantener altos estandares de calidad y seguridad.

En el contexto del marketing digital, la empresa Tecsur S.A,, se enfrenta a la tarea de destacar
en un mercado altamente especializado y competitivo. El marketing digital ofrece una variedad de
herramientas y canales para llegar a su audiencia objetivo de manera efectiva. Desde la optimizacidn
de motores de busqueda (SEO) para asegurar una alta visibilidad en linea hasta la creacion de contenido
relevante y de calidad que demuestre la experiencia y el conocimiento técnico de la empresa, el
marketing digital permite a esta empresa llegar a clientes potenciales de manera eficiente y construir
una marca soélida en el mundo digital.

Ademas, el marketing digital ofrece oportunidades para establecer relaciones mas estrechas con
los clientes a través de las redes sociales, plataformas de comunicacién y correo electrénico. Estas
herramientas permiten a la empresa interactuar directamente con sus clientes, proporcionando
informacion Util, respondiendo preguntas y generando confianza en la marca. Ademas, el marketing
digital facilita la segmentacion de la audiencia y la personalizacion de mensajes, lo que permite a la
empresa adaptar su estrategia de marketing a las necesidades especificas de cada cliente.

Por otro lado, la atencion al cliente en una empresa dedicada a servicios eléctricos de alta
ingenieria, suministro de materiales y logistica es especialmente critica debido a la naturaleza técnica y
especializada de los servicios ofrecidos. Los clientes de esta empresa pueden enfrentarse a desafios
complejos y urgentes que requieren una respuesta rapida y experta. Por lo tanto, es fundamental que
la empresa cuente con un equipo de atencion al cliente altamente capacitado y disponible para resolver
consultas, ofrecer asesoramiento técnico y brindar apoyo en caso de emergencias.

La atencidn al cliente en esta empresa no solo implica resolver problemas de manera efectiva,
sino también brindar un servicio proactivo que anticipa las necesidades del cliente y ofrece soluciones
innovadoras y eficientes. Ademas, la atencion al cliente debe ser coherente en todos los puntos de
contacto, ya sea en persona, por teléfono, por correo electronico o a través de plataformas digitales,
para garantizar una experiencia uniforme y satisfactoria para el cliente en todas las interacciones con la
empresa.

En resumen, tanto el marketing digital como la atencién al cliente son aspectos fundamentales
en la estrategia empresarial de una empresa dedicada a servicios eléctricos de alta ingenieria, suministro
de materiales y logistica. Estas empresas pueden beneficiarse enormemente de una solida presencia en
linea y una atencién al cliente excepcional que demuestre su experiencia técnica y su compromiso con
la satisfaccion del cliente.

Por todo lo antes expuesto es de vital importancia que la empresa Tecsur S.A. comience a crear
estrategias con un plan de marketing digital a fin de volver a introducirse en el mercado con una visién
nueva, por consiguiente, se establece como objetivo de estudio la influencia del marketing digital en la
atencion al cliente en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de Lima, especificamente en las dimensiones
de Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad y la Empatia corporativa.

METODO

El nivel de la presente investigacion es descriptiva-correlacional, la fase descriptiva consiste en
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la caracterizacion de los hechos a través de la opinién de los clientes de la empresa, con el fin de
establecer una estructura de comportamiento que oriente la toma decisiones de Tecsur S.A.

La fase correlacional es crucial porque a partir de la determinacion del grado de asociacién entre
marketing digital y su influencia en la atencién al cliente mediante pruebas de hipotesis correlacionales
y la aplicacion de técnicas estadisticas, se puede estimar la correlacién, y con sus resultados la empresa
estaria motivada a actualizar sus sistemas, siendo nuevamente tendencia en el mercado y llegando a
crear lazos con sus clientes, superando sus debilidades econdémicas, estructurales y comerciales. A
continuacion, se describen las hipétesis planteadas en la investigacion.

Hipotesis General: El marketing digital influye en la atencion al cliente en la empresa Tecsur S.A.
de la ciudad de Lima.

Hipotesis Especifica 1: El marketing digital influye en la fiabilidad en la empresa Tecsur S.A. de
la ciudad de Lima.

Hipotesis Especifica 2: El marketing digital influye en la sensibilidad en la empresa Tecsur S.A.
de la ciudad de Lima.

Hipotesis Especifica 3: El marketing digital influye en la sequridad en la empresa Tecsur S.A. de
la ciudad de Lima.

Hipotesis Especifica 4: El marketing digital influye en la empatia en la empresa Tecsur S.A. de la
ciudad de Lima.

El estudio se realizd bajo un disefio de campo o no experimental, debido a que la recoleccion
de datos prioritariamente provino de los clientes de la empresa Tecsur S.A., sin manipular o controlar
los resultados de ninguna de las variables que formaron parte de la investigacion realizados en el
proceso del levantamiento de los cuestionarios, ni en el analisis de datos. El disefio del estudio se
encuentra representado con el siguiente grafico:

01

i |

oz

Donde:

M: muestra de estudio
O1.: variable: Marketing digital
= : Influencia

O2: variable: Atencion al cliente

La poblacion del estudio estuvo conformada por 1.000 clientes de Tecsur S.A., quienes de
manera regular realizan operaciones de adquisicion de los servicios. Asimismo, se aplico un Muestreo
Aleatorio Simple sin remplazamiento, obteniéndose en la muestra a 278 clientes de la empresa que
formaron parte del analisis.
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La técnica de la encuesta fue la mas oportuna para el desarrollo del estudio y en cuanto a los
instrumentos utilizados se requirié el uso de dos (2), el primero tuvo por nombre “Cuestionario para
Evaluar el Marketing Digital', el cual esta segmentado por cinco (5) dimensiones:

Flujo: Es el estado emocional que resulta emitir su sistema cuando este logra ingresar al internet,
navegando en diferentes paginas que tengan relacién directa con sus necesidades, estuvo conformada
por 6 preguntas.

Personalidad: Permite que los clientes que tengan interés en consumir una informacién de un
producto o servicio puedan ingresar a una navegacion segura que no sea complicada, estuvo
constituida por cuatro (4) preguntas.

Feedback: Es una de las circunstancias que se suscitan cuando se pretende recibir diversos
comentarios, por medio de la creacion de relaciones entre los participantes; la finalidad de esto es
generar una comunicacién mas asertiva entre ambos, esta estructurado por seis (6) preguntas.

Fidelizacion: Es una situacién que genera un vinculo mas estable y equilibrado entre los clientes
y las organizaciones, este vinculo permite que exista un compromiso sobre la adquisicion y venta de
productos y servicios con caracteristicas y propiedades determinadas. Se concretd en cuatro (4)
preguntas.

El segundo instrumento tuvo por nombre “Cuestionario para Evaluar la Atencion al Cliente’, que
estuvo dividido por cuatro (4) dimensiones:

Fiabilidad: Es una capacidad que permite al personal poderle ofrecer a los clientes del mercado
un producto o servicio de acorde a lo estipulado anteriormente en una conversacion o en todo caso en
la informacioén recopilada por los investigadores de la organizacion con la finalidad de poderle satisfacer
las necesidades y requerimientos que presenten los clientes, sin que en alguna parte del proceso se
pueda suscitar alguna falta o equivocacion. Consta de cinco (5) preguntas.

Sensibilidad: Es la disposicion ejecutada de manera voluntaria por todos los participantes que
prestan el servicio dentro de la organizacién, enfocandose en acciones directas y concretas sin que se
puedan llegar a manifestar otras acciones o actividades que retrasen y demoren la entrega del servicio
o producto. La constituyen cinco (5) preguntas.

Seguridad: Es un resultado el cual proviene del conjunto de decisiones y actividades tomadas
en consecuencia al cumplimiento de las necesidades y requerimientos que presentan los participantes
del mercado, al mismo tiempo la organizacién puede con esta seguridad demostrar y brindar una
imagen el cual le genere al cliente el cumplimiento de todo lo que el dispuso y se cumpla dentro de la
organizacion. Esta conformada por cinco (5) items.

Empatia: Es aquella accion que se toma a raiz de la informacién obtenida por la investigacion
realizada en el mercado, considerando las necesidades del cliente y pretendiendo analizar cuales seran
las caracteristicas y propiedades que deberian de tener sus productos y servicios para poder producir
en el cliente una satisfaccion. Esta compuesta por cinco (5) items.

Vale mencionar que en ambos cuestionarios se consideré el uso de las respectivas dimensiones
de las variables y se utilizé la escala de Likert para obtener mayor precision a las respuestas de la
muestra.
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Para darle mayor veracidad a los resultados fue necesario que los cuestionarios estuvieran
validados por expertos, los cuales dan su opinion sobre la aplicacion de los cuestionarios.

El estudio pasé por un proceso el cual requirio la interferencia de diversos programas
estadisticos siendo el caso del SPSS y Excel los cuales permitieron poder obtener resultados que
pudieran ser faciles de interpretar, dentro de estos programas se encuentran herramientas las cuales
produjeron resultados en tablas y gréaficas, en el caso de la contrastacion de hipétesis se hizo uso de la
herramienta proveniente del programa SPSS.

RESULTADOS

Opinion de los clientes con respecto a las dimensiones del Marketing Digital implementado por

la Empresa Tecsur S.A.

De acuerdo al criterio de personas que participaron en el estudio manifestaron la presencia de
un marketing digital sélido, lo cual refleja una comprension profunda de las necesidades del mercado
y la capacidad de adaptarse rapidamente a las tendencias emergentes en la industria, esto puede
implicar una combinacién de tacticas como publicidad dirigida, contenido relevante y atractivo en redes
sociales y sitios web, lo que puede conducir a un mayor reconocimiento de marca, mayores ventas y
una ventaja competitiva.

Asimismo, los clientes indicaron la presencia de un flujo sélido, lo cual sugiere que la compafiia
ha implementado estrategias efectivas para promover sus servicios en linea. Esto podria incluir una
solida presencia en redes sociales, campafas de publicidad digital bien dirigidas, un sitio web
optimizado y una estrategia de contenido que resuene con su audiencia objetivo.

También los encuestados hicieron mencion a que la empresa es funcional, debido a que la
compafiia ha adoptado estrategias efectivas para promover sus servicios en el entorno digital. Es
probable que se utilicen diversas plataformas y técnicas digitales para llegar a su audiencia objetivo,
aprovechando los canales como redes sociales, publicidad en linea y marketing de contenidos.

Seguidamente los encuestados hicieron mencion a que Tecsur S.A tiene un buen feedback con
sus consumidores y esta alcanzando de manera efectiva a su publico objetivo, generando interés y
confianza en sus servicios, lo que puede traducirse en un aumento de clientes potenciales y mayores
oportunidades de negocio.

Del mismo modo se evidencia fidelizacion de los clientes a la empresa, lo cual sugiere que la
misma ha sabido aprovechar las herramientas y plataformas digitales para generar confianza, ofrecer
contenido relevante y mantener una comunicacion activa con su audiencia, lo que a su vez se traduce
en una mayor retencion de clientes y posiblemente en un crecimiento sostenido del negocio.

Y para finalizar se tiene una apreciacion de 6ptima atencion al cliente, lo cual se refleja en una
comunicacioén clara y efectiva, respuestas rapidas a consultas y solicitudes, asi como en la disposicion
para resolver cualquier problema de manera agil y eficiente. Ademas, implica un enfoque proactivo para
anticipar las necesidades del cliente y superar sus expectativas, contribuyendo asi a establecer
relaciones solidas y duraderas basadas en la confianza y la calidad del servicio ofrecido.
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Contrastacion de hipotesis con respecto a las variables relacionadas con la Atencion al Cliente
Hipotesis general

Hi: El marketing digital influye en la atencion al cliente en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de
Lima, 2024.

Ho: El marketing digital no influye en la atencion al cliente en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad
de Lima, 2024.

Cuadro 1

Influencia de la variable marketing digital sobre la variable atencion al cliente

Prueba de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 646,563a 98 0.000
Razén de verosimilitud 267.536 98 0.000
Asociacion lineal por lineal 89.098 1 0.000
N de casos validos 278
a. 204 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,04.

El nivel de significancia se establece en p=0,000, cifra que al ser inferior a 0,05, permite el rechazo
de la hipdtesis nula (Ho), por ende, en el marco de la presente investigacion, se valida que el marketing
digital ejerce influencia en la atencion al cliente. Asimismo, se observa que el valor del Chi-cuadrado de
Pearson alcanza 89.098, consolidando asi que existe influencia.

Hipotesis Especifica 1.

Hi: El marketing digital influye en la fiabilidad en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de
Lima, 2024.

Ho: El marketing digital no influye en la fiabilidad en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de
Lima, 2024.

Cuadro 2

Influencia de la variable marketing digital sobre la dimension fiabilidad

Prueba de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 746,5032 87 0.000
Razén de verosimilitud 575.363 87 0.000
Asociacion lineal por lineal 91.084 1 0.000
N de casos validos 278

a. 204 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,04.

De acuerdo a los resultados de la presente investigacion, se valida la hipdtesis de que el
marketing digital ejerce influencia en la fiabilidad. Asimismo, se observa que el valor del Chi-cuadrado
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de Pearson alcanza 91.084, consolidando asi que existe influencia.

El hallazgo anterior demuestra consistencia y confiabilidad de la empresa en la entrega de sus
servicios y productos. Esto implica que los clientes pueden confiar en que la empresa cumplird con sus
compromisos en términos de calidad, puntualidad y eficiencia en cada etapa del proceso, desde la
ingenieria hasta la entrega de los materiales y la logistica asociada.

Hipdtesis Especifica 2:

H;: El marketing digital influye en la sensibilidad en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de Lima,

2024.

Ho: El marketing digital no influye en la sensibilidad en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad
de Lima, 2024.

Cuadro 3

Influencia de la variable marketing digital sobre la dimension sensibilidad

Prueba de chi-cuadrado

Valor df Significacién asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 941,1732 91 0.000
Razén de verosimilitud 763.454 91 0.000
Asociacion lineal por lineal 66.436 1 0.000
N de casos validos 278
a. 204 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es

,04.
El nivel de significancia se establece en p=0,000, cifra que al ser inferior a 0,05, permite el rechazo

de la hipdtesis nula (Ho), por ende, en el marco de la presente investigacion, se valida la hipotesis del
investigador (Ha), sosteniendo que el marketing digital ejerce influencia en la sensibilidad. Asimismo,
se observa que el valor del Chi-cuadrado de Pearson alcanza 66.436, consolidando asi que existe
influencia.

Con este resultado se nota que la organizacién estd altamente receptiva y atenta a las
necesidades de sus clientes, asi como a las demandas del mercado. Esto implica una capacidad efectiva
para adaptarse rapidamente a cambios, resolver problemas de manera eficiente y mantener altos
estandares de calidad en sus servicios y productos.

Hipotesis Especifica 3:

Hi: El marketing digital influye en la seguridad en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de
Lima, 2024.

Ho: El marketing digital no influye en la seguridad en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de
Lima, 2024.

Cuadro 4

Influencia de la variable marketing digital sobre la dimension sequridad
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Prueba de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 941,2312 96 0.000
Razoén de verosimilitud 426.754 96 0.000
Asociacion lineal por lineal 89.098 1 0.000
N de casos validos 278
a. 204 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es ,04.
En el marco de la presente investigacion, se valida la hipotesis de que el marketing digital ejerce

influencia en la seguridad. Asimismo, se observa que el valor del Chi-cuadrado de Pearson alcanza
89.098, consolidando asi que existe influencia.

Hipdtesis Especifica 4.

H;: El marketing digital influye en la empatia en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de Lima,
2024.

Ho: El marketing digital influye en la empatia en la empresa Tecsur S.A. de la ciudad de Lima,
2024.

Cuadro 5

Influencia de la variable marketing digital sobre la dimension empatia

Prueba de chi-cuadrado

Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 648,746 86 0.000
Razén de verosimilitud 453.635 86 0.000
Asociacion lineal por lineal 81.436 1 0.000
N de casos validos 278

a. 204 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado
es ,04.
El nivel de significancia se establece en p=0,000, cifra que, al ser inferior a 0,05, permite el

rechazo de la hipotesis nula (Ho), por ende, en el marco de la presente investigacion, se valida la
hipdtesis del investigador (Ha), sosteniendo que el marketing digital ejerce influencia en la empatia.
Asimismo, se observa que el valor del Chi-cuadrado de Pearson alcanza 81.436, consolidando asi que
existe influencia.

El resultado anterior se puede interpretar como una capacidad notable que posee la empresa
para comprender las necesidades y preocupaciones de los clientes en un sector técnico y especializado.
Esto implica no solo ofrecer soluciones eficientes y de calidad, sino también establecer una conexion
emocional que promueva la confianza y la satisfaccion del cliente.
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DISCUSION

Con respecto a los hallazgos obtenidos al contrastar mediante el uso de la prueba Chi-cuadrado
de Pearson si el marketing digital influye en la atencién al cliente en Tecsur S.A. de la ciudad de Lima,
el resultado arrojé un valor de 89.098, aceptadndose irrevocablemente la gran incidencia de la
mercadotecnia digital en la empresa. Este hallazgo coincide con lo obtenido por Valle (2020) que lleva
a cabo un estudio sobre el marketing digital y la atencion del cliente. Los resultados dan a conocer que
existe una relacidn positiva entre las variables, por lo que se rechazé la hipotesis nula. La conclusion del
estudio fue que la implementacién de un marketing digital eficiente en la entidad bancaria va a
incrementar el beneficio y la satisfaccién de los clientes, asi como en la atencién brindada por el
personal de esta entidad.

Asimismo, se encuentran otros antecedentes que en parte guardan similitud con la presente
investigacion, tal es el caso de Calizaya (2021), el cual realizé un trabajo de investigacion de tesis en
donde habla sobre el marketing digital y la calidad de los servicios. Los resultados encontrados dan a
conocer la existencia de esta relacion, en donde por medio de Rho de Spearman se muestra un
resultado de 0,578; concluyéndose que el marketing digital logra incrementar en gran medida la calidad
de los servicios brindados por la unidad investigada.

En cuanto a las dimensiones relacionadas con la Atencion al Cliente, habiendo realizado su
verificacién correspondiente a través de la Prueba Chi-cuadrado de Pearson, se encontré que el
marketing digital ejerce influencia en la fiabilidad con un valor de 91%, con la sensibilidad en un 66.4%,
la seguridad en un 89% y en la empatia con 81.4%, en cuanto a estos resultados es necesario mencionar
que otro aspecto que los sustenta es el nivel de significancia p=0,000, cifra que al ser inferior a 0,05
garantiza su relacion. Por otro lado, en cuanto a los hallazgos descriptivos un marketing digital es solido
segun lo percibido por 47% clientes; mientras la atencion al cliente es 6ptima con un 81%.

Los resultados anteriores se asemejan a los hallazgos de Ari ( 2022), quién llevo a cabo un
estudio sobre la calidad de servicio y la atencién del cliente, las derivaciones dieron a conocer que los
estudiantes recibieron un servicio el cual explicitamente obtuvo una correlacion de 0.925 y un resultado
del coeficiente de determinacién de 0.856, esto indicaria que el 85.6% del éxito se debe a la calidad
que se brinda en el servicio de atencién hacia el cliente, ademas se evidencié que el nivel de significancia
en la tabla Anova fue de 0.000 siendo este resultado menor al 0.05 procediendo automaticamente a la
aceptacion de la hipotesis alterna, por ende se demostro la existencia de una relacion significativa entre
ambas variables. La conclusion de la investigacién indicé que existe una buena atencion, aunque
pudiera ser mejor si se llegaran a establecer diversas capacitaciones para los colaboradores de la
entidad.

De igual manera Seminario et al. (2022.) realizaron un estudio cuyo objetivo fue determinar las
estrategias de marketing digital en el area comercial de la empresa CORPIEL S.A.C — Lima. Los resultados
apuntaron a que la estrategia de marketing digital relacionadas con el contenido tienen un nivel del
65%, en funcion a los consumidores se relaciona en un 68%, con respecto a la conexién en un 67% vy
en funcién a la comunidad se encuentra en un nivel de un 70%, por lo que se llega a concluir qué en el
estudio las estrategias de este marketing son utilizadas a fin de encontrar informacion y propiedades
de sus productos para transmitir todo esto a sus clientes, entonces se puede llegar a decir que el
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marketing digital contempla diversas estrategias que han permitido el crecimiento de las empresas.

CONCLUSIONES

En concordancia al desarrollo del presente estudio, se determiné que el marketing digital ejerce
una gran influencia en la atencion al cliente, este resultado se afianza mediante los resultados del Chi-
cuadrado de Pearson que alcanza un valor de 89.098, con un nivel de significancia de p=0.000,
finiquitando de esta manera que la mercadotecnia online impone nuevas formas de ejercer la
administracion y la estrategia independientemente de si la empresa se desempefia en el sector
industrial, de servicios, tecnoldgico o en otras categorias, lo importante es que garantice un servicio al
consumidor 6ptimo.

En el mismo orden de ideas, queda explicito que el marketing digital ejerce una gran influencia
en la fiabilidad de la empresa ante los ojos de sus clientes o publico objetivo, asi como la sensibilidad
que existe dentro de la organizacién para cumplir con la entrega del servicio o producto a sus
consumidores.

También estd la seguridad que tienen los clientes de ver cubiertas sus necesidades y
requerimientos por parte de Tecsur S.A., quienes se esmeran en prestar un buen servicio y por ultimo
estad la empatia al sentirse el cliente escuchado y valorado con resultados totalmente personalizado a
gusto de su usuario.

Es fundamental que la empresa de servicios eléctricos de alta ingenieria como Tecsur S.A.
optimice su presencia en linea mediante estrategias de contenido informativo y relevante en sus
plataformas digitales. Ademas, implementar un sistema de atencion al cliente agil y personalizado a
través de chatbots, correos electrénicos y redes sociales ayudara a fomentar la confianza y lealtad de
los clientes, mejorando asi la experiencia general del cliente y fortaleciendo la reputacién de la empresa.

Utilizar testimonios de clientes satisfechos y casos de éxito, asi como contenido educativo sobre
estandares de calidad y eficiencia energética, puede consolidar la confianza del publico objetivo.
Conjuntamente, invertir en estrategias de SEO localizado y presencia activa en redes sociales
especializadas puede potenciar la visibilidad y credibilidad de la empresa en el mercado.

Se sugiere a Tecsur S.A. centrarce en una comunicacion proactiva y empatica con sus clientes y
empleados, escuchar atentamente sus necesidades y preocupaciones, buscar soluciones personalizadas
y mostrar un genuino interés en su bienestar. Ademas, priorizar la transparencia y la ética en todas tus
operaciones para construir relaciones sélidas y duraderas basadas en la confianza mutua.

También se recomienda implementar rigurosos protocolos de seguridad en todas las etapas,
desde la adquisicion de materiales hasta la ejecucién de proyectos, esto incluye la capacitacion
constante del personal en practicas seguras, el uso de equipos de proteccion adecuados y la realizacién
de inspecciones regulares en todas las instalaciones.

Y para culminar, es crucial enfocarse en comprender las necesidades y preocupaciones de sus
clientes en cada interaccion, esto implica capacitar al personal en habilidades de comunicacién
empatica, escuchar activamente las necesidades y preocupaciones de los clientes, y mostrar
comprension genuina hacia sus situaciones individuales.
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