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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general: Establecer la propuesta de mejora del marketing
digital para la gestién de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de
Huaraz, 2024. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo- de
propuesta, de disefio no experimental de corte transversal; contando con una poblacién muestral
para la variable marketing digital de 20 clientes frecuentes y para la variable gestion de calidad
5 trabajadores del hospedaje, la muestra es igual que la poblacién. Se aplicé la técnica de la
encuesta, se usé como instrumento un cuestionario de 16 preguntas, los resultados fueron: con
respecto al marketing digital el 50% de los clientes refieren que algunas veces encuentran
promociones en la plataforma, el 50% de los clientes del hospedaje refieren que algunas veces
encuentran promociones, el 40% de los clientes indican que casi siempre encuentran una
relacion con el establecimiento a través de las plataformas digitales. Con relacion a la gestion
de calidad el 60 % de los trabajadores indican que casi siempre establecen los objetivos, el 40
% de los trabajadores indican que casi siempre ejecutan las acciones correctivas. En conclusion,
existe una carencia de estrategias efectivas de marketing digital y una limitada aplicacién de
acciones promocionales orientadas a atraer mds clientes. Ademads, se observa una organizacion
insuficiente en las actividades relacionadas con la gestion de calidad, lo cual puede impactar de

manera negativa en la satisfaccion del cliente, afectando asi los niveles de fidelizacion.

Palabras clave: calidad, digitalizacion, gestion, marketing, publicidad
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Abstract

The general objective of the research was: To establish the proposal to improve digital marketing
for quality management in the micro-enterprise lodging Los Libertadores, district of Huaraz,
2024. The methodology applied was quantitative, descriptive-proposal level, non-experimental
cross-sectional design; having a sample population for the digital marketing variable of 20
clients and for the quality management variable 5 lodging workers, the sample is the same as
the population. The survey technique was applied, a 16-question questionnaire was used as an
instrument, the results were: regarding digital marketing, 50% of clients report that sometimes
they find promotions on the platform, 50% of lodging clients report that sometimes they find
promotions, 40% of clients indicate that they almost always find a relationship with the
establishment through digital platforms. Regarding quality management, 60% of employees
indicate that they almost always set objectives, and 40% of employees indicate that they almost
always carry out corrective actions. In conclusion, there is a lack of effective digital marketing
strategies and a limited application of promotional actions aimed at attracting more customers.
In addition, there is insufficient organization in activities related to quality management, which

can negatively impact customer satisfaction, thus affecting loyalty levels.

Keywords: quality, digitalization, management, marketing, advertising



I. Planteamiento del problema

Las micro y pequefias empresas son componentes fundamentales en la economia del
Pert, con un impacto significativo en la creaciéon del empleo, innovacion y desarrollo social,
porque generan empleos y dinamizan la economia local, se estima que mds del 80% de los
empleos en Pert provienen de estas empresas constituidas o no, dan trabajo a una gran parte de
la poblacién peruana en los sectores de comercio, manufactura y servicios.

Sin embargo, se enfrentan a muchos desafios, como presupuestos limitados para invertir
en las tecnologias avanzadas, carecen de profesionales con conocimientos técnicos avanzados,
manejo del marketing digital, el cual es una herramienta que permite al empresario tener una
mejor vision de negocio ofreciendo de manera més accesible sus productos o servicios, pero
también puede representar un gran reto para los negocios que no estin bien preparados o que no
entienden como aprovecharlos completamente, de manera efectiva, también pueden caer en
estafas digitales o simplemente abandonar la publicidad digital por no contar con un
conocimiento 6ptimo.

Por otro lado, la gestién de calidad en las Mypes no es solo una herramienta para mejorar
la satisfaccion del cliente, sino también un elemento clave para garantizar la consecuencia y el
crecimiento, pero mayormente no cuentan con procesos actualizados o controles de calidad
Optimos, capacitaciones o asesorias permanentes, no implementan procesos, no estandarizan
protocolos, que pueden ser aprovechados por los trabajadores del negocio.

Estos problemas no solo son a nivel nacional sino también a nivel internacional, Cardozo
(2023), manifiesta que el problema es que las micro y pequefias empresas (Mypes) no saben a
qué audiencia apuntar ni cémo llegar a ellos, ni en que medios invertir para aparecer, otro
problema del marketing digital es la medicién por eso el impacto de una campaifia es
fundamental, otro de los problemas que no hay herramientas sincronizadas con el equipo de
trabajo, en su mayoria ya son obsoletas, otro problema y muy comiin, es que pierden el foco por
que se distraen en aprender nuevos métodos que no resultan imprescindibles para la empresa,
actualmente la mayoria estd cambiando su mentalidad y estd enfocidndose en relacionar el uso
de las tecnologias con la satisfaccion del cliente, mediante la gestion de la calidad, anteriormente
la manera de adquirir un servicio o producto era ir al centro de atencion pero en la actualidad

los consumidores pueden apreciar las marcas, nombres, entre otros, a través de los medios



digitales de manera funcional; en paises como China, India, Brasil y algunos de la Unién
Europea, el marketing digital y la gestion de calidad enfrentan desafios especificos. En China,
las restricciones a plataformas internacionales limitan el alcance del marketing digital. En India
y Brasil, factores como la infraestructura digital y desigualdad econdémica reducen su
efectividad. Ademas, en la Unién Europea, las leyes de proteccion de datos como el Reglamento
General de Proteccion de Datos restringen la recopilacién de informacién clave, dificultando
estrategias unificadas de marketing y gestion de calidad en estos mercados.

Vidal (2020), refiere que en Pert la inversion publicitaria digital, con respecto a hace
dos afios atrds, ha crecido de tal manera que las pequefias y medianas empresas son los que
tienen mayor presencia en las redes sociales captando a sus clientes a través de sus piginas web,
generando asi mds empleo; los hospedajes peruanos estdn gestionando sus servicios digitales,
para acceder a mds usuarios de manera mas facil y rdpida, realizando procesos de adaptacion
interna apoyados en las tecnologias para no perder su objetivo. El marketing digital enfrenta
retos como la limitada conectividad en zonas rurales, el acceso desigual a tecnologias digitales
y una capacitacion insuficiente en herramientas digitales. Esto complica el alcance de campafias
a nivel nacional y limita el potencial de interaccion con diversos segmentos. En cuanto a la
gestion de calidad, las micro y pequeias empresas suelen tener recursos limitados para
implementar estdndares de calidad robustos, lo que afecta la satisfaccion del cliente. Ademas,
la falta de estandarizacidon en procesos reduce la consistencia y dificulta la fidelizacion del
cliente en mercados competitivos.

La revista Huarazenlinea (2020), indica que el Ministerio de economia y finanzas (MEF)
emitié un reglamento donde las Mypes podran acceder a préstamos con el propdsito de tener un
gran impacto en la venta de sus bienes y servicios a través de los medios digitales, puesto que
la mayoria, carece de capital para implementar el marketing digital que permitird a las Mypes
como los hospedajes a repotenciar su negocio, mejorar la gestion de calidad en el servicio que
brinda mediante capacitaciones al personal, mejorar la infraestructura y acceder a los servicios
digitales. La gestiéon de calidad en los hospedajes es esencial para asegurar una experiencia
satisfactoria para los huéspedes y mejorar la competitividad en un mercado que valora cada vez
mas la calidad de servicio, los hospedajes no solo deben tener calidad en la infraestructura, sino
también en la limpieza, en el servicio al cliente, la seguridad y la gestién eficiente de sus

recursos, ademads de un servicio digital actualizado y practico.
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La microempresa, hospedaje Los Libertadores, carece del conocimiento digital para
promocionar su servicio, solo se limita a atender a sus clientes de manera tradicional con un
servicio de regular calidad, ademds de la limpieza y seguridad no cuenta con una publicidad
efectiva para atraer mds clientes, implementar un software de gestion hotelera puede ayudar a
optimizar reservas, gestionar las habitaciones, sistema de facturacién y a mantener un registro
de las preferencias de los clientes frecuentes y asi ofrecer un servicio mas personalizado.

Por lo expuesto, se formul6 la siguiente pregunta de investigacion: ;Cudl es la propuesta
de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024? Y como problemas especificos ;Cudles son las
caracteristicas del flujo del cliente en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de
Huaraz, 20247, ; Cudles son las caracteristicas de la funcionalidad en la microempresa hospedaje
Los Libertadores, distrito de Huaraz, 20247, ; Cudles son las caracteristicas del Feedback en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 20247, ;Cudles son las
caracteristicas de la fidelizacion de clientes en la microempresa hospedaje Los Libertadores,
distrito de Huaraz, 20247, ;Cudles son las caracteristicas de la planificacion de la calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 20247, ;Cudles son las
caracteristicas de la ejecucion de la calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores,
distrito de Huaraz, 20247, ;Cudles son las caracteristicas de control de la calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024?, ;Cudles con las
caracteristicas de la mejora continua en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito
de Huaraz, 20247 y ;Cudl es la propuesta de un plan de mejora del marketing digital para la
gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 20247

También, en esta investigacion se planted el siguiente objetivo general: Establecer la
propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa
hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024. Asimismo, se han planteado los siguientes
objetivos especificos: Describir las caracteristicas del flujo del cliente de la microempresa
hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024. Determinar las caracteristicas de la
funcionalidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024. Definir
las caracteristicas del Feedback en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de
Huaraz, 2024. Identificar las caracteristicas de la fidelizacién de clientes con el marketing digital

para la gestion de distrito de la microempresa hospedaje Los Libertadores, ciudad de Huaraz,
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2024. Definir las caracteristicas de planificacion de la calidad en la microempresa hospedaje
Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024. Identificar las caracteristicas de la ejecucion de la
calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024. Describir las
caracteristicas del control de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito
de Huaraz, 2024. Determinar las caracteristicas de la mejora continua en la microempresa
hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024. Elaborar una propuesta de un plan de
mejora del marketing digital para la gestién de calidad en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Esta investigacion se justifico por las razones siguientes: tedricamente se justifico porque
se brind6 informacion actualizada sobre las propuestas de mejora del marketing digital y sus
dimensiones flujo de los clientes, funcionalidad, Feedback y fidelizacion de los clientes y la
gestion de la calidad con sus dimensiones de la planificacion de la calidad, ejecucién de la
calidad, control de la calidad y mejora continua dentro de las organizaciones. Asimismo, la
investigacion es un referente para que se pueda continuar, contribuir y generar nuevas
investigaciones con respecto a las variables en las micro y pequefias empresas del rubro
hospedajes en el distrito de Huaraz. En la investigacion practica se justificd porque se presento
alternativas de solucién a los representantes de las empresas, por ello se tomo el hospedaje Los
Libertadores donde se estableci6 la propuesta de mejora del marketing digital para un servicio
de calidad y ser aceptada por el publico, es vital que los hospedajes comprendan que el
marketing digital contribuye a gestionar con calidad al brindar al publico las facilidades para
obtener un alojamiento placentero, el cual haré posible el éxito de la organizacion y la posterior
fidelizacion de los clientes, en la justificacion metodoldgica la investigacion fue del tipo
cuantitativo, siguiendo el método cientifico, ademads de las técnicas e instrumentos confiables
para la recoleccion y andlisis de datos para tener conocimiento de la problematica, el

cuestionario sirvié como aporte para las futuras investigaciones.



II. Marco teédrico

2.1.

Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable 1: Marketing digital

Sastoque & Hoyos (2020) en la revista cientifica Anfibios, para difundir la investigacion
elaborada en la universidad Tecnoldgica de Bolivar de Colombia, titulado Marketing Digital
como oportunidad de digitalizacion de las PYMES en Colombia en tiempo del Covid — 19,
su objetivo general fue que el marketing digital se convierta en una herramienta efectiva para
las grandes, medianas y pequeflas empresas para obtener un crecimiento globalizado, El
presente articulo de revision se realizé a partir de la investigacion de fuentes bibliograficas con
referentes nacionales e internacionales. Bajo un modelo de revision documental, evaluados a
partir de su contribucién para dar respuesta al interrogante planteado para el desarrollo del
presente escrito, con una poblacién de 15 empresas, con la técnica de la encuesta, el instrumento
cuestionario, con una sola pregunta ;Es el Marketing Digital la oportunidad de digitalizacion de
las PYMES en Colombia en tiempo del Covid — 19?7 en los resultados se identificaron que, de
las micro y pequeiias empresas del pais, el 26,3% de éstos tienen acceso a internet, el 5,7% tiene
redes sociales, el 7,4% realiza comercio electrénico y el10,9% compra de proveeduria. Se
evidencia una cifra alarmante para que estos comercios den el salto hacia la digitalizacion de
sus negocios, la conclusion fue que el Marketing Digital es muy util en mercados de crecimiento
exponencial en las dltimas décadas, debido a que un gran nimero de empresas apunta a invertir
en estas estrategias, reconocen el potencial y alcance a clientes en todo el mundo, no solo
productores sino como usuarios de servicios.

Borja (2020) en la revista cientifica en ciencias sociales, para difundir la investigacion
elaborada en la Universidad Americana de Asuncién, Paraguay, titulado Importancia del
Marketing Digital en confinamiento, su objetivo fue de realizar una reflexion de la situacién
Paraguay, las estadisticas de la Direccion General de Estadistica, Encuestas y Censos, con los
indicadores del acceso de la poblacion a las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, en la
metodologia realizé un estudio comparativo con 10 preguntas y los resultados fueron, en el afio

2018, el 97,2% del total de la poblaciéon de 10 y mds aios de edad, utilizé internet para



mensajeria instantdnea (WhatsApp, Line), el 85,6% utiliz6 para redes sociales (Facebook,
Twitter, Instagram) y 77,2% para comunicaciones telefonicas. Por otra parte, los datos de la
encuesta también hablan de que medio se utiliza para acceder al mundo virtual, liderando asi el
celular o smartphone, donde 9 de cada diez personas lo hace a través de este medio, luego 3 de
cada 10 personas lo hace desde su casa. Es decir, el 90% de la poblacién paraguaya accede a
través del mévil. Ahora bien, para que los paraguayos utilizan el servicio de la red virtual, en
primer lugar, para la mensajeria a través del WhatsApp o mensaje de texto. S6lo en el 2018, el
97.2% de la poblacion de diez afios y mds, usé para mensajeria instantanea, mientras que el 85%
para redes sociales, es decir, Facebook, Twitter, Instagram y otros. Mientras que un 77% para
comunicaciones telefonicas. ;Y el motivo? También se analiz6 el motivo por el cual se utilizan
las redes y los hombres figuran que lo utilizan més para para juegos, videos o peliculas, con 9
puntos més que las mujeres. Otro porcentaje de hombres lo usa para leer o descargar revistas o
periddicos en un 4% y para comprar servicios un 1%. Mientras que las mujeres usan mas la red
para informarse de la salud y los servicios de salud. La conclusién fue que las empresas deben
subirse definitivamente al tren del Marketing Digital ya que juega un papel fundamental y una
tarea obligada para cualquier negocio y mds en los tiempos que estamos viviendo no solo para
una estrategia temporal por la pandemia si no para que sea una estrategia sostenida dentro de su
plan integral de marketing, y més por las diferentes herramientas que ayudan a por ejemplo
medir a cuantas personas llegaran, si estd funcionando su contenido, si necesitan invertir mas
para llegar a su publico sino también para escuchar a sus clientes frecuentes que todo lo
comparten lo bueno y lo malo en las redes, y eso generard esa relacion que buscan sea sostenible
en el tiempo.

Monterrubio y Gordillo (2023) en el articulo cientifico publicado en la Revista
Iberoamericana para la Investigacion y el Desarrollo Educativo, en la Universidad Politécnica
de Tulancingo, México, titulado Estudio comparativo del uso del marketing digital: redes
sociales en Instituciones de Educacion Superior de México y América Latina, su objetivo fue
analizar e informar la préactica inmediata en el uso del marketing digital y las redes sociales en
las instituciones educativas. En la metodologia realiz6 un estudio comparativo del uso del
marketing digital, con enfoque cualitativo, con el método documental, La muestra fue con 5
instituciones de educacion superior de diferentes paises, la pregunta de investigacion fue:

(Cudles son las redes sociales mds utilizadas por las diferentes Instituciones de Educacién
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Superior de México y América Latina que permitan agilizar la comunicacion entre sus publicos
objetivos?, se obtuvo como resultado que la universidad San Paulo 406 mil seguidores en
Facebook, la Pontificia universidad La Catdlica de Chile 84,857 mil seguidores, la universidad
de Buenos Aires 124,603 mil seguidores, la conclusion fue que cada institucidn interactiia con
los individuos a través de las redes sociales manteniendo una comunicacion eficaz.

Variable 2: Gestion de calidad

Zavala (2020) en su tesis para optar el titulo de magister en administracién publica
presentado en la universidad catdlica de Ecuador, titulado la gestion de la calidad y el servicio
al cliente como factor de competitividad en las empresas de servicios — Ecuador, su objetivo
fue analizar articulos cientificos sobre la gestién de la calidad y su relacién con el servicio al
cliente, es un estudio con enfoque cualitativo, utiliz6 una metodologia de cardcter documental-
bibliografico de tipo descriptivo. Dentro de los métodos tedricos utilizados estan: el historico-
16gico para el andlisis de como fue tratado el tema por diferentes autores en diferentes etapas y
destacando lo mads significativo se analizaron las fuentes documentales que permitié la
generacion de constructos para la sistematizacion del conocimiento acerca de la gestion de la
calidad en el servicio al cliente de las empresas de servicios, la muestra estuvo conformada por
10 articulos cientificos/trabajos de investigaciéon que se ajustaron a las variables con una
pregunta especifica ;Serd necesario la implementacion de la gestion de la calidad en el servicio
al cliente? los resultados obtenidos precisan como la gestion de calidad puede ser
conceptualizada segun la perspectiva de los autores como un proceso, una estrategia, una
necesidad o un sistema, todos los resultados coinciden en que contribuye con el mejoramiento
de la competitividad, el posicionamiento y la satisfaccion del cliente, como conclusién final es
que la gestion de la calidad en la actualidad se ha convertido en un instrumento indispensable
para las empresas de servicio y para alcanzarlas deben sortear obstaculos externos e internos y
asf satisfacer las demandas de las personas.

Haro (2022) en su tesis para optar el titulo de Ingeniero en Administraciéon de
Empresas y Negocios, elaborado en la universidad tecnoldgica Indoamérica titulado plan de
negocios para la creacion de una empresa para la produccion de pulpas no tradicionales en el
distrito metropolitano de Quito afio 202, su objetivo principal fue determinar la rentabilidad,
plazo de recuperacion y viabilidad de implementar una consultoria para la creacién de nuevas

PYMES en el drea metropolitana de Quito, la metodologia usada en el caso de su empresa se
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enfocard en el mercado de alimentacion, como son las pulpas para preparar jugos, batidos, los
cuales son para distribucién al por mayor y menor a domicilio, siendo su segmento objetivo la
poblacién econdmicamente activa comprendida entre las edades de 18 a 65 afios, y, toda persona
que desee degustar de las diferentes frutas de sabores los cuales preparamos con productos
naturales, con 10 preguntas de las cuales los resultados fueron que el 63,30% de la poblacién
dice que si consume pulpas en su dia a dia, el 81.2% de la poblacién que participd estéd dispuesto
consumir pulpas exéticas, la mayoria de personas encuestadas manifestaron que comprar pulpas
un ave al mes con 40%, seguido por las compras de cada 15 dias con el 36.5%, el 52.4%,
recomendaran a sus familiares, el 48.8% de las personas encuestadas opta por un precio entre 3
a4.99, las personas encuestadas compran con un 57.1% la pulpa de me Mora, Se indican 2 tipos
de consumos. El primero los dias entre semana que segin los datos en estos dias los
entrevistados consumen 61.9% y los fines de semana con un 38%, la conclusion fue que las
tradiciones poco a poco van desapareciendo en el pais, sobre todo en el rubro del consumo de
frutas, sobre todo por el ritmo de vida actual, que exige una rapida preparacion de los alimentos,
pero hay muchos clientes que les gusta la comida balanceada y el consumo de frutas con pulpa,
pero cabe sefialar que su produccién se ha vuelto mas complicada por estos motivos, aunque
desde el punto de vista comercial es positivo, pues con la pandemia la gente ha empezado a
comer mejor y a consumir mas productos naturales.

Antecedentes nacionales

Variable 1: Marketing digital

Alva y Alva (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciados en
administracion, presentado en la Universidad Privada Antenor Orrego, titulado El marketing
digital y su influencia en el posicionamiento del hospedaje Los Ficus de Piura, aiio 2022, su
objetivo fue evaluar si el marketing digital influy6é en el posicionamiento del hospedaje Los
Ficus de Piura, afio 2022, la metodologia de este estudio fue de tipo no experimental, transversal
y correlacional, la poblacién es de 500 clientes y su muestra de 217 clientes. Teniendo como
instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta, la cual consté de 17 preguntas, como
resultados se registr6 que los clientes consideraron un nivel medio sobre la influencia del
posicionamiento del hospedaje, en donde el 56.7% indic6 que la influencia del marketing digital
era de nivel medio, por lo que se reconocié que la influencia fue regularmente adecuada. Se

concluyd asi que existe un nivel medio sobre la influencia del posicionamiento, lo cual demostré
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que los clientes estuvieron relativamente captados con la publicidad y mision del hospedaje Los
Ficus de Piura.

Villafuerte y Espinoza (2020) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administraciéon de empresas presentado en la Universidad Nacional de Educacién Enrique
Guzman y Valle en la ciudad de Lima, titulado Influencia del marketing digital en la captacion
de clientes de la empresa Confecciones Sofia Villafuerte. Villa El Salvador, 2023; su objetivo
principal fue determinar si existe influencia entre el marketing digital y la captacién de clientes
en la empresa Confecciones Sofia Villafuerte, Villa El Salvador, la metodologia fue cuantitativa,
nivel descriptivo, disefio transversal, trabajaron con una poblacién de 70 clientes que a la vez
fue la muestra censal. En la recoleccion de datos se aplicé el instrumento mediante la técnica de
encuesta compuesta por 30 preguntas en la escala de Likert, dando como resultado un 0,986 de
correlacion positiva con un nivel de significancia menor de a 0,05, finalmente como conclusién
determinaron que el marketing digital tiene influencia significativa en la captacion de clientes
en la empresa Confecciones Sofia Villafuerte, Villa El Salvador.

Reyes (2023) en su tesis para obtener el grado académico de Maestro en Administracion
de negocios presentado en la universidad Cesar Vallejo, titulado Estrategias de marketing
digital y consumo turistico en una empresa de viajes y turismo, Lima 2023, su objetivo fue
identificar la relaciéon del marketing digital con el consumo turistico, su método basico con
disefio no experimental, enfoque cuantitativo y alcance correccional, utilizo el método no
cientifico probabilistico, con una muestra de 196 turistas nacionales, se usaron preguntas
especificas por cada variable y obtuvo un coeficiente de 0,756. Es fiable. El coeficiente de
fiabilidad de la variable, consumo turistico, se calculé en 0,739, lo que indica una buena
consistencia interna. Asi pues, se evalu6 el dispositivo y se consideré adecuado para su uso.
Utilizacion de cuestionarios verificados. Segun los resultados, los métodos de marketing digital
tienen una correlacién positiva con el consumo turistico (r = 0,373, p = 0,000 < 0,05). Fue
estadisticamente significativo. Como conclusién se identifica que el sector turistico ha
propiciado una presencia generalizada en todo el Peru.

Variable 2: Gestion de calidad

Herrera (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion
y negocios internacionales, presentado en la universidad Alas Peruanas, titulado percepcion de

la gestion de la calidad y el posicionamiento del hospedaje Los Angeles, Tarapoto 2022, el
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objetivo fue determinar la percepcion de la gestion de la calidad con el posicionamiento del
hospedaje Los Angeles, Tarapoto, 2022, la metodologia fue de disefio no experimental, con una
poblacién de 330 clientes se uso la técnica de la encuesta y el cuestionario de instrumento, con
32 preguntas para obtener como resultado final que el 91.2 % opina que hay una buena gestién
en el hospedaje, la conclusion fue que la relacidn entre la percepcion de la gestion de la calidad
presentd una significativa relaciéon con el posicionamiento, demostrado bajo la prueba
estadistica de Rho de Spearman, al tener un p valor < 0.05, confirmando su relacién, ello,
también muestra un grado de relacion de 0.842, por tanto, al presentar una baja organizacion,
genera un bajo posicionamiento.

Salas (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion,
presentado en la universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, titulado La satisfaccion al
cliente como factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del
sector servicio, rubro hospedaje en el distrito de Llata, Hudnuco, 2022, su objetivo principal
fue determinar si la mejora de la satisfaccion al cliente como factor relevante permite una gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hospedaje en el distrito
de Llata — Huanuco, 2022, la metodologia fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental y nivel descriptivo transversal, que tuvo como muestra 8 hospedajes del distrito
de Llata con 22 preguntas, se aplicaron dos instrumentos de recoleccion de datos, uno para medir
la satisfaccion del cliente y otro para evaluar la gestion de la calidad en micro y pequefas
empresas, en el rubro hospedaje, obteniendo un resultado de 63% que tienen un aprendizaje
lento en los trabajadores porque no reciben buena capacitacion en las micro y pequefias
empresas de Llata. Asimismo, en cuanto al nivel de satisfacciéon se presenta 75%, lo cual,
analizan solo por satisfacer sus necesidades, pero no sus gustos de los clientes internos y
externos; y aunque realizan una buena gestion de recursos humanos, les limita el marketing para
llegar a mds clientes, utilizan las radios como tnico medio de comunicacién debido a que no
cuentan con redes sociales, lo cual también es un limitante para satisfacer las necesidades de sus
clientes y/o atraer a potenciales clientes, la conclusion final fue que todo avance y éxitos se debe
mucho a los responsables de la empresa que brindan mejor condicién y trato a los trabajadores.
El liderazgo del jefe es sumamente valioso para el crecimiento econémico de su empresa.

Vargas (2020) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en

Administracion, presentado en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, titulado
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Propuesta de mejora en el servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro y pequeiias
empresas del rubro hospedaje, caso: El Paraiso, San Vicente Caiiete, 2020 su objetivo principal
fue elaborar la propuesta de mejora en el servicio al cliente para la gestién de calidad en las
micro y pequefias empresas del Rubro Hospedaje, Caso: EL PARAISO, San Vicente - Cafiete,
2020, metodolégicamente, la investigacién tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, descriptivo de corte trasversal. Se aplicé un cuestionario bajo la técnica de
encuesta, que se realizé a 260 clientes, con 25 preguntas, los resultados obtenidos demuestran
que el 51% estan totalmente de acuerdo con las instalaciones modernas que presenta el
hospedaje, el 92% estan totalmente de acuerdo con la empatia, el 33% que demuestra los
colaboradores no estdn de acuerdo ni desacuerdo con la eficacia y rapidez de la atencién del
hospedaje y el 100% estan totalmente de acuerdo sobre la gestion de calidad, de acuerdo a los
resultados obtenidos en las caracteristicas del servicio al cliente, se puede observar en la
dimension de elementos tangibles en la tabla N° 3,4,5 y 6 estdn totalmente de acuerdo con las
instalaciones del hospedaje, los uniformes que utiliza los colaboradores estan totalmente de
acuerdo con la funciones que cumple, en lo que respecta a la dimension empatia en lo que se
puede apreciar en la tabla N° 7,8,9,10 y 11 estdn totalmente de acuerdo con la atencién
personalizada que brinda los colaboradores, por dltimo en la dimensién capacidad de respuesta
se puede apreciar en la tabla N° 12,13,14 y 15, no estin totalmente de acuerdo con el tiempo de
espera, y no brindan disposicién de ayuda al momento que se requiere con la eficacia y rapidez
de la atencion del hospedaje, por ello se elabora una propuesta de mejora con la finalidad de
mejorar la capacidad de respuesta. Por lo tanto, se concluye que, la propuesta de mejora se
enfocard en mejorar la capacidad de respuesta de los clientes frecuentes con la finalidad de
brindar una atencién eficaz y rapida.

Antecedentes regionales y locales

Variable 1: Marketing digital

Del Rio (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién, presentado en la universidad catélica Los Angeles de Chimbote, titulado
Marketing digital para incrementar las ventas en la empresa hotel Alpamayo avenida Luzuriaga
Huaraz, 2023 su objetivo principal fue determinar si el marketing digital permite incrementar
las ventas en la empresa hotel Alpamayo, avenida Luzuriaga, Huaraz, 2023. El disefio de

investigacion fue no experimental de corte transversal de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo,
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para ello se tom6 una muestra de 12 colaboradores de la empresa hotel Alpamayo a quienes se
les aplic6 un cuestionario con 17 preguntas las cuales fueron realizadas mediante la técnica de
la encuesta, llegando a la obtencién de los siguientes resultados: Un 50% de los participantes
indicaron que a veces las redes sociales ayudan a incrementar las ventas; un 33% mencionaron
que no ayudan y el 17% mencionaron que si ayudan. Del mismo modo se visualizé que un 84%
si conocen el marketing digital; el 8% indicaron contrariamente que no tienen conocimiento; y
un 8% solo conoce algunos aspectos. En cuanto a la aplicacion del marketing digital se observé
que un 67% indicaron que a veces usan el marketing digital con confianza; un 33% a veces y el
0% menciono que no aplican el marketing digital. Concluyendo que; la empresa ha
experimentado transformaciones significativas en cuanto al drea de ventas y marketing digital,
ya que esta de cierta forma si aplica estrategias digitales para conectar con sus clientes
frecuentes, entender sus necesidades y optimizar sus procesos de venta. Lo cual es bastante
positivo, pero, un aspecto a pulir es que les falta aplicar estas estrategias de manera constante
para lograr un mejor posicionamiento como conclusién en la empresa en estudio se visualizé
que en cierta forma si hace uso del marketing digital, y también ha experimentado mejoras en
areas clave como la visibilidad en linea, la interaccion con clientes potenciales a través de
diversas plataformas digitales, y la optimizacion de sus estrategias de publicidad y promocidn.

Caballero (2020) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién, presentado en la Universidad Los Angeles de Chimbote, titulado
Caracterizacion de los factores relevantes del marketing digital para la gestion de calidad en
las micro y pequerias, rubro alojamiento para estancias cortas (Hospedajes) en la ciudad de
Carhuaz, 2020, su objetivo principal fue describir los factores relevantes del marketing digital
para la gestion de la calidad en las micro y pequefias, rubro alojamiento para estancias cortas
(hospedajes) en la ciudad de Carhuaz, 2020. Se utilizé una metodologia de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, de disefio no experimental — trasversal, conformada con una poblacién de 11
representantes siendo una muestra censal, para la recoleccion de la informacién se utilizé la
técnica de la encuesta con un cuestionario de 21 preguntas obteniendo como resultados
relevantes muestran que el 45,45% de los encuestados siempre tienen de 31 a 50 afios, el 54,55
% son de género femenino, el 63,64% de los encuestados desempefian el cargo de duefio, el
81,82 % planifican las metas y objetivos para poder dar soluciones a dificultades, el 45,45% de

los representantes conoce el marketing digital, el 63,64 % los productos que ofrece satisfacen
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los clientes del sitio web y el 56,25% la publicidad ayuda a incrementar sus ventas. Por lo que
se concluye que, en este rubro los representantes estdn interesados en implementar y tener un
crecimiento mayor de sus negocios gracias a esta herramienta del marketing digital y tener una
mejora en la relacién con el cliente

Salinas (2022) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion,
presentado en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, titulado Propuesta de mejora
del marketing digital y Ventas en la microempresa de comercializacion de accesorios y equipo
de computo grupo empresarial Flor Marlene S.R.L, Chimbote, 2022, su objetivo fue de
establecer una propuesta de mejora del marketing digital y ventas en la microempresa de
comercializacion de accesorios y equipo de computos, utilizo la metodologia cuantitativa, nivel
descriptivo, de disefio no experimental de corte transversal, la técnica utilizada fue la encuesta
y el instrumento fue el cuestionario de 12 preguntas para la recoleccion de datos, la muestra fue
de 6 trabajadores de la empresa, los resultados fueron con respecto al marketing digital el 66.7
% que la empresa si utiliza las redes sociales y las ventas fueron de un 50 % que manifestaron
que hay una buena gestion en las ventas dentro de la empresa, , El 33.33% de los encuestados
manifestaron que si captan clientes a través de las redes sociales, el 33.33% de los encuestados
respondieron que es una red social que atrae mds clientes, el 66.70% de los encuestados,
manifestaron que si utilizan las redes sociales para poder promocionar en las redes sociales su
producto que es mds viable, el 50 % de los encuestados revelaron que si tienen la interaccion
con este canal digital, El 50% de los encuestados manifestaron que el Email-marketing es un
canal con mayor atraccion para poder fidelizar a los clientes y es muy importante para la
empresa, el El 33.33% de los encuestados manifestaron que la pagina web de la empresa es
accesible, El 50% de los encuestados manifestaron que realizan una buena gestion de ventas en
la empresa, El 50% de los encuestados manifestaron que siempre estan satisfechos con las ventas
obtenidas en la empresa, El 66.70% de los encuestados manifestaron que consideran una buena
gestion empresarial que influye en las ventas de los productos que ofrece la empresa, E1 50% de
los encuestados revelaron que las ofertas realizadas en la empresa si les satisface al cliente, El
50% de los encuestados manifestaron que la empresa hace ofertas para poder promocionar sus
productos, El 83% de los encuestados manifestaron que las ofertas es un veneficio para la
empresa; la conclusion fue que el marketing digital es una herramienta muy importante para las

organizaciones que utilizan el sistema digital para promocionar sus productos o servicios.
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Variable 2: Gestion de calidad

Leoén (2023) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion,
presentado en la universidad Los Angeles de Chimbote, titulado propuesta de mejora de la
atencion al cliente para la gestion de calidad de la microempresa agencia de viajes y turismo
Scheler Artizon Trek E.LR.L., Huaraz, 2023 su objetivo general fue establecer una propuesta de
mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad en la microempresa agencia de viajes
y turismo Scheler Artizon Trek E.LLR.L., Huaraz, 2023. En cuanto a la metodologia, en esta
investigacion se tuvo en cuenta el tipo cuantitativo, nivel descriptivo - de propuesta y disefio,
no experimental - transversal, para la obtencién de la informacién se utiliz6 la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario con 20 preguntas en escala de Likert, la poblacion
para la variable 1: atencidn al cliente fue de 60 clientes y para la variable 2: gestion de calidad
fue de 10 trabajadores, con 20 preguntas, 10 para la variable 1 y 10 para la variable 2, en la cual
se obtuvo los siguientes resultados: el 68.3% sefiala que siempre la agencia de viajes brinda
seguridad y confianza a los clientes, el 60% de los trabajadores casi siempre muestran un trato
amable, el 63.3% de los clientes sefialaron que la agencia tiene la capacidad para solucionar
problemas durante el viaje, el 60% de los trabajadores definen los objetivos, el 70% solo algunas
veces comparan los resultados con lo planificado y el 70% casi siempre definen acciones
correctivas, por ende se llegd a la conclusién de que en la agencia de viajes Scheler Artizon
Trek, la mayoria de los colaboradores cumple con lo establecido por Deming sobre la etapas de
la gestion de calidad y a la vez cumplen con los principios de la atencion al cliente. Como
conclusion se determiné una propuesta de mejora sobre la atencion al cliente para la gestion de
calidad en la microempresa agencia de viajes Scheler Artizon Trek E.LR.L., Huaraz. La
propuesta se elaboré debido a que, se observé algunas deficiencias en los temas mencionados,
sobre todo en la gestion de calidad evidenciado en los resultados, ya que la mayoria de sus
trabajadores no cumplen con los pardmetros que establece la misma, por ende, afecta la atencion
al cliente aunque solo en algunos aspectos, en ese sentido fue necesaria la elaboracion de la
propuesta de mejora para que los colaboradores y el gerente pueda aceptar y llevar a cabo las
sugerencias para mejorar la calidad de su servicio.

Ramirez (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracién, Presentado en la universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, titulado

Propuestas de mejora de los factores relevantes de la calidad de servicio para la gestion de
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calidad de las micro y pequeiias empresas, rubro alojamientos de la avenida Fitzcarrald de
Huaraz, 2021., su objetivo principal fue Determinar las propuestas de mejora de la calidad de
servicio para la gestion de calidad de las micro y pequeias empresas, rubro alojamientos de la
avenida Fitzcarrald de Huaraz, 2021, la metodologia tuvo un disefio no experimental transversal
descriptivo de propuesta, con una poblacién de 21 colaboradores de 4 hospedajes, la muestra
fue censal con 8 preguntas especificas, obteniendo como resultado general el 81.00% de los
colaboradores mencioné que siempre, cuentan con la calidad de servicio en similitud en los
resultados, ya que el 100.00% menciona que los clientes evaltan la forma en la que se brinda el
servicio, calificando a través de la aplicacién con la que cuentan los hospedajes, por otra parte
un 92.00% respecto a que los clientes evaldan el servicio brindado, mientras que el 8.00%
menciono que los clientes no evaldan el servicio que brindan, por lo que se llegé a la conclusion
de que los clientes si evaldan el servicio que se brinda. y también que los colaboradores de los
hospedajes se enfocan principalmente en brindar y a la vez mejorar los servicios que brindan,
de esta forma se gana la confianza de sus clientes y con esto sus recomendaciones para poder
posicionarse en el mercado.

Espinoza (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracién, presentado en la universidad Catélica Los Angeles de Chimbote La gestion de
calidad y la fidelizacién de los clientes en la polleria Gerardo’S, Huaraz, Ancash, 2021, su
objetivo fue determinar la influencia de la gestion de la calidad en la fidelizacién de los clientes
de la polleria Gerardo’S, Huaraz, Ancash, 2021, la metodologia fue de disefio transversal no
experimental causal, descriptivo con una muestra de 29 clientes y 6 trabajadores para las dos
variables en la recoleccion de la informacion se utilizé el instrumento del cuestionario y como
técnica la encuesta, con 12 preguntas con el siguiente resultado el nivel de gestion de calidad es
buena con el 52.8 % y el nivel de la fidelizacion de los clientes con un nivel regular con el 50%,
Respecto al objetivo general. Se determind que la gestion de calidad y la fidelizacion de los
clientes tiene una relacion significativa, en la que se puede observar que existe una relacion
positiva (Rho = 0.712) dado que el nivel de significancia p = 0.005 siendo esto menor al 5% (p
< 0.05) la que significa que la Gestion de la calidad se relacionan significativamente con la
fidelizacion de los clientes, en consecuencia, nuestra Hipétesis planteada en la investigacion fue

aceptada.
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2.2. Bases tedricas

Variable 1: Marketing Digital

De Vicuiia (2021) asegura que todo empresario debe tener la mentalidad de marketing,
conocer las problematicas tales como actitudes hacia los clientes, el producto que se ofrecerd,
el papel de marketing, interés en innovacion y publicidad; pero no era muy claro el marketing
digital en la empresa porque han reducido considerablemente su uso por falta de conocimiento,
pero en la actualidad su uso es muy continuo y confiable para las transacciones, visitas a las
paginas web o diferentes actividades de manera rdpida y segura.

Las ventajas del marketing digital son, promocionar los productos o servicios en tiempo
real, el servicio esta disponible las 24 horas del dia los 365 dias del afio, esto es una gran ventaja
puesto que hay gente que suele navegar al retornar del trabajo o en una cena de amigos, la
comparacion de muchos productos o servicios similares para tomar una decision correcta,
acceso a las ofertas, se puede realizar investigacion de mercado digitalmente, se puede enviar
informacién personalizada a los clientes potenciales, ofertas de trabajo a través de los sitios web.
Y los medios que forman parte del marketing digital: Son paginas web, correo electrénico, listas
de correo, grupos de noticias y foros de discusion, chat y blogs.

Selman (2020) manifiesta que en la era actual el marketing digital es un nuevo método
para los negocios a nivel mundial, sin la necesidad de pertenecer a algin trabajo que someta a
horarios inflexibles, por el contrario, con esta herramienta el contacto es instantdneo y de manera
mds personalizada y en cualquier tiempo, el marketing digital cuenta con herramientas bésicas
y necesarias para el contacto con cualquier persona y facilitar las negociaciones solamente con
una computadora portatil.

El marketing digital se caracteriza por dos aspectos: la personalizacién y la masividad,
en la personalizacidon los sistemas digitales permiten crear perfiles detallados de los clientes en
cuanto a intereses, busquedas, compras o gustos, puede ser muy detallado: en cuanto a la
masividad es mayor la capacidad de enviar la informacién al publico especifico con menor
presupuesto. De la manera en que el mercado convencional cuenta con las 4P, marketing digital

se basa en las 4F, los cuales son:
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Dimension 1. Flujo de clientes

Sainz (2024) indica que el flujo de clientes se define como la dindmica que ofrece una
pagina web a sus usuarios, quienes deben sentirse cautivados por su interactividad. Es
fundamental comprender este flujo para optimizar la experiencia del cliente y mejorar el
servicio. Cada empresa presenta diferencias segun el tipo de producto o servicio que brinda.
Analizar y entender el flujo permite identificar los puntos criticos, mejorar la experiencia del
cliente y hacer més eficientes los procesos, lo que contribuye a alcanzar la satisfaccion y lealtad
del cliente.

Indicadores

Indicador 1. Dinamica

Sainz (2024) refiere que la dindmica es un indicador fundamental en el marketing digital,
ya que se refiere a la habilidad de adaptarse rapidamente a las transformaciones del mercado, el
comportamiento de los consumidores y las innovaciones tecnoldgicas. Este concepto implica
que las estrategias de marketing digital no deben ser inmutables, sino que deben evolucionar de
manera constante para abordar las necesidades del entorno digital. La dindmica abarca varios
elementos, como la interaccion continua con los usuarios, la capacidad de modificar campafias
de manera 4gil y la optimizacién basada en datos. Esto permite que las marcas permanezcan
relevantes y competitivas en un entorno en rapida evolucion.

Indicador 2. Atractiva

Duenas (2022) La atractividad se concentra en generar un interés distintivo hacia la
marca mediante estrategias que se adapten a las necesidades y deseos del publico. En lugar de
interrumpir al cliente con demasiada publicidad, las marcas deben enfocarse en proporcionar
contenido relevante y util que capte la atencion del cliente de manera natural. La clave estd en
crear una conexién emocional con el usuario, manteniendo una comunicacién constante y
apropiada.

Dimension 2. Funcionalidad

Dueiias (2022) menciona que la navegacion debe ser sencilla e intuitiva para el visitante,
evitando que abandone la pédgina debido al aburrimiento o la confusion. Esto incluye una
variedad de herramientas disefiadas para alcanzar al publico objetivo, convertir interacciones en
ventas y atraer clientes, incrementando la visibilidad de la marca cuando un cliente busca

términos relacionados con el servicio ofrecido.
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Indicadores

Indicador 1. Facilidad

Alfaro & Monge (2024) indican que debe ser accesible y sencillo gestionar las
estrategias del marketing, debe ser muy fécil ubicar tu servicio a través de las plataformas
digitales, dar facilidad al empresario para contar con una relaciéon de clientes y realizar
seguimientos de manera eficiente, reduciendo la carga del trabajo manual.

Indicador 2. Promocion

Alfaro & Monge (2024) sostienen que no basta con atraer a los consumidores, sino que
es fundamental mantener el interés del cliente y satisfaccion a largo plazo, los objetivos de la
promocion son aumentar la visibilidad del servicio haciéndose conocido por el cliente a través
de campanas personalizadas, incentivos y contenidos que motiven al usuario compartir su

experiencia de la marca con otras personas.

Dimension 3. Feedback

Segun Rodriguez (2021) el Feedback es un elemento fundamental en la gestion de la
experiencia del cliente, ya que ofrece a las marcas informacion crucial sobre como se perciben
sus productos y servicios. Esta retroalimentacién puede ser recogida a través de encuestas,
opiniones en redes sociales, resefias y otros métodos de comunicacion directa con los clientes.
La retroalimentacion puede provenir de diversas fuentes, como encuestas, comentarios en redes
sociales, analisis de datos de ventas o interaccion con el servicio al cliente.

Indicadores

Indicador 1. Confianza

Rodriguez (2021) menciona que la confianza es un aspecto esencial para establecer
relaciones duraderas con los clientes. Para cultivarla, las marcas deben ser transparentes,
auténticas y coherentes en su comunicacion. Esto significa no solo proporcionar productos y
servicios de alta calidad, sino también cumplir con las promesas hechas en sus campafas
publicitarias. Al hacerlo, se fortalece el vinculo entre la marca y el consumidor, lo que puede
resultar en una mayor lealtad y satisfaccion a lo largo del tiempo.

Indicador 2. Retroalimentacion

Rodriguez (2021) sostiene que la retroalimentacién es fundamental para el crecimiento

y la mejora constante de las marcas, ya que resalta la importancia de atender las opiniones de
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los consumidores. Escuchar a los clientes permite identificar sus necesidades, expectativas y
dreas donde se pueden realizar mejoras. Esta retroalimentacion se recoge a través de
comentarios, encuestas e interacciones en redes sociales, y ofrece informacién valiosa que las
organizaciones pueden utilizar para adaptar sus estrategias y optimizar sus productos o servicios.
Al analizar este Feedback, las marcas pueden ajustarse mejor a las demandas del mercado, lo
que puede resultar en una mayor satisfaccion y lealtad del cliente.

Dimension 4. Fidelizacion de los clientes

Gomez (2020) asegura que la fidelizacion de clientes es un elemento clave en el
marketing, ya que, una vez establecida la confianza, la relaciéon puede prolongarse
indefinidamente. Retener a un cliente existente resulta ser mds rentable que atraer a uno nuevo,
dado que los costos de adquisicion son considerablemente mayores que los de retencion. Los
clientes que son leales y estan satisfechos no solo contindan utilizando el servicio, sino que
también tienen mayor probabilidad de recomendarlo a otros, lo que ayuda a atraer nuevos
clientes a través del boca a boca. Para mantener el servicio en la mente de los consumidores, es
fundamental cultivar una relacion cercana y continua con ellos. Esto se puede lograr a través de
correos electrénicos, redes sociales, mensajes de texto y otros canales de comunicacion.
Establecer estas conexiones contribuye a reforzar la lealtad del cliente y les hace sentir valorados
y atendidos.

Indicadores

Indicador 1. Relacion

Gomez (2020) sostiene que, La relacion entre una marca y sus clientes es esencial para
construir un vinculo sélido y duradero. Es fundamental centrarse en cultivar una conexién
auténtica y continua, lo que se logra mediante una comunicacién abierta, constante y
personalizada que fomente el didlogo e interaccion entre ambas partes. Las redes sociales
desempefian un papel crucial en este contexto, ya que permiten a los clientes acercarse a la
marca de manera directa, creando asi una experiencia mas cercana y participativa, establecer y
mantener este tipo de relacién no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también
favorece la lealtad a largo plazo. La interaccion regular y significativa a través de distintos
canales puede incrementar el compromiso del cliente, lo que, a su vez, beneficia a la marca al

aumentar la probabilidad de recomendaciones y referencias.
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Indicador 2. Fidelizaciéon

Gomez (2020) sostiene que La fidelizacion es un proceso esencial para convertir a los
clientes en seguidores leales y recurrentes de una marca. Para lograrlo, es crucial implementar
estrategias efectivas que mantengan el compromiso de los clientes con el servicio a largo plazo.
El objetivo es fortalecer la lealtad del cliente a través de programas de recompensas, contenido
exclusivo y otras ofertas de interés. Al ofrecer experiencias valiosas y atencion personalizada,
las marcas pueden transformar a sus clientes en defensores activos, lo que no solo facilita la
retencion, sino que también promueve el boca a boca positivo y las recomendaciones.

Variable 2: Gestion de calidad

Es un enfoque integral que su principal objetivo es asegurar todos los aspectos de las
organizaciones, desde el disefio hasta la produccion y el servicio haciendo que cumplan con los
estdndares de calidad, satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes buscando la
mejora continua de los procesos de los productos, comprender este proceso es fundamental para
asegurar el éxito a largo plazo.

Para Castillo (2020) en la gestion de la calidad sobresale el ciclo de Deming (PHVA),
que estd conformado de cuatro conceptos planificacion de la calidad, ejecucion de la calidad,
control de la calidad y mejora continua, este ciclo se enfoca en dar solucién a los problemas y
mejorar continuamente, diagnosticando, identificando y analizando los resultados, este ciclo
promueve la mejora continua, se adapta a cualquier drea de la organizacion, ayuda a prevenir
errores, estandariza procesos exitosos y fomenta decisiones basadas en datos.

Dimension 1: Planificacion de la calidad

Calvo et. al. (2021) mencionan que la planificacion se refiere a un proceso mediante el
cual se establecen los criterios de calidad que debe cumplir un producto o servicio. Consiste en
determinar las acciones y pasos necesarios para garantizar que el resultado final satisfaga los
requerimientos y expectativas del cliente. En esta fase, se disefia un plan de trabajo que permitira
poner a prueba la solucién, asignando y concretando las tareas correspondientes para asegurar
el éxito del proyecto.

Indicadores

Indicador 1. Elaborar los planes

Calvo et. al. (2021) enfatiza que los planes que se desarrollen deben ser claros y bien

organizados para asegurar que cada fase del proceso, desde la planificaciéon hasta la
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implementacion, esté alineada con los requisitos de calidad. Ademds, es esencial que estos
planes se revisen y actualicen de forma periddica para ajustarse a cambios en las condiciones o
expectativas de los clientes, promoviendo asi una mejora continua y una gestién de calidad
eficaz.

Indicador 2. Establecer los objetivos

Calvo et. al. (2021) destaca que los objetivos deben ser claros, medibles, alcanzables,
relevantes y tener un plazo definido, lo que permite una orientacién precisa y una evaluacion
adecuada del rendimiento. Establecer objetivos bien formulados facilita la alineacion de las
actividades y los recursos con los estdndares de calidad deseados, promoviendo un seguimiento
eficaz y la mejora continua. Estos objetivos deben revisarse y ajustarse periddicamente para
adaptarse a las nuevas condiciones del mercado o a los cambios en las expectativas de los
clientes, asegurando que los niveles de calidad se mantengan 6ptimos.

Dimension 2: Ejecucion de la calidad

Collazos et. al. (2023) subrayan que la ejecucion de la calidad consiste en implementar
los procedimientos y controles previamente definidos en los planes de calidad, asegurando que
cada etapa del proceso cumpla con las especificaciones y los requisitos establecidos. Ademas,
es esencial realizar un monitoreo constante y evaluar el rendimiento durante la ejecucion, con
el fin de detectar posibles desviaciones o identificar dreas que puedan ser mejoradas. Este
seguimiento permite garantizar el cumplimiento de los estdndares de calidad establecidos.

Indicadores

Indicador 1. Planificacion de actividades

Collazos et. al. (2023) destacan que una planificacion efectiva de actividades implica
definir cada tarea con claridad, asignar responsabilidades especificas, establecer plazos y
determinar los recursos necesarios. Es vital que estas actividades se coordinen de manera que
apoyen los objetivos generales de calidad. Este enfoque detallado asegura que cada etapa se
realice de manera eficiente, reduciendo asi el riesgo de errores y desviaciones. También es
esencial identificar posibles riesgos y establecer medidas preventivas para abordar cualquier
inconveniente antes de que afecte la calidad del proyecto o servicio.

Indicador 2. Ejecucion de las acciones correctivas

Collazos et. al. (2023) explica que la ejecuciéon de acciones correctivas implica

identificar la causa de los problemas de calidad y desarrollar soluciones especificas para
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resolverlos. Este proceso incluye asignar responsabilidades, establecer plazos y asegurarse de
que las medidas correctivas se implementen eficazmente. Al llevar a cabo estas acciones
adecuadamente, se garantiza que las deficiencias se resuelvan de manera efectiva, evitando que
se repitan y promoviendo la mejora continua de los procesos y productos. También es
importante realizar un seguimiento para evaluar como funcionan las acciones correctivas y
ajustar las estrategias cuando sea necesario, asegurando asi que se mantengan o mejoren los
estdndares de calidad.

Dimension 3: Control de calidad

Juran et. al. (2021) sostienen que, en esta fase de control de calidad, se verifica y
supervisa que los procesos cumplan con los estindares previamente establecidos. Esto implica
comparar los resultados planificados con los obtenidos, utilizando indicadores especificos para
evaluar el rendimiento. La frase lo que no se mide, no mejora resume la importancia de este
proceso, ya que la supervision constante es clave para garantizar que se sigan los pardmetros de
calidad. Este monitoreo permite detectar cualquier desviacion y tomar las medidas necesarias

para asegurar que el producto o servicio mantenga los niveles de calidad esperados.

Indicadores

Indicador 1. Controlar la calidad

Juran et. al. (2021) sefalan que el control de calidad implica vigilar y analizar
continuamente los procesos y productos durante su desarrollo para detectar y corregir posibles
desviaciones que puedan comprometer los estindares de calidad. Esto incluye la
implementacién de procedimientos de verificacion y control, ademds de la recoleccion de datos
que permitan identificar dreas susceptibles de mejora y asegurar que los productos o servicios
cumplan con los objetivos de calidad establecidos.

Indicador 2. Comprobar los resultados

Juran et. al. (2021) explican que verificar los resultados implica realizar un anélisis
minucioso de los productos, servicios o procesos para asegurarse de que se cumplan los niveles
de calidad esperados. Este andlisis incluye la revision de datos, la ejecuciéon de pruebas y la
comparacion con los criterios de calidad previamente establecidos. Es fundamental para

identificar posibles discrepancias y dreas de mejora, ademds de evaluar si las acciones
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correctivas implementadas han sido efectivas, permitiendo ajustar las estrategias en funcién de
los resultados obtenidos.

Dimension 4: Mejora continua

McNeil (2024) sostiene que existen cinco claves para la mejora continua, incluyen el
compromiso activo de la alta direccion, que establece una cultura organizacional que valora la
mejora; un enfoque centrado en el cliente, que busca constantemente satisfacer sus necesidades
y expectativas; la importancia del trabajo en equipo, que fomenta la colaboracién entre distintos
departamentos; la medicién y andlisis de resultados, que permite evaluar la efectividad de las
iniciativas y realizar ajustes necesarios; y la capacitacion y desarrollo del personal, que es crucial
para implementar nuevas ideas y procesos de manera efectiva. Estas claves son fundamentales
para lograr una mejora continua en cualquier organizacion.

Indicadores

Indicador 1. Mejorar los resultados

McNeil (2024) enfatiza que, para mejorar los resultados, es fundamental identificar las
areas de mejora basadas en la evaluacion de los resultados actuales, asi como implementar
estrategias y acciones que promuevan una mayor calidad y eficiencia. Esto puede incluir la
revisién y modificacién de procesos, la adopcidn de tecnologias modernas, la capacitacion del
personal y la integraciéon de mejores practicas. Estas iniciativas son cruciales para optimizar el
desempefio y garantizar que se mantengan o superen los estdndares de calidad, contribuyendo
al éxito y sostenibilidad de la organizacion a largo plazo.

Indicador 2. Poner en practica los resultados favorables

McNeil (2024) explica que, integrar los resultados positivos implica que, una vez que se
han alcanzado resultados satisfactorios y se han identificado practicas efectivas, es fundamental
incorporar esas practicas en los procedimientos estdndar de la organizacién. Esto implica aplicar
las lecciones aprendidas y las soluciones exitosas en diferentes dreas o procesos para maximizar
los beneficios y estandarizar la calidad. Al hacerlo, se mejora la eficiencia y se mantiene un
nivel constante de calidad en toda la organizacion.

Marco conceptual

Digital

Schwab (2021) refiere que es un sistema que funciona a través de las redes sociales, que

facilita la vivencia actual del usuario, las empresas han tenido que adaptarse rapidamente a las
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realidades digitales, la pandemia cambio drésticamente el sistema digital, mediante los trabajos
remotos, todo empez6 a digitalizarse y obtener los productos o servicios de una manera mas
rapida.

Gestion

Johansen (2021) sostiene que la importancia de que los lideres gestion en la adaptacion
en un entorno que cambia ripidamente, en ese contexto significa ser flexible y capaz de
adaptarse a nuevas realidades, también implica el desarrollo de las nuevas competencias, como
a capacidad de anticiparse ante el futuro, adaptarse y entender la perspectiva global y construir
relaciones efectivas.

Internet

Chen (2020) indica que es un término ingles reciente que se refiere a una red global de
computadoras descentralizada, el cual consiste en una serie de redes conectadas a través de
diversos protocolos, proporcionando una amplia gama de recursos y servicios, gracias a ello
muchas personas pueden compartir ideas, experiencias y conocimientos de manera instantdnea
y en tiempo real.

Marketing

Kotler y Armstrong (como se citd en Castillo, 2020) refieren que es el proceso por el
cual las empresas construyen valor, confianza y seguridad para sus clientes estableciendo
relaciones solidas con ellos, a cambio las empresas buscan obtener valor de los clientes mediante
estrategias como el branding, la publicidad y la promociéon con el objetivo de lograr la
aceptacion y fidelizacion a largo plazo. También refieren que, es el proceso de identificar y
satisfacer las necesidades de los consumidores a través de productos y servicios que generen
valor. Implica disefar estrategias para llegar a la audiencia ideal, crear mensajes relevantes y
gestionar la relacion con los clientes, todo para fomentar su lealtad y asegurar el éxito de la
marca. Ademds, abarca la planificacion, ejecuciéon y evaluacion de actividades orientadas a
atraer y retener clientes mediante canales adecuados y enfoques de comunicacion efectivos.

Redes sociales

Contreras & Ugalde (2022) afirman que las redes sociales han pasado a formar parte
integral de nuestras vidas, ofreciendo nuevas maneras de establecer relaciones, interactuar,
compartir informacién y comunicarnos, estos medios se pueden concebir como plataformas que

facilitan la creacion y fortalecimiento de conexiones sociales, ademads de servir como un espacio
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para el intercambio de distintos tipos de informacién, son plataformas que permiten la
interaccion entre personas conocidas o no, facilitando la conexién con individuos de cualquier
parte del mundo, ademds proporcionan la difusién de la informacidn, la publicidad, la bisqueda
de empleos, entre otros con la rapidez que el cliente busca.

2.3. Hipétesis

En la investigacion Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad
en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024, no se planted
hipotesis por ser de nivel descriptivo. Espinoza et. al. (2023) refieren que, en una investigacion
descriptiva, no se establece una hip6tesis porque su objetivo es observar y describir un fenémeno
sin buscar relaciones de causa y efecto. Este tipo de investigacion se enfoca en caracterizar una

situacién o grupo sin intentar comprobar teorias o relaciones especificas entre variables.
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I11. Metodologia

3.1. Tipo, nivel y diseiio de investigacion

Tipo

La investigacion fue de tipo cuantitativo.

Cualitativo

Espinoza et. al. (2023) indican que el enfoque cuantitativo utiliza métodos estadisticos
para evaluar la validez de una hipétesis, determinando si es verdadera o falsa. Ademas, implica
la recopilaciéon y el andlisis de datos con el fin de abordar el problema planteado en la
investigacion, los investigadores pueden hacer generalizaciones sobre una poblacién mas amplia
y prever comportamientos futuros basados en los resultados obtenidos. La investigacion fue de
tipo cuantitativo porque se utiliz6 instrumentos de medicion y evaluacion.

Nivel

La investigacion fue de nivel descriptivo de propuesta.

Descriptivo

Segun Espinoza et. al. (2023) la investigacion descriptiva es uno de los métodos mds
utilizados, especialmente por quienes estin comenzando en el dmbito de la investigacion,
muchos trabajos de grado en programas de pregrado y algunas maestrias son
predominantemente descriptivos. Estos estudios se enfocan en presentar, narrar o identificar
hechos, situaciones y caracteristicas del objeto de estudio, asi como en realizar diagndsticos,
crear perfiles o desarrollar productos, modelos, prototipos y guias. No obstante, no se ofrecen
explicaciones o justificaciones sobre las situaciones analizadas. La presente investigacion fue
descriptiva porque describi6 las caracteristicas de las variables marketing digital y gestién de
calidad en el hospedaje Los Libertadores.

Propuesta

Romero et. al. (2024) refieren que, al desarrollar una propuesta, el investigador debe ser
claro y preciso al describir la pregunta de investigacion que se busca responder, asi como el
contexto en el que se llevard a cabo el estudio, la propuesta funciona como un plan detallado
que facilita la obtencién de la aprobacion de instituciones académicas, financiamiento o la
supervision de un asesor; es una herramienta esencial para asegurar que el proyecto de
investigacion esté bien definido y sea factible antes de iniciar el trabajo de campo. La

investigacion fue de propuesta porque se realizé una propuesta y un plan de mejora para ayudar
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a resolver los problemas del marketing digital y gestiéon de calidad en el hospedaje Los
Libertadores del distrito de Huaraz, 2024.

Diseiio de investigacion

El disefio fue no experimental, transversal

No experimental

Segln Arias et. al. (2022) el disefio no experimental también es denominado disefio no
experimental correlacional, este enfoque no incluye la aplicacién de estimulos o condiciones
experimentales a las variables en estudio. Los sujetos son evaluados en su contexto natural sin
alterar ninguna circunstancia, y las variables de estudio no se manipulan ni controlan. La
investigacion fue de disefio no experimental porque no se manipulé a las variables marketing
digital y gestién de calidad solo se describié conforme a la realidad sin sufrir ningin tipo de
modificaciones.

Transversal:

Arias et. al. (2022) mencionan que este tipo de investigacion recopila datos en un dnico
momento y solo una vez, es similar a tomar una fotografia o una radiografia que luego se
describe en el estudio, y puede tener objetivos exploratorios, descriptivos y correlacionales. La
investigacion fue de disefio transversal porque se desarroll6 en un espacio de tiempo
determinado teniendo un inicio y un final especificamente el afio 2024.

3.2. Poblacion

Romero et. al. (2024) indican que, la determinacion de la poblacion en la investigacion
es un proceso esencial que define quiénes serdn los sujetos del estudio y cudntos de ellos
participaran. La poblacion hace referencia al conjunto total de individuos, elementos o unidades
que poseen las caracteristicas que se estdn analizando. Es fundamental que esta poblacion esté
claramente especificada y que se ajuste a los objetivos de la investigacion. En esta investigacion
se tomd como poblacion a los clientes frecuentes y el total de los trabajadores del hospedaje.

Variable 1. Marketing digital

Se utilizé una poblacién de 20 clientes frecuentes del hospedaje Los Libertadores del

distrito de Huaraz.

27



Criterio de inclusion y exclusion

Criterio de inclusién: Se incluyo en la investigacién a 20 clientes frecuentes del
hospedaje Los Libertadores del distrito de Huaraz, 2024.

Criterio de exclusion: Se excluy6 a los clientes que no quisieron participar en las
encuestas.

Variable 2. Gestion de calidad

Se utilizé una poblacion de 5 trabajadores del hospedaje Los Libertadores del distrito de
Huaraz.

Criterio de inclusion y exclusion

Criterio de inclusion: Se incluyo en la investigacién a 5 trabajadores del hospedaje Los
Libertadores del distrito de Huaraz, 2024

Criterio de exclusion: No aplico la exclusion porque el establecimiento solo cuenta con
5 trabajadores.

Muestra.

Romero et. al. (2024) refieren que es un grupo reducido y representativo de una
poblacién mdas amplia, seleccionado para facilitar el andlisis de ciertas caracteristicas o
variables. En lugar de estudiar a toda la poblacién, se estudia esta porcion, con el objetivo de
extraer conclusiones que puedan aplicarse a todo el grupo. Elegir una muestra adecuada es clave
para asegurar que los resultados reflejen de manera precisa las tendencias o caracteristicas de la
poblacion general. En la investigacion se tom6é como muestra a 20 clientes frecuentes y 5
trabajadores del hospedaje.

Variable 1. Marketing digital

Se utiliz6 una muestra de 20 clientes frecuentes del hospedaje Los Libertadores del
distrito de Huaraz.

Variable 2. Gestion de calidad

Se utilizé una muestra de 5 trabajadores del hospedaje Los Libertadores del distrito de
Huaraz.

Muestreo: Censal

Romero et. al. (2024) mencionan que refieren que el muestreo puede ser mas agil y
econdmico, pero presenta un mayor riesgo de sesgo y restringe la posibilidad de generalizar los

resultados a la poblacién en su conjunto. En otras palabras, la unidad de muestreo debe ser
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coherente con el propoésito del estudio y con los aspectos especificos que se desean investigar.
En la investigacion se utiliza el muestreo porque es un poblacién pequeiia y manejable sin

errores de estimacion y permitié obtener los datos completos.
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3.3. Operacionalizacion de variables
) L ) . ) . Escala de | Categorias o
Variables Definicion operativa Dimensiones Indicadores L »
medicion | valoracion
Selman (2020) manifiesta que, en la era Dindmica
actual el marketing digital es un nuevo método . .
. . . . Flujo del cliente
para los negocios a nivel mundial, sin la Atracti
necesidad de pertenecer a algin trabajo que -Alractiva
someta a horarios inflexibles, por el contrario, .
con esta herramienta el contacto es o -Facilidad
instantdneo y de manera més personalizada y | Funcionalidad B
Marketing |en cualquier tiempo, el marketing digital -Promocion
digital cuenta con herramientas basicas y necesarias Confianza
para el contacto' con cualquier persona Y | Feedback
facilitar las negociaciones solamente con una -Retroalimentacion Siempre
computadora portétil. De la manera en que el Casi 5 iempre
i -Relacién
mercadp cqnyenmonal cuenta con las 4P, Fidelizacién del elacio Escala de | Algunas veces
marketing digital se basa en las 4F, los cuales |~ Likert Muy pocas
son: flujo de clientes, funcionalidad, |cliente _Fidelizacién veces
Feedback y fidelizacion de clientes. Nunca

Gestion de
la calidad

Para Castillo (2020) en la gestion de la calidad
sobresale el ciclo de Deming (PHVA), que
estd conformado de cuatro conceptos
planificacién de la calidad, ejecuciéon de la
calidad, control de la calidad y mejora
continua, este ciclo se enfoca en dar solucién
a los problemas y mejorar continuamente,
diagnosticando, identificando y analizando
los resultados.

Planificacion de

-Elaborar los planes

la calidad -Establecer los objetivos
. . - Planificar actividades
Ejecucion  de . .
. - Ejecutar las acciones
calidad )
correctivas
Control de | - Controlar la calidad

calidad -Comprobar los resultados

. -Mejorar los resultados
Mejora P ot "
continua -Poner en practica los

resultados favorables
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica.

Arias et. al. (2022) refieren que la encuesta es una técnica que se utiliza para recolectar
datos mediante la realizacién de preguntas al encuestado, con el fin de obtener la informacién
requerida para el estudio. En la investigacion se utiliz6 la técnica de encuesta, ya que a través
de ella se obtuvo los datos necesarios y permitio realizar los cuadros estadisticos; se encuestd a
20 clientes frecuentes para la variable marketing digital y 5 trabajadores para la variable gestion
de calidad del Hospedaje Los Libertadores del distrito de Huaraz.

Instrumento.

Espinoza, et. Al. (2023) mencionan que el cuestionario es una herramienta técnica
utilizada tanto en encuestas como en entrevistas. En el caso de las encuestas, se le llama
cuestionario de encuesta, mientras que en las entrevistas se conoce como formulario o guia de
entrevista, este documento incluye una serie de preguntas que deben ser formuladas con
atencion, y son dirigidas por el entrevistador al entrevistado. Las respuestas obtenidas son
registradas por el investigador.

En la investigacion se utilizo el instrumento cuestionario el cual fue conformado por 16
preguntas distribuidas de la siguiente manera: 8 preguntas de la variable marketing digital y 8
preguntas de la gestion de calidad (Anexo 4). El cuestionario fue validado a través del juicio de
expertos donde tres profesionales en administracion dos con el grado de doctorado y uno con
grado de magister revisaron el instrumento y brindaron el visto bueno antes de su aplicacion.
Asimismo, se midi6 la confiabilidad del instrumento a través del coeficiente alfa de Cronbach.
(Anexo 5) obteniendo un valor de 0.769 para la variable marketing digital y un valor de 0.829,
lo que indica una excelente confiabilidad (anexo 5)

3.5. Método de analisis de datos

Hernandez-Sampieri y Mendoza (como se cité en Hadi et. al. 2023) manifiestan que el
método para analizar datos consiste en un proceso ordenado de evaluacion y organizacién de la
informacion recolectada, con el objetivo de detectar patrones, conexiones y significados; este
proceso puede incluir métodos como la clasificacion, el agrupamiento y el andlisis cuantitativo
para interpretar la informacién y responder a las preguntas de la investigacion.

El procedimiento que se realiz6 para la recoleccion de datos y su andlisis respectivo fue

la aplicacion del cuestionario a los trabajadores y clientes frecuentes del hospedaje Los
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Libertadores del distrito de Huaraz, previa aceptacion del consentimiento informado, para el
andlisis de los datos recolectados, se empled un andlisis descriptivo de las variables en estudio,
incluyendo la creacidn de tablas de distribucidn de frecuencias absolutas y relativas porcentuales
y elaboracidén de figuras estadisticas, se utilizaron diversos programas informéticos para llevar
a cabo el proceso, tales como Microsoft Word que se usé para la redacciéon y modificacion de
la investigacion en todas sus etapas, y Acrobat Reader facilit6 la lectura de archivos PDF, como
los antecedentes de la investigacion. También, Microsoft Excel sirvié para sirvié para la
elaboracion de las tablas y figuras estadisticas presentada en los resultados de la investigacion,
asf como también el Turnitin se empled para verificar que la similitud del trabajo no supere el
25%, conforme al Reglamento de investigacion, finalmente, el software PowerPoint se utiliz6

para preparar las diapositivas de la presentacion.
3.6. Aspectos éticos

En la presente investigacidon se tuvo en cuenta los principios éticos en el Reglamento de
Integridad Cientifica en la investigaciéon v.001 de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote Actualizado por Consejo Universitario con Resolucion 0676-2024-CU-ULADECH
Catdlica, de fecha 28 de junio del 2024.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Se protegi6 la informacién
confidencial no se publicé datos personales, la informacién obtenida solo se utilizé para fines
académicos y de investigacion.

Cuidado del medio ambiente. Se dio prioridad al cuidado del medio ambiente usando
papeles reciclados para las encuestas y tomas de notas importantes, no se imprimio
cuestionarios, por otro lado, se usé adecuadamente la energia eléctrica tratando de realizar los
trabajos en el dia, por lo tanto, no se evalud ni se declararon dafios, riesgos, ni mal intenciones
que afecten a los animales, plantas, el medio ambiente o la biodiversidad, porque no se tuvo
injerencia directa sobre ellos.

Libre participacion por propia voluntad. Se les comunicé el propésito especifico de
la investigacién a la duefia, trabajadores y a los clientes frecuentes del hospedaje Los
Libertadores del distrito de Huaraz, quienes tuvieron la plena libertad de abstenerse a participar
en la investigacion, aceptaron voluntariamente ser parte de ello, nos facilitaron con el llenado

del consentimiento informado, donde se evidencio la participacién consiente y voluntaria. Se
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les informd, ademds, a los clientes que se absolverd cualquier duda que pudieran considerar
durante el desarrollo de la investigacion.

Beneficencia, no maleficencia.

Beneficencia: La naturaleza de esta investigacion fue de no representar ningin riesgo ni
para los participantes de la investigacién ni para el investigador, durante el recojo de la
informacion se informé de ello a los integrantes de la muestra. En toda ocasién se buscéd
maximizar los beneficios en favor de la investigacidn, sin incurrir en contra de los derechos de
los participantes. En este caso la investigacion beneficio al establecimiento a publicitarse, a los
trabajadores a conocer sobre marketing digital y gestién de la calidad y a la duefia del negocio
a conocer sus fortalezas y debilidades en cuanto a su gestion.

No maleficencia: En la presente investigacion no se actué de manera malintencionada,
no se perjudico la integridad de los clientes ni trabajadores del hospedaje Los Libertadores del
distrito de Huaraz, no se perjudicé a los participantes, se mantuvo el anonimato absoluto de sus
respuestas, se coordiné para la encuesta en horarios que no perjudique el trabajo ni el tiempo de
los participantes.

Integridad y honestidad. Durante la investigacién se actud profesionalmente con
rectitud, honestidad e integridad y no se manipuld la informacién recopilada para no generar
dafios ni perjuicios que puedan afectar a los participantes de esta investigacion, se tiene muy
presente

Justicia. A través del consentimiento informado se les dio a conocer claramente los
propdsitos de la investigacion que consistidé en recabar informacion acerca de las variables
marketing digital y gestion de calidad en el hospedaje Los Libertadores de la ciudad de Huaraz.
Los participantes fueron tratados de manera justa y equitativa garantizando la libertad de

expresion para asi contribuir con el estudio.
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IV. Resultados

Variable 1. Marketing digital

Respecto al objetivo especifico 1. Describir las caracteristicas del flujo del cliente de la

microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

Tabla 1

Caracteristicas del flujo del cliente de la microempresa hospedaje Los Libertadores,

distrito de Huaraz, 2024.

Flujo del cliente N %
La dindmica de la plataforma del hospedaje

facilita la navegacion y buisqueda de

informacion

Siempre 7 35.00
Casi siempre 8 40.00
Algunas veces 5 25.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00
La plataforma de reservas del hospedaje es

atractiva para planificar la estancia

Siempre 5 25.00
Casi siempre 12 60.00
Algunas veces 3 15.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la microempresa

hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

34



Figura 1

Caracteristicas del flujo del cliente de la microempresa hospedaje Los Libertadores,

distrito de Huaraz, 2024.

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
La dindmica de la La plataforma de
plataforma del hospedaje reservas del hospedaje es
facilita la navegacién y atractiva para planificar
busqueda de informacién la estancia
B Siempre 5,00% 25,00%
m Casi siempre 80,00% 50,00%
B Algunas veces 5,00% 25,00%
Muy pocas veces 5,00% 0,00%
® Nunca 5,00% 0,00%

Nota: la figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al flujo del cliente de la

microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 2. Determinar las caracteristicas de la funcionalidad en la

microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Tabla 2

Caracteristicas de la funcionalidad de la plataforma de la microempresa hospedaje

Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

funcionalidad de la plataforma N 9o
La plataforma digital del hospedaje es facil de

usar

Siempre 7 35.00
Casi siempre 5 25.00
Algunas veces 8 40.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00
Las promociones de la plataforma digital son

atractivas y atraen la atencion

Siempre 0 0.00
Casi siempre 4 20.00
Algunas veces 5 25.00
muy pocas veces 11 55.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la microempresa

hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Figura 2

Caracteristicas de la funcionalidad de la plataforma de la microempresa hospedaje

Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
La plataforma digital del Las promociones de la
hospedaje es fécil de plataforma digital son
usar atractivas y atraen la
atencion
B Siempre 5,00% 30,00%
m Casi siempre 65,00% 20,00%
® Algunas veces 20,00% 50,00%
muy pocas veces 0,00% 0,00%
® Nunca 10,00% 0,00%

Nota: la figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a la funcionalidad de la

microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 3. Definir las caracteristicas del Feedback en la

microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Tabla 3

Caracteristicas del feedback en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito

de Huaraz, 2024.

Feedback N %
La plataforma digital del hospedaje genera

confianza para realizar sus transacciones

Siempre 4 20.00
Casi siempre 10 50.00
Algunas veces 6 30.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00
Proporciona retroalimentacién sobre su

experiencia a través de la plataforma digital

del establecimiento

Siempre 35.00
Casi siempre 11 55.00
Algunas veces 0.00
muy pocas veces 2 10.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la microempresa

hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Figura 3

Caracteristicas del feedback de la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito

de Huaraz, 2024.

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00% T s ey
0,00%
La plataforma digital del Proporciona
hospedaje genera retroalimentacion sobre
confianza para realizar su experiencia a través
sus transacciones de la plataforma digital
del establecimiento
W Siempre 10,00% 0,50%
m Casi siempre 40,00% 2,00%
® Algunas veces 30,00% 1,50%
muy pocas veces 20,00% 1,00%
® Nunca 0,00% 0,00%

Nota: la figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al feedback de la

microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 4. Identificar las caracteristicas de la fidelizacion de clientes

con el marketing digital para la gestion de distrito de la microempresa hospedaje Los

Libertadores, ciudad de Huaraz, 2024.

Tabla 4

Caracteristicas de la fidelizacion de clientes en la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Fidelizacién del cliente N %
El establecimiento mantiene una relacién

estrecha con sus clientes a través de sus

plataformas digitales

Siempre 1 5.00
Casi siempre 1 5.00
Algunas veces 5 25.00
muy pocas veces 13 65.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00
El uso de las plataformas digitales contribuye

a la fidelizacion de los clientes

Siempre 10 50.00
Casi siempre 8 40.00
Algunas veces 1 5.00
muy pocas veces 1 5.00
Nunca 0 0.00
Total 20 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los clientes frecuentes de la microempresa

hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Figura 4

Caracteristicas de la fidelizacion de clientes de la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

40,00%
35,00%
30,00%
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5,00% _
0,00%
El establecimiento El uso de las
mantiene una relacion plataformas digitales
estrecha con sus clientes contribuyen a la
a través de sus fidelizacion de los
plataformas digitales clientes
B Siempre 5,00% 0,25%
m Casi siempre 40,00% 2,00%
® Algunas veces 40,00% 2,00%
muy pocas veces 5,00% 0,25%
® Nunca 10,00% 0,50%

Nota: la figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a la fidelizacién de clientes

de la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Variable 2. Gestion de calidad

Respecto al objetivo especifico 5. Definir las caracteristicas de planificacion de la calidad

en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Tabla 5

Caracteristicas de la planificacion de la calidad en la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Planificacién de la calidad N %
La planificacién de actividades en el

hospedaje es efectiva para garantizar una

operacion fluida y ofrecer una experiencia

satisfactoria a los huéspedes

Siempre 2 40.00
Casi siempre 3 60.00
Algunas veces 0 0.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Los objetivos que se establecen en el

hospedaje son claros y alcanzables para

mejorar su desempefio y contribuir al éxito de

la organizacion

Siempre 1 20.00
Casi siempre 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
muy pocas veces 4 80.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa hospedaje

Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Figura §

Caracteristicas de la planificacion de la calidad de la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Nota: la figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a la planificacién de la

calidad de la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 6. Identificar las caracteristicas de la ejecucion de la calidad en

la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

Tabla 6

Caracteristicas de la ejecucion de la calidad en la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Ejecucioén de la calidad N %
Las actividades que se planifican en el

hospedaje son efectivas

Siempre 2 40.00
Casi siempre 3 60.00
Algunas veces 0 0.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Las acciones correctivas que se ejecutan en el

hospedaje logran un servicio de calidad

Siempre 1 20.00
Casi siempre 1 20.00
Algunas veces 0 0.00
muy pocas veces 3 60.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa hospedaje

Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Figura 6

Caracteristicas de la ejecucion de la calidad de la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Nota: la figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a la ejecucién de la calidad

de la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 7. Describir las caracteristicas del control de calidad en la

microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

Tabla 7

Caracteristicas del control de la calidad en la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Control de calidad N %
Los controles de calidad en el hospedaje se

realizan de manera efectiva

Siempre 2 40.00
Casi siempre 3 60.00
Algunas veces 0 0.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Se comprueban los resultados de las acciones

en el hospedaje para asegurar cumplir las

expectativas de los huéspedes

Siempre 2 40.00
Casi siempre 3 60.00
Algunas veces 0 0.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa hospedaje

Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Figura 7

Caracteristicas del control de la calidad de la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Nota: la figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al control de la calidad de

la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 8. Determinar las caracteristicas de la mejora continua en

la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

Tabla 8

Caracteristicas de la mejora continua en la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Mejora continua N %
Se implementan acciones para mejorar los

resultados en el hospedaje

Siempre 2 40.00
Casi siempre 3 60.00
Algunas veces 0 0.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Se ponen en préctica los resultados favorables obtenidos en el

hospedaje

Siempre 3 60.00
Casi siempre 2 40.00
Algunas veces 0 0.00
muy pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00

Nota: base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa hospedaje

Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Figura 8

Caracteristicas de la mejora continua de la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Nota: la figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a la mejora continua de la

microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
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Respecto al objetivo especifico 9. Elaborar una propuesta de un plan de mejora del marketing digital para la gestion

de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Tabla 9

Propuesta de un plan de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los

Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Variable

Indicador

Problemas

Causas

Consecuencias

Acciones de mejora

Responsables

Presupuesto

Marketing digital

Funcionalidad

El 55%
clientes
consideran  que
muy pocas veces
el establecimiento
promociona  sus
servicios digitales

de los

Falta de Estrategia de
Marketing, puede que
no exista un plan claro
para dar a conocer los
servicios digitales, lo
que provoca que su
visibilidad sea baja.

Si los clientes
conocen los
servicios  digitales,
es probable que no
los utilicen, lo que
afecta las ventas del
establecimiento.

no

Campanas de
Marketing  Digital:
Implementar campanas
especificas en redes
sociales, correos
electrénicos

publicidad en linea para
aumentar la visibilidad
de los servicios.

Licenciado de
marketing

S/300.00

Comunicacion
Inadecuada, la
informacién sobre los
servicios digitales
podria no estar bien
distribuida, ya sea a
través de  canales
digitales o fisicos.

La falta
promocién  puede
llevar a  perder
clientes potenciales
que estdn buscando
soluciones digitales.

de

Recoger Feedback de
Clientes: Realizar
encuestas o grupos de
enfoque para
comprender mejor qué
servicios digitales
interesan a los clientes
y ajustar la promocién
en funcién de sus
comentarios.

Licenciado de
marketing

S/ 500.00
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del
los

Desinterés
Personal, si
empleados no estdn
motivados para
mencionar los servicios
digitales, los clientes
podrian no enterarse de
ellos.

Una percepciéon de
falta de modernidad
o de atenciéon al
cliente puede
impactar
negativamente  la
imagen del
establecimiento.

Capacitacion del
Personal: Asegurarse
de que todos los
empleados  conozcan
los beneficios y
caracteristicas de los
servicios digitales para
que puedan informar a
los clientes.

Licenciado de
Marketing

S/ 500.00

Fidelizacion de clientes

El 65% de los
clientes opina que
muy pocas veces
el establecimiento
busca la relacién
con los clientes a
través de las
plataformas
digitales.

Ausencia de un Plan de
Comunicacion, no
contar con un enfoque
claro para interactuar
con los clientes en
plataformas  digitales
puede resultar en una
comunicacion
irregular.

Disminucién de la
Lealtad del Cliente,
si  los  clientes
perciben que no hay
un esfuerzo genuino
por conectar,
podrian optar por
otros
establecimientos.

Crear una Estrategia
de Contenido:
Establecer un
calendario de
publicaciones en redes
sociales y otros canales
para fomentar
interacciones
frecuentes
clientes.

con los

Licenciado de
Marketing

S/200.00

Limitaciones de
Recursos, la falta de
personal o tiempo
dedicado a gestionar
las relaciones digitales
puede restringir las
oportunidades de
interaccion  con  los
clientes.

Oportunidades  de
Retroalimentacion
Perdidas, no cultivar
relaciones digitales
impide recibir
comentarios
valiosos que podrian
mejorar la oferta de
servicios del
hospedaje.

Utilizar Encuestas y
Concursos:
Implementar
herramientas digitales
como encuestas de
satisfaccion 0
concursos en redes
sociales para involucrar
a los clientes y recibir
su retroalimentacion.

Licenciado de
Marketing

S/350.00

Falta de Conocimiento
de Herramientas. el
equipo podria no estar

Deterioro de la
Imagen de Marca,
una escasa

Formar al Personal en
Relaciones Digitales:
Ofrecer capacitacion en

Licenciado de
Marketing

S/200.00
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capacitado en el uso de
plataformas digitales,
lo que impide
establecer una

comunicacion efectiva.

interaccion en
canales digitales
puede dar la

impresion de que la
marca esta
desactualizada 0
poco accesible.

el uso de plataformas
digitales y técnicas de
atencion al cliente para
mejorar la interaccidn.

Gestion de calidad

Planificacion

El 80%
trabajadores

de los

consideran que en
el hospedaje muy

pocas
establecen
objetivos.

veces

. Revision de
La no claridad en los N .
. Objetivos: Realizar
. < objetivos puede : 1
la direccion del sesiones periodicas
hospedaje no fomenta aumentar la para revisar y ajustar
X desmotivacion y el S Gerencia S/700.00
un ambiente donde se ) los objetivos,
. _ no compromiso de
priorizan los objetivos. . asegurando que todos
los trabajadores b
. esttn al tanto |y
hacia su labor. .
alineados.
La existencia de una|No establecer | Fomentar la
poca comunicacion | objetivos comunes | Participacion:
efectiva sobre las metas | puede fomentar un |Involucrar a los
objetivos puede hacer | sentido de desunién [empleados en la .
y %) pL . preacs Gerencia S/200.00
que los trabajadores no |y poca colaboracion | definicion de metas
se sientan mads | entre los | para que se sientan mas
alineados con ellos. trabajadores. comprometidos con su
logro.
No implementar | Cuando los | Capacitacion
revisiones regulares del | empleados no tienen | Continua:
desempefio de los|metas definidas, es|Proporcionar
empleados. mads probable que su | formacién sobre cémo
rendimiento y |establecer y alcanzar | Gerencia S/200.00

productividad  no
sean Optimas.

objetivos, ayudando a
los empleados a
mejorar sus habilidades
y rendimiento.
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Ejecutar las acciones correctivas

El 60% de los
trabajadores
indican que en el
hospedaje  muy
pocas veces se
ejecutan las
acciones
correctivas

La falta de protocolos
establecidos puede
dificultar la
identificacion y
ejecucion de acciones
correctivas.

La falta de acciones
correctivas efectivas
puede llevar a
problemas
recurrentes que
afectan la calidad
del servicio.

Desarrollar
Protocolos
Establecer
procedimientos
documentados que
guien a los empleados
en la ejecuciéon de
acciones correctivas.

Claros:

Gerencia

S/200.00

Los empleados pueden
no estar
adecuadamente
formados en la
identificacion de
problemas y en como
aplicar soluciones
correctivas efectivas.

No abordar
problemas a tiempo
puede resultar en
una experiencia
negativa para los
huéspedes,

afectando su
satisfaccion general.

Implementar

Capacitacion

Regular: Proporcionar
formacion continua
sobre la identificacion
de problemas y la
aplicacién de
soluciones correctivas.

Gerencia

S/200.00

Si no se promueve una
cultura que valore la
retroalimentacion y la
mejora continua, los
empleados podrian no
sentirse motivados a
tomar medidas
correctivas.

Sin un enfoque en la
correccion, los
errores pueden
repetirse, generando
frustracion tanto
para los empleados
como para los
clientes.

Promover una
Cultura de
Retroalimentacion:
Fomentar un entorno
donde los empleados se
sientan comodos
compartiendo
inquietudes y
sugiriendo mejoras.

Gerencia

S/200.00

Total

S/ 3,750.00
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V. Discusion

Objetivo especifico 1. Describir las caracteristicas del flujo del cliente de la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

La dinamica de la plataforma del hospedaje facilita la navegacion y bisqueda de
informacion: el 40% de los clientes del hospedaje Los Libertadores indican que casi siempre
la dindmica de la plataforma facilita la navegacién y busqueda de informacién (Tabla 1)
coincidiendo con los resultados encontrados en la investigacion desarrollada por Crespo (2024)
en su tesis Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en las micro y
pequerias empresas del sector servicios, rubro hoteles del distrito de Pichari, cusco, 2024, en
el cual indica que el 50% de los encuestados mencionan que casi siempre funciona el disefo
renovado y dindmico para captar nuevos clientes debido a que se muestra con claridad los
servicios que ofrece, contrastando con el estudio de Requejo (2022) en su tesis Marketing digital
como herramienta para mejorar el posicionamiento de la marca Dr. Chung, Chiclayo el cual
refiere que un 30% de los encuestados indican que la dindmica de la plataforma se encuentra en
un nivel malo, siendo no suficiente, por ello se debe mejorar las estrategias. Esta informacién
se fundamenta con el libro de Sainz (2024) denominado El plan de marketing en la practica,
quien indica que el flujo de clientes se define como la dindmica que ofrece una pagina web a
sus usuarios, quienes deben sentirse cautivados por su interactividad. Es fundamental
comprender este flujo para optimizar la experiencia del cliente y mejorar el servicio. Es
necesario que la plataforma del hospedaje ofrezca una navegacion y busqueda de informacion
simplificadas. Esto no solo mejoraria la experiencia del usuario, sino que también puede
aumentar la satisfaccion del cliente al permitirles acceder rdpidamente a lo que necesitan. Una
interfaz intuitiva y bien disefiada ayuda a minimizar la frustraciéon y promueve una mayor
interaccion con los servicios disponibles. Ademads, una buena usabilidad puede resultar en un
incremento en el nimero de reservas, ya que los clientes son mds propensos a utilizar una
plataforma que les resulta facil de manejar. En definitiva, invertir en una experiencia de usuario
optimizada es crucial para el éxito del hospedaje en un entorno cada vez més digital.

La plataforma de reservas del hospedaje es atractiva para planificar la estancia: el
60% de los clientes del hospedaje Los Libertadores refieren que casi siempre encuentran

atractiva la plataforma y atraen su interés (Tabla 1) coincidiendo con Garcia (2022) quien en su
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estudio de investigacion marketing digital en las micro y pequeiias empresas del rubro
alojamientos: caso Alpamayo Guest House S.R.L, distrito de Huaraz, 2021 refiere que el 58,0%
de los encuestados indicaron que solo algunas veces la pdgina web de la empresa es atractiva,
en contraste con Hurtado (2020) en su tesis Caracterizacion de los factores relevantes del
marketing digital para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas rubro
restaurantes en la ciudad de Huaraz, 2020 indica que el 55.90% de los encuestados del rubro
en estudio consideran que algunas veces consiguen clientes por internet, siendo que estos
clientes llegaron mediante las diferentes publicaciones atractivas realizadas mediante las redes
sociales y paginas web, por su parte Sainz de Vicufa (2021), en su libro El plan de marketing
digital en la prdctica, destaca la importancia de que las empresas cuenten con un sitio web
atractivo. Sefiala también, que un disefio llamativo en la pagina web favorece la interaccion de
un mayor nimero de usuarios, quienes tienden a permanecer mds tiempo en el sitio, aumentando
asi las oportunidades de generar mds conversaciones con ellos. Es importante destacar que la
plataforma de reservas del hospedaje resulte atractiva para organizar la estancia. Su disefio y
funcionalidades deben permitir a los usuarios planificar de manera eficiente, para asi mejorar la
experiencia. Al ofrecer una interfaz amigable y opciones claras, facilita la eleccion de fechas,
servicios y habitaciones, lo que puede hacer que los clientes se sientan mds seguros al realizar
su reserva. En resumen, una plataforma bien disefiada no solo atrae a los clientes, sino que
también les ayuda a planificar su estancia de forma mds efectiva.

Objetivo especifico 2 Determinar las caracteristicas de la funcionalidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

La plataforma digital del hospedaje es facil de usar: el 40% de los clientes del
hospedaje Los Libertadores indican que algunas veces encuentran facilidad al navegar en la
plataforma digital del establecimiento (tabla 2), coincidiendo con Fernandez (2023) en su tesis
titulada Estrategia de marketing digital para el posicionamiento del hostal Ruinas de Aypate
refiere que el 10% de los encuestados ostentaron un nivel bajo de facilidad en cuanto al servicio
que reciben en el Hostal Ruinas de Aypate, contrastando con la tesis titulada El marketing digital
y su relacion con el posicionamiento de la empresa DACS en la ciudad de Cajamarca, aiio 2023
de Tapia (2023) quien indica que el 72.9% el marketing digital casi siempre influye de forma
Optima y fécil con la navegacion de clientes en la plataforma digital; fundamentado con el libro

de Paniagua & Rodes (2024) quienes afirman que la mayoria de los hoteles, independientemente
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de su categoria, deben emplear herramientas de marketing digital, es fundamental que los
hoteles se mantengan al dia con las dltimas tendencias y que cuenten con facilidad para ingresar
a la plataforma ya que esta estrategia es muy dindmica, a plataforma digital del establecimiento
es féacil de usar, ya que generalmente encuentran sencillo navegar por ella. Esto indica que la
interfaz es intuitiva y que cumple con las expectativas de accesibilidad para una mayoria
significativa de sus usuarios.

Las promociones de la plataforma digital son atractivas y atraen la atencion: el
55% de los clientes del hospedaje Los Libertadores refieren que muy pocas veces encuentran
promociones en la plataforma del hospedaje (tabla 2), coincidiendo con Ardiles (2021) en su
estudio de investigacion titulado Propuesta de mejora del marketing digital como factor
relevante de gestion de la calidad en las micro y pequerias empresas del sector servicios, rubro
imprentas del distrito de Huaraz, 2021 refiere que el 80% indican que algunas veces buscan
crear publicidades para llamar mds clientes, contrastando con Garcia (2020) en su tesis
marketing digital en la micro y pequeiias empresas, rubro restaurante economico: caso
Restaurante Ana&Nayeli, distrito de Ayacucho, 2020 indica que el 85% casi siempre mencionan
que tuvieron la oportunidad de observar promociones Unicas que se aplican en el mercado;
fundamentado con el libro de Paniagua & Rodes (2024) quienes refieren que contar con un sitio
web se ha convertido en una necesidad para cualquier empresa. Esto permite a los clientes
encontrar informacién como la ubicacion, el nimero de contacto o la direccién de correo
electronico de la empresa. Ademads, facilita el acceso al catilogo de productos o servicios
ofrecidos. En muchos casos, el sitio web también incluye una plataforma de comercio
electrénico que posibilita realizar transacciones. Asimismo, ayuda a que potenciales clientes
descubran la empresa mediante busquedas relacionadas con su actividad a través de motores de
busqueda. Aunque no es cierto que lo que no estd en la web no exista, estar presente en linea
proporciona mucha mayor visibilidad a un ptblico mas amplio, sin importar su ubicacion.

Objetivo especifico 3: definir las caracteristicas del Feedback en la microempresa
hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

La plataforma digital del hospedaje genera confianza para realizar sus
transacciones: el 50% de los clientes del hospedaje Los Libertadores refieren que casi siempre
pueden realizar sus transacciones de manera confiable (Tabla 3), coincidiendo con Del Rio

(2023) en su tesis titulado Marketing digital para incrementar las ventas en la empresa hotel
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Alpamayo avenida Luzuriaga Huaraz, 2023 refiere que un 67% indicaron que a veces usan el
marketing digital con confianza; contrastando con Ledn (2023) en su tesis propuesta de mejora
del Marketing digital para la gestion de calidad de la microempresa agencia de viajes y turismo
Scheler Artizon Trek E.I.R.L., Huaraz, 2023 indica que el 68.3% sefiala que siempre la agencia
de viajes brinda seguridad y confianza a los clientes. Esto se fundamenta con el libro de Vicuiia
(2021) quien asegura que todo empresario debe tener la mentalidad de marketing, conocer las
problematicas tales como actitudes hacia los clientes, el producto que se ofrecera, el papel de
marketing, interés en innovacion y publicidad; pero no era muy claro el marketing digital en la
empresa porque han reducido considerablemente su uso por falta de conocimiento, pero en la
actualidad su uso es muy continuo y confiable para las transacciones, visitas a las paginas web
o diferentes actividades de manera rdpida y segura. El resultado revela una percepcion de
confianza razonable en el sistema, lo cual es esencial para fortalecer la relacién con los usuarios
y mejorar su experiencia. Sin embargo, también destaca la importancia de trabajar en aspectos
de seguridad y funcionalidad para incrementar esta percepcion de confianza entre mas usuarios,
fortaleciendo la fidelizacion y aumentando la satisfaccion general.

Proporciona retroalimentacion sobre su experiencia a través de la plataforma
digital del establecimiento: el 55% de los clientes del hospedaje Los Libertadores refieren que
casi siempre reciben informacién acerca de sus experiencias a través de la plataforma digital
(Tabla 3), este porcentaje coincide con Lavanda (2021) en su articulo Estrategias de Marketing
Digital en las Mypes y el Comportamiento de compra Post Pandemia en Perii, refiere que el
67% muestran su conformidad con recibir correos electronicos informativos de las empresas, ya
que les permite estar al tanto de las ofertas diarias, semanales o mensuales, contrastando con
Herrera & Ramos (2023) en su tesis Estrategias de Marketing Digital en las Empresas
Turisticas de la Provincia de Canta, 2023 indican que el 90% de los encuestados refieren que
estdn desactualizados con informacién bésica de la empresa turistica, carece de facilidad de uso
y accesibilidad por lo que al ingresar al URL este no funciona; fundamentado con el libro de
Armengot (2023) quien refiere que las Mypes han optado por utilizar esta herramienta de
marketing digital debido a su bajo costo y la facilidad y rapidez para enviar la informacién a
través de las cuentas de correo. Ademds, consideran esencial personalizar los mensajes segin
las necesidades de cada cliente. Por ejemplo, al enviar promociones para el Dia de la Madre, es

importante tener en cuenta factores como la edad y el nivel de ingresos para adaptar las opciones
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de compra, también cabe mencionar que la plataforma estd funcionando como un canal efectivo
para brindar retroalimentaciéon a los clientes, manteniéndolos informados sobre sus
interacciones y experiencias. Sin embargo, podria ser beneficioso fortalecer esta comunicacién
para alcanzar una cobertura mas amplia y asegurar que todos los clientes sientan el mismo nivel
de respuesta y seguimiento sobre sus experiencias.

Objetivo especifico 4. Identificar las caracteristicas de la fidelizacion de clientes con
el marketing digital para la gestion de distrito de la microempresa hospedaje Los
Libertadores, ciudad de Huaraz, 2024.

El establecimiento mantiene una relacion estrecha con sus clientes a través de sus
plataformas digitales: el 65% de los clientes del hospedaje Los Libertadores indican que muy
pocas veces encuentran una relacion con el establecimiento a través de las plataformas digitales
(Tabla 4), coincidiendo con Ochoa (2020), en su investigacion titulada Propuesta de mejora del
marketing digital para la gestion de calidad en la MYPE del sector servicios, rubro botica, San
Luis-Cariete, 2020, destaca que el 40% de los encuestados indican que el establecimiento casi
nunca establece vinculos con sus clientes a través de medios digitales, en contraste con Ardiles
(2021) en su estudio de investigacion titulado Propuesta de mejora del marketing digital como
factor relevante de gestion de la calidad en las micro y pequerias empresas del sector servicios,
rubro imprentas del distrito de Huaraz, 2021 refiere que el 42.90% de los encuestados sefialan
que casi siempre utilizan las redes sociales para conectar y generar una comunicaciéon con
diversos clientes, se fundamenta con el libro de Alcaide (2010) mencionado por Ambrosio
(2020) en su libro Fidelizacion de clientes donde indica que la relacion de clientes se ha
convertido en una meta dificil de alcanzar, casi un ideal del que todos hablan pero pocos logran
concretar, sin embargo, algunas empresas han conseguido que sus clientes regresen,
enfocdndose en la satisfaccion y en fortalecer el vinculo emocional. Los clientes del hospedaje
Los Libertadores expresa que usualmente encuentra una conexioén con el establecimiento a
través de sus plataformas digitales. Esto refleja un nivel de comunicacién consistente y positivo
que facilita la interaccion entre el hospedaje y sus clientes, fortaleciendo la relaciéon y generando
un sentido de cercania. Sin embargo, existe la oportunidad de mejorar este aspecto, buscando
que una mayor proporcion de clientes experimente esta cercania, lo que podria contribuir a una

mayor fidelizacidn y satisfaccion.
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El uso de las plataformas digitales contribuyen a la fidelizacion de los clientes: el
50% de los clientes del hospedaje Los Libertadores refieren que siempre las plataformas
contribuyen a la fidelizacién de los clientes (Tabla 4), dato que coincide con Espinoza (2021)
en su estudio de investigacién La gestion de calidad y la fidelizacion de los clientes en la
polleria Gerardo’s, Huaraz, Ancash, 2021 que el nivel de fidelizacién en la organizacién es
regular con un 50%, contrastando con Ambrocio (2020) en su tesis Relacion entre marketing
digital y fidelizacion de clientes en una empresa de Trade marketing y publicidad de Lima en el
afio 2020 refiere que el 100% de los encuestados son leales al establecimiento, ademds menciona
a Alcaide (2010) en su libro Fidelizacion de clientes, quien indica que la fidelizacién es como
una actitud favorable que combina la satisfaccion del cliente con un comportamiento de
consumo constante y duradero. Es fundamental ganar la confianza de los clientes, fortalecer las
relaciones con ellos y recompensar su lealtad, hace referencia también que la fidelizacion del
cliente consiste en retener clientes ganados, que contindan comprando sus productos o servicios
gracias a las experiencias positivas que han tenido con la empresa. Para ello, es necesario un
conjunto de interacciones satisfactorias, que desarrollaran una relaciéon de confianza con la
clientela a largo plazo. Ademas, esto sugiere que estas herramientas juegan un papel importante
en fortalecer la relacion cliente-establecimiento al facilitar interacciones continuas Yy
satisfactorias. No obstante, podria ser ventajoso optimizar estas plataformas para que un
porcentaje ain mayor de clientes sienta esta conexidn, lo cual podria reforzar la lealtad y mejorar
la experiencia de manera integral.

Objetivo especifico 5. Definir las caracteristicas de planificacion de la calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

La planificacion de actividades en el hospedaje es efectiva para garantizar una
operacion fluida y ofrecer una experiencia satisfactoria a los huéspedes: ¢l 60 % de los
trabajadores del hospedaje Los Libertadores indican que planificar las actividades casi siempre
es efectiva para garantizar una operacion fluida y ofrecer una experiencia satisfactoria a los
huéspedes (Tabla 5), coincidiendo con Lépez (2022), en su tesis titulada Caracterizacion de la
gestion de calidad y fidelizacion del cliente en las Mypes rubro hospedajes, distrito Amarilis,
Hudnuco — 2022, indica que el 100% casi siempre trabaja de forma planificada para cumplir con
sus objetivos, en contraste con Pefia (2023) en su tesis Propuesta de mejora de la atencion al

cliente para la gestion de calidad en la microempresa hospedaje Géminis Suite, Sullana, 2023
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refiere que el 45.45% de los encuestados indicaron que algunas veces han incrementado nuevas
actividades para una mejora continua enfocados en la satisfaccion de los clientes, evaluando los
actuales procesos de calidad, identificando las dreas criticas de mejora en atencidn al cliente,
limpieza y mantenimiento, este dato resalta la importancia de una planificacién adecuada en el
dia a dia del establecimiento, contribuyendo a la organizacion interna y a la atencidn de calidad.
Sin embargo, mejorar estos procesos podria ain beneficiar a mds dreas operativas, fortaleciendo
asi la experiencia y el servicio al cliente.

Los objetivos que se establecen en el hospedaje son claros y alcanzables para
mejorar su desempeiio y contribuir al éxito de la organizacion: el 80 % de los trabajadores
del hospedaje Los Libertadores indican que muy pocas veces establecen los objetivos para
contribuir al éxito de la organizacion (Tabla 5), coincidiendo con Mejia (2022) en su tesis
Posicionamiento de marca del hospedaje Canchis en el distrito Pomacanchi en la provincia de
Acomayo, Cusco 2022, que el 39.1% de los trabajadores considera inadecuado los objetivos
porque no hay conexién entre la poblacion y el hospedaje, ya que la mayoria de los trabajadores
desconocen las metas del establecimiento, lo que genera desconfianza, contrastando con
Carbajal (2023) en su tesis Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad ISO
9001 2015 para aumentar las ventas en la empresa turistica Comfort Oxa — Oxapampa — 2023,
refiere que de 42.85% de los encuestados indicaron que casi siempre proponen herramientas de
calidad para establecer los objetivos enfocado al proceso de un buen servicio para garantizar
que los servicios ofrecidos sean adecuados. Esto sugiere que la fijacion de metas en el hospedaje
no solo guia el desempefio de los empleados, sino que también apoya el progreso general del
negocio. Mejorar aiin mdés en la claridad y alcance de estos objetivos podria fortalecer el
compromiso del equipo y maximizar los resultados de manera constante.

Objetivo especifico 6. Identificar las caracteristicas de la ejecucion de la calidad en
la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Las actividades que se planifican en el hospedaje son efectivas: el 60 % de los
trabajadores del hospedaje Los Libertadores indican que casi siempre elaboran los planes para
alcanzar las metas (Tabla 6), coincidiendo con Rodriguez (2021) en su articulo El control
interno y su incidencia en la gestion administrativa del GAD Pedro Carbo, Ecuador refiere que
el 55.50% estan de acuerdo con implementar un control interno como un plan para la gestion de

calidad, en contraste con Quequezana (2024) en su tesis Gestion de calidad en atencion al
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huésped y el nivel de satisfaccion en el hospedaje La Libertad, indica que el 35% de los
encuestados indican que los procesos dentro de la gestion de calidad de atencién brindado por
el hospedaje estin teniendo varias falencia, se debe elaborar los planes especificos de
satisfaccion y fidelizacion del cliente, alineados con las expectativas del sector y de los
visitantes. Esto indica que la planificacién de actividades es vista como un recurso efectivo para
asegurar que las operaciones se alineen con los objetivos organizacionales, promoviendo una
ejecucion eficiente y un progreso hacia el éxito. Aun asi, optimizar esta planificacién podria
llevar a una mayor efectividad en el logro de las metas generales del hospedaje.

Las acciones correctivas que se ejecutan en el hospedaje logran un servicio de
calidad: el 60 % de los trabajadores del hospedaje Los Libertadores indican que muy pocas
veces ejecutan las acciones correctivas para lograr un servicio de calidad (Tabla 6), coincidiendo
con Lopez (2022), en su estudio de investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad y fidelizacién del cliente en las Mypes rubro hospedajes, distrito Amarilis, Hudnuco —
2022 refiere que el 50% de los propietarios si determinan acciones para solucionar los problemas
en el menor tiempo posible, contrastando con Cruz (2021) en su tesis Calidad de la educacion
superior: gestion estratégica, formacion integral y soporte institucional refiere que el 86%
manifestaron que siempre las acciones correctivas en el hospedaje son adecuadas para lograr
una buena gestion de calidad. Esto demuestra un compromiso con la mejora continua y la
excelencia en el servicio, destacando que una parte significativa del equipo estd enfocada en
corregir fallas y optimizar los procesos. Sin embargo, aumentar esta practica entre el resto del
equipo podria consolidar ain més la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

Objetivo especifico 7. Describir las caracteristicas del control de calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Los controles de calidad en el hospedaje se realizan de manera efectiva: el 60% de
los trabajadores del hospedaje Los Libertadores refieren que casi siempre controlar la calidad
del servicio es efectiva (Tabla 7), coincidiendo con Espinoza (2021) en su tesis La gestion de
calidad y la fidelizacién de los clientes en la polleria Gerardo’S, Huaraz, Ancash, 2021, que el
91.2 % opina que hay un buen control de calidad en el hospedaje, en contraste con Vargas (2020)
en su tesis Propuesta de mejora en el servicio al cliente para la gestion de calidad en las micro
y pequeiias empresas del rubro hospedaje, caso: El Paraiso, San Vicente Cariete, 2020

manifiesta que el 100% estan totalmente de acuerdo sobre la buena gestiéon de calidad. Se
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fundamenta con el libro de Castillo (2020) El modelo Deming como estrategia competitiva que
fundamenta que, este ciclo se enfoca en dar solucién a los problemas y mejorar continuamente,
diagnosticando, identificando y analizando los resultados, este ciclo promueve la mejora
continua, se adapta a cualquier 4rea de la organizacion, ayuda a prevenir errores, estandariza
procesos exitosos y fomenta decisiones basadas en datos. El resultado refleja un enfoque serio
hacia la supervisién y mejora de los servicios ofrecidos, indicando que el establecimiento estd
comprometido con mantener altos estdndares de calidad. No obstante, es importante continuar
fortaleciendo estas practicas para asegurar que todos los empleados compartan esta perspectiva
y contribuyan a la excelencia en el servicio al cliente.

Los controles de calidad en el hospedaje se realizan de manera efectiva: el 60% de
los trabajadores del hospedaje Los Libertadores refieren que casi siempre comprueban los
resultados para asegurar cumplir con las expectativas de los huéspedes (Tabla 7), coincidiendo
con Rodriguez (2021) en su articulo El control interno y su incidencia en la gestion
administrativa del GAD Pedro Carbo, Ecuador, refiere que el 100% de los encuestados estdn
de acuerdo y desean que el proceso de comprobacion deberia ser dado a conocer a todo el
personal administrativo, porque es indispensable, contrastando con Pefa (2023) en su tesis
Propuesta de mejora de la atencion al cliente para la gestion de calidad en la microempresa
hospedaje Géminis Suite, Sullana, 2023 indica que el 54.55% indicaron que algunas veces
realizan una comprobacién a través de la supervision de actividades que desarrollan. Esto
demuestra un compromiso con la satisfaccion del cliente, donde cada miembro del equipo se
esfuerza por garantizar que los servicios ofrecidos cumplan consistentemente con los estdndares
esperados.

Objetivo especifico 8. Determinar las caracteristicas de la mejora continua en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.

Se implementan acciones para mejorar los resultados en el hospedaje: el 60% de los
trabajadores del hospedaje Los Libertadores refieren que casi siempre implementa estrategias y
acciones para mejorar los resultados (Tabla 8), coincidiendo con Loépez (2022) en su tesis
Caracterizacion de la gestion de calidad y fidelizacion del cliente en las Mypes rubro
hospedajes, distrito amarilis, Hudnuco -2022, manifiesta que el 80% de los trabajadores indican
que si plantean soluciones y estrategias para la mejora continua, contrastando con Carbajal

(2023) en su tesis Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001
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2015 para aumentar las ventas en la empresa turistica Comfort Oxa — Oxapampa — 2023 refiere
que con la propuesta de mejora se ha implementado el 30% de procesos definidos a diferencia
de los proyectados, ya que nos hemos enfocado en el proceso de alojamiento ademads indica que
los procesos de mejora continua en las empresas del sector pueden fortalecerse a través de una
cultura centrada en la calidad. Esto implica fomentar actividades que beneficien a los grupos de
interés. Para lograrlo, se definen pardmetros y estdndares basados en normas técnicas del sector
aplicables a productos y servicios turisticos, lo que puede traducirse en un mayor desarrollo y
competitividad. Esto refleja un esfuerzo conjunto del equipo por optimizar el desempeno del
hospedaje, lo cual contribuye directamente a la calidad del servicio y a la satisfaccion del cliente.
Este compromiso hacia la mejora continua es clave para fortalecer la competitividad y mantener
altos estandares de servicio.

Se ponen en practica los resultados favorables obtenidos en el hospedaje: el 60% de
los trabajadores del hospedaje Los Libertadores refieren que siempre ponen en préctica los
resultados favorables obtenidos en el hospedaje (Tabla 8), coincidiendo con Quequezana (2024)
en su tesis Gestion de calidad en atencion al huésped y el nivel de satisfaccion en el hospedaje
La Libertad manifiesta que 45% de los encuestados afirman que la gestion de calidad de
atencion tiende a influir en la satisfaccion del cliente poniendo en préctica los resultados
obtenidos de las experiencias de los clientes, ademds se podréd reducir los errores a los que
habitualmente se pueda incurrir, contrastando con Mejia (2022) en su tesis Posicionamiento de
marca del hospedaje Canchis en el distrito Pomacanchi en la provincia de Acomayo, Cusco
2022, refiere que el 41.5%. El hospedaje no logra proyectar los resultados favorables de manera
efectiva, lo que conduce a malinterpretaciones por parte de los trabajadores. Reflejando asi una
disposicion a aprovechar los aprendizajes positivos y a implementar précticas exitosas, lo cual
fortalece la calidad del servicio y fomenta la mejora continua. Esta actitud hacia la aplicacién
de resultados es clave para mantener y elevar los estandares de operacion y satisfaccion en el

establecimiento.
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Objetivo especifico 9. Establecer la propuesta de mejora del marketing digital para

la gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz,

2024.

Plan de mejora

1. Datos generales

Nombre comercial: hospedaje Los Libertadores

Mision

Somos un establecimiento que brinda el servicio de hospedaje a los clientes del
Callejon de Huaylas tanto a personas nacionales y locales, con servicio de calidad,
calidez y ética profesional, ubicado en el distrito de Huaraz, para lograr la
satisfaccion y fidelizacion de la poblacion contamos con un equipo humano
comprometidos con la atencion de los clientes, ademads, tenemos la firme conviccién

de contribuir al desarrollo del distrito de Huaraz y toda la regiéon Ancash.

3. Vision

Brindar un servicio de calidad a todos los clientes del Callejéon de Huaylas y a nivel
nacional para convertirnos en un establecimiento lider, trabajando con eficacia,
equidad y respeto, ubicdndonos en el primer lugar en atencién de calidad a nivel
nacional, en 5 afios lograremos los objetivos de la mano con la vanguardia de la
modernidad y la tecnologia avanzada y con personal capacitado y con vocacion de
servicio.

Objetivos

- Oftrecer un servicio de excelente calidad con personal calificado

- Mantener el establecimiento pulcro e impecable con la limpieza continua.

- Maximizar los ingresos mediante los descuentos y ofertas en dias festivos.

- Fidelizar a los clientes frecuentes mediante promociones y retroalimentacion de

sus participaciones.

Servicios

Se ofrece cuartos dobles, individuales y un cafetin solo para desayunos, ademas de
la atencion de 24 horas al dia mediante el servicio digital para realizar sus reservas
mediante la plataforma, también se ofrece el servicio de turismo afiliados con guias

de turistas reconocidos en la zona.
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6. Organigrama de la empresa

GERENCIA

CONTABILIDAD

ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO DE
MARKETING

SERVICIOS
GENERALES

SEGURIDAD
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6.1. Descripcion de cargos

GERENCIA

Descripcion

Informacion de Detalle

Supervisa a:

Todo el personal del hospedaje

PERFIL DEL PUESTO

Formacion - Titulado Universitario en Administracion de Empresas,
Académica: Ingenieria Industrial o carreras afines

Genero: - Masculino o Femenino

Experiencia: - 03 afios de experiencia en puestos similares.

Otros conocimientos:

- Microsoft Office nivel avanzado.

Habilidades
destrezas

- Especializacién o capacitacion en administracién de empresas
hoteleras.

- Trabajo bajo presion, liderazgo y comunicacion efectiva.

Funciones del puesto

- Desarrollar objetivos, estrategias y actividades que conducen a
mejorar las condiciones laborales, el clima organizacional, el
proceso y nivel de induccién, capacitacion y entrenamiento de los
colaboradores.

- Participar en los procesos de seleccion, adquisicién y
mantenimiento de equipos y recursos materiales.

- Mantener el aprovisionamiento de los recursos necesarios para
el funcionamiento ininterrumpido de los servicios que presta el
hospedaje.

- Otorgar la aprobacion final de descansos, permisos, vacaciones
al personal, definir los cambios definitivos y aplicar las sanciones
que competan al reglamento y normas del hospedaje.

- Cumplir y hacer cumplir los reglamentos internos, manuales de
organizacion y funciones, manuales de procedimientos,
procedimientos en general y disposiciones vigentes.

-Revision y aprobacion final de estados financieros, presupuestos
e informes financieros, emitidos.

- Ordenar los gastos, realizar las operaciones y celebrar los
contratos, renovar obligaciones o créditos necesarios para el
cumplimiento del objetivo, de acuerdo con las normas legales
vigentes.

- Aprobar los manuales de funciones y procedimientos que hayan
sido elaborados.

- Orientar, absolver las dudas de las jefaturas en referente a la
atencion de clientes.
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- Conocer y participar en la atencién y solucién de las quejas y
problemas que afecten al hospedaje.

- Proporcionar mensualmente los tutiles y materiales necesarios
para el desarrollo de las actividades de las dreas.

- Coordinar y apoyar en el proceso de seleccion y evaluacion del
personal, segtin necesidad.

- Elaborar la programacion anual de vacaciones del personal a
cargo.

ADMINISTRADOR

Descripcion

Informacion de Detalle

Reporta a:

Gerencia General

Supervisa a:

Personal hotelero

PERFIL DEL PUESTO

Formacion - Titulado Universitario en Administracion de Empresas,
Académica: Ingenieria Industrial o carreras afines.
Genero: - Masculino o Femenino
.. - 03 afios de experiencia en puestos similares.
Experiencia:

- Microsoft Office nivel avanzado.

Otros conocimientos:

- Conocimientos en normas de salud.

- Especializacion o capacitacion en administracion de empresas y
gestion de la salud.

Habilidades
destrezas

- Especializacién o capacitacion en administracion de empresas
hoteleras.

- Trabajo bajo presion, liderazgo y comunicacion efectiva.

Funciones del puesto

- Reportar directamente a la Gerencia General y ejecutar las
decisiones acordadas.

- Gestionar los recursos humanos y materiales del hospedaje,
planificando, organizando y controlando un adecuado
funcionamiento.

- Adoptar las medidas necesarias para el correcto funcionamiento
del hospedaje.

- Dirigir, Coordinar y Supervisar el buen funcionamiento del
hospedaje.

- Desarrollar las acciones de andlisis, planeamiento y disefio
organizacional, en el planeamiento gerencial anual.

- Elaborar proyectos de mejora, planes de ahorro, reduccién de
costos entre otros.
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- Velar por el cumplimiento de los planes, administracién
adecuada de recursos, programas, proyectos, procedimientos y
metas.

- Proponer, coordinar la implementacion de actividades de mejora
continua en la calidad de la atencion de los clientes

- Desarrollar objetivos, estrategias y actividades conducentes a
mejorar las condiciones laborales, el clima organizacional,
procesos y nivel de induccién, capacitacion y entrenamiento de los
trabajadores del hospedaje.

-Participar en los procesos de seleccion, adquisicion 'y
mantenimiento de equipos y recursos materiales.

- Coordinar y apoyar en el proceso de seleccion, integracion del
personal y capacitacion.

- Coordinar con Gerencia General las decisiones en materia de
recursos humanos, materiales y financieros.

- Mantener estrictamente la confidencialidad de la informacién
relativa al personal.

LICENCIADO EN MARKETING

Descripcion Informacion de Detalle
Reporta a: Gerencia
Supervisa a: Ninguna

PERFIL DEL PUESTO

Formacion Académica:

- Licenciado en marketing, licenciado en administracion o
afines

Genero:

- Masculino o Femenino

Experiencia:

- 1 afio de experiencia en puestos similares.

Otros conocimientos:

- Office basico, diversas plataformas, redes sociales

Habilidades y destrezas

- Liderazgo y facilidad en el manejo de las redes sociales

Funciones del puesto

- Mantener actualizada las redes sociales

- Utilizar los equipos de computo de manera optima

- Asistir puntualmente a los turnos que se le son asignados.

- Cumplir con las normas del hospedaje.

- Revision de los equipos de computo.

- Otras funciones asignadas por su jefatura.

CONTADOR

Descripcion

Informacion de Detalle
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Reporta a: Gerencia
Supervisa a: Ninguna
PERFIL DEL PUESTO
i‘;;l(lil;;lizl;: - Titulado Universitario en Contabilidad o carreras afines.
Genero: - Masculino o Femenino
Experiencia: - 1 afio de experiencia en puestos similares.

Otros conocimientos:

- Office basico, libros contables

Habilidades
destrezas

- Facilidad de descripcion de los ingresos y egresos

Funciones del puesto

- Mantener actualizados los libros contables.

- Utilizar los equipos de cémputo para el ingreso de los datos
contables.

- Llevalos libros de contabilidad y registra todas las transacciones
financieras, incluyendo ingresos, gastos, compras y ventas.

- Asegurar que todos los registros estén bien documentados.

- Garantizar que la empresa cumpla con todas las obligaciones
fiscales

- Analizar los resultados financieros para brindar informes y
asesorar a la administracion sobre la situacion financiera

- Informar sobre actualizacién de impuestos y otras leyes.

PERSONAL DE LIMPIEZA Y SEGURIDAD

Descripcion Informacion de Detalle
Reporta a: Administrador
Supervisa a: Ninguna

PERFIL DEL PUESTO

Formacion Académica:

- Secundaria completa o inconclusa hasta 5to de secundaria.

Genero:

- Masculino o Femenino

Experiencia:

- 6 meses de experiencia en puestos similares.

Otros conocimientos:

- Office basico (deseable)

Habilidades y destrezas

- Rapidez y confiabilidad

Funciones del puesto

- Mantener en 6ptimas condiciones las instalaciones del centro
médico bajo criterios de bioseguridad.
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- Utilizar los equipos de EPP correctos en cada area de acuerdo a
las normas de bioseguridad.

- Asistir puntualmente a los turnos que se le son asignados.

- Cumplir con las normas de bioseguridad en el tema de limpieza.

- Recolectar los desechos sélidos comunes (bolsa negra) y bio-
infecciosos (bolsa roja) de los recipientes que estdn colocados en
cada servicio.

- Vaciar, limpiar y desinfectar los botes de basura.

- Quitar el polvo periddicamente de todos los ambientes.

- Realizar el barrido en himedo con el uso de mopa las veces que
sea necesario.

- Revision y limpieza de puertas y ventanas.

- Mantener vigilado el hospedaje en todo momento.

- Otras funciones asignadas por su jefatura.
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7. Diagnostico general:

conoce de gestion de
calidad.

operaciones bancarias online.
(F2, 03)

ANALISIS EXTERNO OPORTUNIDADES AMENAZAS
1Buena relacion con la |1 Existen muchos hospedajes
poblacién Huaracina. en la zona con servicio

2 Usuarios dispuestos a pagar |  digital.
por un buen servicio. 2 El servicio de turismo no
3 Capacitaciones en estd incluido en la web.
marketing digital 3 lamayoria de los hospedajes
ANALISIS INTERNO 4 Capacitaciones en gestion cuentan con tecnologia
de calidad. moderna.
FORTALEZAS Estrategia FO Estrategia DO

FOl. Brindar mayor | DO1. Desarrollar alianzas con
1 Cuenta con un | confianza para que los | las entidades para la difusién
administrador que | usuarios no teman realizar | de las campaifias. (D1, O1, O2)

DO2. Realizar capacitaciones

2 Cuenta con un continuas para una buena
profesional en marketing | FO2. Aprovechar al | gestion de calidad. (D2, O3,
digital. profesional de marketing | O4)

3 Precios accesibles por la | digital para realizar
web. capacitaciones continuas.

4  Plataforma confiable. (F3, 02, O4)

DEBILIDADES Estrategia FA Estrategia DA
FA1l. Gestionar campanas | DA1.  Implementar  con

1 Baja campafia | mds especificas y con | equipos de dltima generacién

publicitaria atencion preferencial. (F1, |y asi convertirse en un

2 No cuenta con una buena
gestion de calidad.

3 No cuenta con equipos
tecnologicos modernos.

4 No tienen  mucho
conocimiento en el
manejo de redes sociales

Al)

FA2. Realizar convenios con
los guias de turistas para
ofrecer precios modicos. (F2,
A2)

establecimiento de calidad y
con la tecnologia moderna.
(D1, A1, A3)

DA2. Contar con el mejor
equipo humano capacitado
para una gestiéon de calidad.
(D2, 1)
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8. Indicadores de gestion:

Indicadores | Problemas Causas Consecuencias
Falta ~de  Estrategia def.. .
. . Si los clientes no conocen los
Marketing, puede que no exista .. .
servicios digitales, es
un plan claro para dar a conocer -
. . .. probable que no los utilicen,
los servicios digitales, lo que
El 55% de los oyt lo que afecta las ventas del
. provoca que su visibilidad sea ..
clientes baja establecimiento.
consideran que ——— =
44 [ Comunicacién Inadecuada, la|La falta de promocion puede
muy pocas | . o - .
. . informacion sobre los servicios [llevar a perder clientes
Funcionalidad | veces el| . . . . . .
. digitales podria no estar bien |potenciales que estan
establecimiento | .. . . . .
. distribuida, ya sea a través de|buscando soluciones
promociona sus . - .
SerVICios canales digitales o fisicos. digitales.
dii Desinterés del Personal, si los|[Una percepcion de falta de
igitales . . : .
empleados no estdn motivados [ modernidad o de atencién al
para mencionar los servicios [cliente  puede  impactar
digitales, los clientes podrian no [ negativamente la imagen del
enterarse de ellos. establecimiento.
Ausencia de wun Plan de|Disminucion de la Lealtad del
Comunicacion, no contar con un | Cliente, si los clientes
enfoque claro para interactuar [perciben que no hay un
con los clientes en plataformas | esfuerzo genuino por
El 65% de los |digitales puede resultar en una |conectar, podrian optar por
clientes opina | comunicacion irregular. otros establecimientos.
ue muy pocas|,. . . Oportunidades de
d yPp Limitaciones de Recursos, la p . . .
veces el ) Retroalimentacion Perdidas,
. falta de personal o tiempo . .
e establecimiento ! . no cultivar relaciones
Fidelizacion dedicado a  gestionar las| .. . o o
. busca la . S digitales impide recibir
de clientes iy relaciones  digitales  puede . .
relacién con los comentarios valiosos que

clientes a través
de las
plataformas
digitales.

restringir las oportunidades de
interaccion con los clientes.

podrian mejorar la oferta de
servicios del hospedaje.

Falta de Conocimiento de
Herramientas. el equipo podria
no estar capacitado en el uso de
plataformas digitales, lo que

Deterioro de la Imagen de
Marca, una escasa interaccion
en canales digitales puede dar
la impresioén de que la marca

Planificacion
de la calidad

El 80% de los
trabajadores
consideran que
en el hospedaje
muy pocas
veces

impide establecer una |estd desactualizada o poco
comunicacion efectiva. accesible.

La no claridad en los
La direccion del hospedaje no [objetivos puede aumentar la
fomenta un ambiente donde se [desmotivacion 'y el no
priorizan los objetivos. compromiso de los

trabajadores hacia su labor.
La existencia de una poca|No establecer objetivos

comunicacion efectiva sobre las

comunes puede fomentar un
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establecen
objetivos.

metas y objetivos puede hacer

sentido de desunién y poca

que los trabajadores no se [colaboracion entre los
sientan mds alineados con ellos. | trabajadores.
No implementar revisiones [Cuando los empleados no

regulares del desempefio de los
empleados.

tienen metas definidas, es
méas probable que su
rendimiento y productividad
no sean Optimas.

Ejecutar
acciones
correctivas

las

El 60% de los
trabajadores
indican que en
el  hospedaje
muy pocas
veces se
ejecutan las
acciones
correctivas

La falta de  protocolos
establecidos puede dificultar la
identificaciéon y ejecuciéon de
acciones correctivas.

La falta de acciones
correctivas efectivas puede
llevar a problemas
recurrentes que afectan la
calidad del servicio.

Los empleados pueden no estar [No abordar problemas a
adecuadamente formados en la|tiempo puede resultar en una
identificacion de problemas y en | experiencia negativa para los
cOmo aplicar soluciones | huéspedes, afectando su
correctivas efectivas. satisfaccion general.

Si no se promueve una cultura|Sin un enfoque en la
que valore la retroalimentacion y | correccién,  los  errores

la  mejora continua, los
empleados podrian no sentirse
motivados a tomar medidas
correctivas.

pueden repetirse, generando
frustraciébn tanto para los
empleados como para los
clientes.

9. Problemas:

Problemas

Surgimiento de problema

que  muy
establecimiento
servicios digitales.

veces
promociona

El 55% de los clientes consideran
pocas

el
sus

Falta de Estrategia de Marketing, puede que
no exista un plan claro para dar a conocer
los servicios digitales, lo que provoca que
su visibilidad sea baja.

Comunicacion Inadecuada, la informacién
sobre los servicios digitales podria no estar
bien distribuida, ya sea a través de canales
digitales o fisicos.

Desinterés del Personal, si los empleados
no estdn motivados para mencionar los
servicios digitales, los clientes podrian no
enterarse de ellos.

Ausencia de un Plan de Comunicacién, no
contar con un enfoque claro para interactuar
con los clientes en plataformas digitales
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El 65% de los clientes opina que muy
pocas veces el establecimiento busca
la relacion con los clientes a través de
las plataformas digitales.

puede resultar en una comunicacién

irregular.

Limitaciones de Recursos, la falta de
personal o tiempo dedicado a gestionar las
relaciones digitales puede restringir las
oportunidades de interacciéon con los
clientes.

El 80% de los trabajadores
consideran que en el hospedaje muy
pocas veces establecen objetivos.

Falta de Conocimiento de Herramientas. el
equipo podria no estar capacitado en el uso
de plataformas digitales, lo que impide
establecer una comunicacion efectiva.

La direccion del hospedaje no fomenta un
ambiente donde se priorizan los objetivos.

La existencia de una poca comunicacion
efectiva sobre las metas y objetivos puede
hacer que los trabajadores no se sientan mas
alineados con ellos.

El 60% de los trabajadores indican
que en el hospedaje muy pocas veces
se ejecutan las acciones correctivas.

No implementar revisiones regulares del
desempefio de los empleados.

La falta de protocolos establecidos puede
dificultar la identificacion y ejecucion de
acciones correctivas.

Los empleados pueden no  estar
adecuadamente formados en la
identificaciéon de problemas y en cOmo
aplicar soluciones correctivas efectivas.

10. Establecer soluciones:

Indicadores |Problemas

Acciones de mejora

Funcionalidad

El 55% de los clientes
consideran que muy

Campafas de  Marketing Digital:
Implementar campafias especificas en
redes sociales, correos electrénicos y
publicidad en linea para aumentar la
visibilidad de los servicios.

Recoger Feedback de Clientes: Realizar
encuestas o grupos de enfoque para
comprender mejor qué servicios digitales
interesan a los clientes y ajustar la

pocas veces el | promocién en funcién de sus comentarios.
establecimiento Capacitacion del Personal: Asegurarse de
promociona sus | que todos los empleados conozcan los
servicios digitales. beneficios y caracteristicas de los

servicios digitales para que puedan

informar a los clientes.
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Fidelizacién
de clientes

El 65% de los clientes
opina que muy pocas
veces el
establecimiento busca
la relacion con los
clientes a través de las
plataformas digitales.

Crear una Estrategia de Contenido:
Establecer un calendario de publicaciones
en redes sociales y otros canales para
fomentar interacciones frecuentes con los
clientes.

Utilizar ~ Encuestas 'y  Concursos:
Implementar herramientas digitales como
encuestas de satisfaccién o concursos en
redes sociales para involucrar a los
clientes y recibir su retroalimentacion.

Formar al Personal en Relaciones
Digitales: Ofrecer capacitacion en el uso
de plataformas digitales y técnicas de
atencion al cliente para mejorar la
interaccion.

Planificacion

El 80%
trabajadores
consideran que en el
hospedaje muy pocas
veces establecen
objetivos.

de los

Revision de Objetivos: Realizar sesiones
periddicas para revisar y ajustar los
objetivos, asegurando que todos estén al
tanto y alineados.

Fomentar la Participacion: Involucrar a
los empleados en la definicién de metas
para que se sientan mas comprometidos
con su logro.

Capacitacion Continua: Proporcionar
formacion sobre cémo establecer vy
alcanzar objetivos, ayudando a los
empleados a mejorar sus habilidades y
rendimiento.

Ejecutar las
acciones

correctivas

El 60% de los
trabajadores  indican
que en el hospedaje
muy pocas veces Sse
ejecutan las acciones
correctivas.

Desarrollar Protocolos Claros: Establecer
procedimientos documentados que guien
a los empleados en la ejecucion de
acciones correctivas.

Implementar ~ Capacitacion  Regular:
Proporcionar formacién continua sobre la
identificacion de problemas y la
aplicacidén de soluciones correctivas.

Promover una Cultura de
Retroalimentacién: Fomentar un entorno
donde los empleados se sientan cémodos
compartiendo inquietudes y sugiriendo
mejoras.
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11. Recursos para la Implantacion de estrategias:

Estrategias Recursos humanos | Recursos tecnolégicos | Tiempo| Monto
Utilizar un gestor de tareas y
royectos: Implementar una .
Estr}z;te ia dep control al | Gerencia Computadora, internet,
g - e Y Microsoft office | 10 dias | S/100.00
personal para medir tiempos y | administracion
.. (Excel), Trello
el cumplimiento de tareas
asignadas.
realizar andlisis de mercado
periddicamente: para saber
precios, segmento de Gerencia Herramientas de
mercado, clientes potenciales, .. < y gestion de proyectos | 30 dias S/300.00
. administracion .
entre otros que permitan que como Jira, Asana
el establecimiento sea
reconocido
Computadora,
Capacitacion en los servicios proyector, conexién a
digitales: capacitacion a todo internet, plataformas
el personal del hospedaje para | Gerencia de  videoconferencia .
b pecd)® p el Y 15 dfas | S/400.00
registrar con mayor facilidad | administracion como Zoom o Google
a los clientes a través de las Meet para sesiones
plataformas digitales informativas y de
capacitacion.
Crear un blog corporativo:
Implementar una estrategia . .
P . g Gerencia, Computadora, internet,
que permita la  relacion administracion Blo de  HubSpot
vendedor cliente mediante el | .. . y £ POL110 dfas S/350.00
. licenciado de | servicio de
ofrecimiento de descuentos, . . . .
. . marketing dominio y hosting
compartir contenidos  del
servicio
Crear multiples canales de .
) .,p L. Computadora, internet,
comunicacion digital: . .
o Gerencia, programa questionpro,
capacitacion en temas de . . . .
L . administracion  y |redes sociales, blogs, .
comunicacién asertiva para|.. . . . 15dias | S/350.00
L. .. licenciado de |email de marketing,
un facil entendimiento para . J
. . | marketing chats en linea, foros de
llegar a una clientela mas . -
. discusion
amplia
Computadora, internet,
Plataformas actualizadas: programa questionpro,
Crear foros 'y realizar | Gerencia y | redes sociales, blogs,
campaifias de descuentos y/o|administracién email de marketing,

sorteos

chats en linea, foros de
discusion
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Computadora, internet,

programa Sesame
Contar con una base de datos: almacén donde se
Realizar un cronograma de | Gerencia archivan todos los ,
3 S SO 10 dias | S/200.00
cumpleaiios y festejarlos para | administracion datos de los
incentivar al personal trabajadores y debe
estar organizado de
manera muy segura
Computadora,
. royector, conexion a
Capacitar al personal en los proy
T . internet, plataformas
objetivos claros: involucrar al . . .
Gerencia de videoconferencia ,
personal durante el proceso de .. . 15 dias | S/400.00
. administracién como Zoom o Google
establecimiento de los )
.. Meet para sesiones
objetivos . .
informativas 'y de
capacitacion.
Gestor de tareas royectos: . .
asignacion de funciones al | OCEneia Computadora, internet, | ;5 4. | /100,00
& . administracién método SMART :
personal, asignar turnos
Aplicar el sistema de accion
correctiva 'y  preventiva . .
. Gerencia Computadora, internet ,
(CAPA) implementar una .. ., P ’ > | 15 dias S/200.00
. administracién safetyculture
estrategia para tener claro las
acciones correctivas
Implementar  técnicas de
manejo de ersonal: | Gerencia Computadora, internet, ,
jo- pers nea mp 15dias | S/100.00
capacitacion en manejo de|administracién método SMART
personal
Computadora,
proyector, conexién a
Establecer metas a corto internet, plataformas
lazo: implementar una | Gerencia de videoconferencia ,
P 1P nea 30 dfas | S/400.00
estrategia para lograr un |administracion como Zoom o Google
objetivo en comun Meet para sesiones
informativas 'y de
capacitacion.
Total S/ 2,900.00
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12. Cronograma de actividades:

Actividades

Inicio

Termino

2025

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Implementar con equipos de dltima
generacion y asi convertirse en un
establecimiento de calidad y con la
tecnologia moderna.

01/01/2025

15/01/2025

Capacitacion a todo el personal del
hospedaje para registrar con mayor
facilidad a los clientes, ademas de
conocer los servicios digitales y
como se maneja las reservas de las
habitaciones

01/01/2025

31/01/2025

Crear una base de datos de los
clientes mas frecuentes, enviar
pequeias encuestas

15/01/2025

31/01/2025

Crear foros y realizar campatfias de
descuentos y/o sorteos

01/02/2025

30/04/2025

aprovechar al profesional de
marketing digital para realizar
capacitaciones continuas.

01/02/2025

30/04/2025

capacitacion en manejo de
personal de la gerencia a la
administradora

01/02/2025

30/04/2025

78




VI. Conclusiones

En esta investigacion se establecié un plan de mejora del marketing digital para la
gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores del distrito de Huaraz 2024,
Con este plan de mejora, el Hospedaje Los Libertadores potencid su gestion de calidad a través
de estrategias de marketing digital, asegurando no solo atraer a nuevos clientes, sino también
fidelizando a los actuales y manteniendo un estandar de servicio que cumple con las expectativas
del mercado, se mejord la pagina en la actualizacion constante, con disefios atractivos, con bajos
precios en comparacion a la competencia, para que el cliente elija el servicio de manera segura,
la plataforma, se percibe como atractiva, lo que sugiere una experiencia que capta el interés y
satisface las necesidades de los huéspedes, permitiendo una interaccion fluida y acogedora
durante su estancia, para los clientes que acuden constantemente se actualiza la
retroalimentacion, de esta manera se genera confianza entre los clientes y el hospedaje y que los
huéspedes se sienten seguros al expresar sus opiniones y recibir respuestas satisfactorias y la
relacion construida a través del marketing digital fortalecerd la fidelizacion de clientes,
permitiendo que el hospedaje mantenga una clientela recurrente que confia en sus servicios,
gracias a la coherencia y calidad de la comunicacién digital. La gestién de calidad es muy
importante para contar con clientes satisfechos y lograr la fidelizacién de los clientes y superar
las expectativas con el servicio que reciben, tenemos en cuenta que el cliente es fundamental en
la promocién del servicio porque recomendara a sus amistades y familiares si recibe todo lo que
busca.

Se describi6 las caracteristicas del flujo del cliente en marketing digital, concluyendo
que la mayoria de los clientes responden que la pagina web del hospedaje es casi siempre
dindmica, atractiva y segura, generando de esa manera la confiabilidad del huésped.

Se determind las caracteristicas de la funcionalidad del marketing digital y se concluye
que, los clientes encuentran algunas veces funcional la pdgina donde pueden recibir las
promociones que ofrece el hospedaje con la facilidad y comodidad en la navegacion, ademds
encuentran promociones accesibles y atraen el interés de los clientes, ademds, con respecto a las

promociones la mayoria indica que muy pocas veces encuentran promociones atractivas.
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Se defini6 las caracteristicas del Feedback en marketing digital y se concluye que, la
gran parte de los encuestados indican que casi siempre se sienten en confianza, con respecto a
la retroalimentacién, los encuestados manifiestan que el hospedaje brinda casi siempre la
informacién sobre sus servicios de manera personalizada y pueden acceder a la informacion de
manera constante.

Se identificé las caracteristicas de la fidelizacion del cliente en marketing digital y se
concluye que, muy pocas veces encuentran una relacion con el establecimiento a través de las
plataformas digitales, de acuerdo con las preferencias y el servicio es aceptado por los clientes
del hospedaje, en cuanto a la fidelizacion, los clientes responden que siempre las plataformas
contribuyen a la fidelizacion de los clientes.

Se definid las caracteristicas de la planificacion de la calidad y se concluye que, la
mayoria de los encuestados indican que casi siempre elaboran los planes para asi establecer
objetivos claros, estos elementos aseguran que el hospedaje mantenga un enfoque organizado
para alcanzar estindares de calidad elevados, en cuanto a establecer los objetivos la mayoria
refiere que muy pocas veces establecen los objetivos para contribuir al éxito de la organizacion.

Se identifico las caracteristicas de la ejecucion de la calidad y la conclusion fue que la
mayoria de los encuestados indican que casi siempre planifican las actividades concretas y casi
siempre ejecutan acciones correctivas cuando sea necesario, mostrando un compromiso con la
mejora continua y la solucién rdpida de problemas.

Se describio las caracteristicas del control de calidad, la conclusion fue que la mayoria
estd de acuerdo en que casi siempre controlan la calidad de sus servicios, con procesos que
aseguran la revision constante y casi todos los encuestados indican que casi siempre comprueban
los resultados para verificar que se cumplan los estdndares establecidos.

Se determind las caracteristicas de la mejora continua y la conclusion fue que, la mayoria
de los encuestados indican que casi siempre implementan acciones de mejora y la mayoria de
los encuestados refieren que siempre ponen en practica los resultados favorables.

Se elabor6 una propuesta de mejora con el propdsito de incrementar la productividad de
la empresa mediante la aplicacién de estrategias de marketing digital y gestion de calidad. Esta
iniciativa resulté esencial debido a varios problemas detectados en el hospedaje en estudio. Entre
las principales dificultades se identificaron la limitada presencia publicitaria en redes sociales,

la carencia de ofertas y descuentos que impulsen las ventas, la falta de promociones digitales
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dirigidas a clientes frecuentes, la inconsistencia en la ejecucion del plan de actividades para la
gestion de calidad, la omisién del uso de herramientas de planificacidn, y la ausencia de acciones
correctivas para asi poner en practica los resultados favorables y mejoras necesarias en los

procesos de gestion de calidad.
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VII. Recomendaciones

Mejorar la Dindmica del Flujo de Clientes reforzando la experiencia atractiva,
implementando elementos que hagan la interaccién de los clientes con el hospedaje mas
dindmica y amigable. Esto puede incluir una mejora en la interfaz de la plataforma digital y
servicios adicionales que agreguen valor durante la estancia, simplificar los procesos digitales,
reduciendo los pasos innecesarios en el proceso de reserva y check-in/check-out para que los
clientes sientan que su experiencia es 4gil y sin complicaciones.

Optimizar la Funcionalidad facilitando el acceso a la informacion, asegurarse de que
todos los servicios, precios y promociones sean faciles de encontrar y entender en la plataforma
digital, ofrecer tutoriales breves o asistencia en linea para nuevos usuarios, promociones
digitales mas efectivas, segmentar las promociones para diferentes tipos de clientes (nuevos,
recurrentes, familias, parejas, etc.) y hacer uso de campaifias personalizadas para atraer y
fidelizar clientes especificos.

Establecer canales de retroalimentacion claros y accesibles, invitar activamente a los
clientes a dejar opiniones y sugerencias, utilizar formularios en linea, encuestas después de la
estancia, y hasta mensajes en redes sociales para recoger sus experiencias, garantizar que todas
las sugerencias y quejas sean atendidas de manera oportuna, mostrando asi el compromiso del
hospedaje por mejorar basdndose en la experiencia del cliente.

Crear un programa de fidelizacion que recompense a los clientes frecuentes con
descuentos, servicios adicionales, esto incentivard la repeticion de visitas y fortalecera la
relacion.

Mantener una comunicacién activa utilizando campaiias de correo electrénico, redes
sociales y mensajes personalizados para mantenerse en contacto con los clientes, recorddndoles
promociones especiales, novedades y eventos locales que podrian motivar futuras reservas.

Definir objetivos claros y medibles, estableciendo metas concretas y criterios de
evaluacién que permitan medir el éxito de las acciones de mejora de calidad, asegurando un
enfoque orientado a resultados, capacitar al personal asegurando que el equipo esté bien
informado sobre los planes de calidad y objetivos, para que puedan colaborar activamente en la

consecucion de estas metas.
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Establecer protocolos claros para acciones correctivas, creando un sistema para
identificar rdpidamente problemas y aplicar soluciones de manera efectiva, reduciendo el
impacto negativo en la experiencia del cliente, monitorear el impacto de las acciones correctivas
después de aplicar una solucidn, hacer seguimiento para comprobar que el problema no se repita
y ajustar las estrategias si es necesario.

Para controlar la calidad es necesario realizar auditorias de calidad periddicas para
revisar todos los aspectos del servicio, asegurando que los estdndares se mantengan y se
identifiquen 4reas para mejoras, definir indicadores clave de rendimiento (KPI) que permitan
medir la calidad del servicio y facilitar la toma de decisiones para ajustes.

Incorporar la innovacién en la mejora continua, estar atentos a nuevas tendencias y
tecnologias en el sector de la hospitalidad que puedan mejorar la experiencia del cliente y la
eficiencia operativa, promover la participacion del equipo en la mejora continua incentivando a
los empleados a proponer ideas para la mejora de procesos y servicios, creando una cultura
organizacional centrada en la innovacion y la calidad.

Estas recomendaciones pueden ayudar al Hospedaje Los Libertadores a consolidar una
estrategia de calidad efectiva y sostenible, garantizando una experiencia positiva y memorable

para sus clientes.
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Anexos

Anexo 1. Carta de recojo de datos

Chimbote, 25 de octubre del 2024

Senor/a:

MENDOZA BRAVO CARMEN EDELMIRA
HOSPEDAJE LOS LIBERTADORES

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacion formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA HOSPEDAJE LOS LIBERTADORES, DISTRITO DE HUARAZ, 2024, que
involucra la recoleccion de Informacidén/datos en 05 TRABAJADORES Y 20 CLIENTES
FRECUENTES, a cargo de MARIA ESTELA GAMARRA CABRERA, perteneciente a la
Escuela Profesional de la Carrera Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N*®
31680699, durante el periodo de 01-09-2024 al 31-10-2024.

La investigacién se llevara a cabo sigulendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados unicamente para los fines
de la investigacion.

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracion.

Atentamente.

Ds XILOVILAQUIICAMIRLO
Coordizader de Gerbica & Inveitgacion

." vovew.uladech edu pa’



Anexo 2: Documento de autorizacion

“Afio del Bicentenario, de la consclidacion de nuestra Independencia, v de la
comnmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho™.

Huarar, 25 de octubre del 2024
Oficio N 0005-2024HT T HA
D, Milo Velasquez Castillo
Ceoordinador de Gesticn de Investizacion
Universidad Catolica Ios _-'i_ﬂEElES de Chimbote
Presente -

Acsunto: Aceptacion para el desarrollo de la investigacion

Referencia: Carta N° 0000001919-2024 - CGI-VI-ULADECH CATOLICA.

A traves de la prezente, me dirijo a usted para hacerle llegar un cordial saludo en nombre
de la Empreza hospedaje Los Libertadores, ubicada en el distrite Huarar, Provincia
Huaraz Fegion Ancash

Me complace mformarle que la Srta. Gamarra Cabrera Maria Estela, con DINI N
31580690 egreszada del Programa de Estudios de Admimstracion, de 1z TLADECH
Catdlica, ha prezentado una carta de acuerdo al asunto de referencia, donde szolicita
autorizacion para el recojo de los datos de la investigacion fitulada PEOPUESTA DE
MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD ENLA
MICROEMPRESA HOSPEDAJE LOS LIBERTADORES, DISTRITO DE HUAFRAZF,
2024.

Por tal motivio, se acepta lo solicitado, asimisme. se autorizas a ineluir el nombre de nuestra
empresa en el titule del informe de investigacion v utilizar los datos para el desarrollo de
la ivestigacion.

Sin otro particular, me despido de usted, reiteranndo miz muestraz de especial
consideracidn v estitna personal

Atentamente

= __‘___-'_ -

Yessica solls Mendoza
tradors dol Hespedape
Lars



Anexo 3: Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores,

distrito de Huaraz, 2024
Problema
Problema general:
- (Cudl es la propuesta de mejora del marketing
digital para la gestion de calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito
de Huaraz, 20247
Problemas especificos:
- (Cudles son las caracteristicas del flujo del cliente
en la microempresa hospedaje Los Libertadores,
distrito de Huaraz, 2024?
- (Cudles son las caracteristicas de la funcionalidad
en la microempresa hospedaje Los Libertadores,
distrito de Huaraz, 2024?
- (Cudles son las caracteristicas del Feedback en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito
de Huaraz, 2024?
- (Cudles son las caracteristicas de la fidelizacién
de clientes en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024?
- (Cudles son las caracteristicas de la planificacién
de la calidad en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, ;20247
- (Cudles son las caracteristicas de la ejecucién de
la calidad en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024?
- (Cudles son las caracteristicas de controlar la
calidad en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 20247
- (Cudles con las caracteristicas de la mejora
continua en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024?
- (Cudl es la propuesta de un plan de mejora del
marketing digital para la gestién de calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito
de Huaraz, 2024?

Objetivos

Objetivo general:

- Establecer la propuesta de mejora del
marketing digital para la gestién de calidad en
la microempresa hospedaje Los Libertadores,
distrito de Huaraz, 2024.

Objetivos especificos:

- Describir las caracteristicas del flujo del
cliente de la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

- Determinar las caracteristicas de la
funcionalidad en la microempresa hospedaje
Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

- Definir las caracteristicas del Feedback en la
microempresa hospedaje Los Libertadores,
distrito de Huaraz, 2024

- Identificar las caracteristicas de la fidelizacién
de clientes con el marketing digital para la
gestion de distrito de la microempresa
hospedaje Los Libertadores, ciudad de Huaraz,
2024

- Definir las caracteristicas de planificaciéon de
la calidad en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

- Identificar las caracteristicas de la ejecucién
de la calidad en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

- Describir las caracteristicas del control de
calidad en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

- Determinar las caracteristicas de la mejora
continua en la microempresa hospedaje Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

- Elaborar una propuesta de un plan de mejora
del marketing digital para la gestién de calidad
en la  microempresa  hospedaje  Los
Libertadores, distrito de Huaraz, 2024
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Hipotesis

En esta investigacion, no se
plante6 Hipétesis por ser de
nivel descriptivo. Espinoza,
et. Al. (2023) refieren que la
Hipétesis es una
proposicién basada en un
marco tedrico que se puede
verificar a través de la
experiencia y que busca
anticipar una solucién al
problema cientifico
planteado. Su validez puede
ser respaldada o desmentida
por los resultados obtenidos
en el estudio. En esencia, la
Hipétesis sirve como una
guia para dirigir el proceso
de investigacion.

Variable

Marketing
digital

Dimensiones:
Flujo del cliente
Funcionalidad
Feedback
Fidelizacién
cliente

del

Gestion de
calidad

Dimensiones:
Planificacién
Ejecucién
Control

Mejora continua

Metodologia
Tipo:
Cuantitativo.

Nivel:
Descriptivo.

Diseiio:
No experimental
transversal.

Poblacion:

20 clientes y 5
trabajadores del
hospedaje Los
Libertadores

Muestra:

20 clientes para la
variable ~ marketing
digital y 5
trabajadores para la
variable gestiéon de
calidad, del hospedaje
Los Libertadores.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario



Anexo 4: Instrumento de recoleccion de informacion

T
<

LY
CA"O"

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES Y CLIENTES FRECUENTES
El presente cuestionario tiene por objetivo recabar informacién de las variables marketing digital y gestiéon de calidad de la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024.
INSTRUCCIONES: A continuacién, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente a ellas exprese su opinién,
marcar con un aspa (x) aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.
Marque con una (x) dentro del recuadro segin corresponda su apreciacion.

Nunca (1) | Muy pocas veces (2) | Algunas Veces (3) | Casi Siempre (4) Siempre (5)

N° I Items Alternativa

V1: Marketing Digital

D1: Flujo del cliente (dinamica, atractiva)

1 ;Con qué frecuencia la dindmica de la plataforma del hospedaje facilita la navegacion y bisqueda de informacién? | 1 2 4

2 (Con qué frecuencia la plataforma de reservas del hospedaje es atractiva para planificar su estancia? 1 2 3 4

D2: Funcionalidad (facilidad, promocién)

3 (Con qué frecuencia encuentra que la plataforma digital del hospedaje es facil de usar? 1 2 3 4
(Con qué frecuencia las promociones de la plataforma digital son atractivas y atraen su atencion? 1 2 3 4

D3: Feedback (confianza, retroalimentacion)

5 (Con qué frecuencia la plataforma digital del hospedaje genera confianza para realizar sus transacciones? 1 2 3 4

(Con qué frecuencia se le proporciona retroalimentacion sobre su experiencia a través de la plataforma digital del
establecimiento?

D4: Fidelizacion del cliente (relacién, fidelizacion)

(Con qué frecuencia siente que el establecimiento mantiene una relacién estrecha con sus clientes a través de sus
plataformas digitales?

8 (Con qué frecuencia sientes que el uso de las plataformas digitales contribuye a la fidelizacién de los clientes? 1 2 3 4

V2: Gestion de la calidad

D1: Planificacién de la calidad. (planificacion de actividades, establecer los objetivos)

(Con qué frecuencia considera que la planificacion de actividades en el hospedaje es efectiva para garantizar una
operacion fluida y ofrecer una experiencia satisfactoria a los huéspedes?

(Considera que los objetivos que se establecen en el hospedaje son claros y alcanzables para mejorar su desempefio
y contribuir al éxito de la organizacién?

D2: Ejecucion de la calidad (elaboraciéon de planes, ejecucion de las acciones correctivas)

11 ;Con qué frecuencia considera que las actividades que se planifican en el hospedaje son efectivas? 1 2 3 4

2 (Con qué frecuencia considera que las acciones correctivas que se ejecutan en el hospedaje logran un servicio de
calidad?

D3: Control de calidad (controlar la calidad, comprobar los resultados)

13 (Con qué frecuencia considera que los controles de calidad en el hospedaje se realizan de manera efectiva? 1 2 3 4

(Con qué frecuencia considera que se comprueban los resultados de las acciones en el hospedaje para asegurar

14 cumplir las expectativas de los huéspedes?

D4: Mejora continua (mejorar los resultados, poner en practica los resultados favorables)

15 (Con qué frecuencia considera que se implementan acciones para mejorar los resultados en el hospedaje? 1 2 3 4

_.
)
w
I

16 (Con qué frecuencia considera que se ponen en préctica los resultados favorables obtenidos en el hospedaje?
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Anexo 5: Ficha técnica de los instrumentos

Validacion a través del juicio de expertos

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion

Nombres v Anellidos: Castillén Matos Ovidio Tulian.

N° DNI/ CE: Edad: ...57 afios

15421219

Teléfono / celular: Email: .
034449329 ovi_jcm@hotmail.com

Titulo profesional: Lic.
Administracién
Doctorado: X

Es%ecialidad: Gestion Publica y
Gobernabilidad

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestién de calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

Autor(es): Gamarra Cabrera Maria Estela

Programa académico: Administracion

Firma Huella
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CARTA DE PRESENTACION

DOCTOR: CASTILLON MATOS OVIDIO JULIAN.

Presente. —
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer de su
conocimiento que yo: Gamarra Cabrera Maria Estela estudiante / egresado del programa académico de
administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestiéon de calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024 y envio a Ud. el expediente de
validacion que contiene:

- Ficha de Identificacién de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacién

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente atencién su y participacién, me despido de usted. Atentamente,

Firma de estudiante
Gamarra Cabrera Maria Estela
DNI: 31680699
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FICHA DE VALIDACION*

TITULO: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

Variable 1: Marketing digital Relevancia Pertinencia Claridad .
- = - - Observaciones
Dimension 1: Flujo de clientes Cumple | No cumple | Cumple | No cumple | Cumple | No cumple
(Con qué frecuencia notas que la dindmica de la
1 plataforma del hospedaje facilita la navegacién y bisqueda de X X X
informacién?
5 ;Con qué frecuencia encuentras la plataforma de reservas del X X X
hospedaje atractiva para planificar tu estancia?
Dimension 2: Funcionalidad
3 (Con qué frecuencia encuentras que la plataforma digital del X X X
hospedaje es facil de usar?
4 (Con qué frecuencia te atraen las promociones de la X X X
plataforma digital y te motivan a utilizarla mas?
Dimension 3: Feedback
5 ( Con qué frecuencia utilizas la plataforma digital del X X X
hospedaje con confianza para realizar tus transacciones?
(Con qué frecuencia proporcionas retroalimentaciéon sobre tu
6 | experiencia en el hospedaje a través de la plataforma de X X X

reservas?

Dimension 4: Fidelizacion de clientes

(Con qué frecuencia sientes que hay una relaciéon entre la
7 | calidad del servicio del hospedaje y tu satisfaccién al utilizar la X X X
plataforma de reservas?

8 (Con qué frecuencia sientes que la calidad de la plataforma de
reservas influye en tu fidelizacion hacia el hospedaje?

Variable 2: Gestion de la calidad

Dimensién 1: Planificacion
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(Con qué frecuencia consideras que la planificacién de
actividades en el hospedaje es efectiva para garantizar una
operacion fluida y ofrecer una experiencia satisfactoria a los
huéspedes?

(Consideras que los objetivos que se establecen en el
10 | hospedaje son claros y alcanzables para mejorar tu X X X

desempefio y contribuir al éxito de la organizacion?

Dimension 2: Ejecucion de la calidad

(Con qué frecuencia consideras que los planes que se elaboran
en el hospedaje son efectivos?

11

(Con qué frecuencia consideras que las acciones que se ejecutan
12 | en el hospedaje se llevan a cabo de manera efectiva para ofrecer X X X
un servicio de calidad y satisfacer a los huéspedes?

Dimension 3: Control de calidad

(Con qué frecuencia consideras que los controles de calidad en
el hospedaje se realizan de manera efectiva?

13

(,Con qué frecuencia consideras que se comprueban los
14 | resultados de las acciones en el hospedaje para asegurar que se X X X
estd cumpliendo con las expectativas de los

Dimensién 4: Mejora continua

(Con qué frecuencia consideras que se implementan acciones
para mejorar los resultados en el hospedaje?

15 X X X

(Con qué frecuencia consideras que se ponen en practica los X X X
resultados obtenidos en el hospedaje?

16

Recomendaciones: Se recomienda que algunas preguntas deben ser mds concisas y directas para una mejor comprension.
Opinién de experto: Aplicable ( ) Aplicable después de modificar (x ) No aplicable ( )

Nombres y Apellidos de experto: Dr. Castillén Matos Ovidio Julidn
DNI: 15421219

Firma Huella digital
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Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apellidos: Lizbeth Giovanna Ralli Magipo
N® DNI/ CE: 40311682 Edad: 45

Teléfono / celular: 940408817  Email: Giovaralli@hotmail.com

Titulo profesional: Licenciado en Administracion

Grado académico: Maestria_____ Doctorado:_____ x__
Especialidad: Doctorado en Administracion

Institucion que labora: Universidad Nacional de Cafiete

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa

hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024
Autor(es): Gamarra Cabrera Maria Estela
Programa académico: Administracion

Firma Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

DOCTORA: LIZBETH GIOVANNA RALLI MAPITO

Presente. —

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer de su
conocimiento que yo: Gamarra Cabrera Maria Estela estudiante / egresado del programa académico de
administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestiéon de calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024 y envio a Ud. el expediente de
validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencidn y participacién, me despido de usted. Atentamente,

Firma de estudiante

Gamarra Cabrera Maria Estela

DNI: 31680699
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TITULO:
2024

FICHA DE VALIDACION#*
Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz

Variable 1: Marketing digital

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Dimension 1: Flujo de clientes

Cumple

No
cumple

Cumple

No
cumple

Cumple

No
cumple

Observaciones

(Con qué frecuencia la dindmicade
la plataforma del hospedaje

facilita la navegacién y
busqueda de informacion?

X

X

X

(Con qué frecuencia Ila
plataforma de reservas del
hospedaje es atractiva para
planificar su estancia?

Dimension 2: Funcionalidad

(Con qué frecuencia encuentra
que la plataforma digital del
hospedaje es facil de usar?

(Con qué frecuencia las
promociones de la plataforma

digital son atractivas y atraen su
atencion?

Dimension 3: Feedback

(Con qué frecuencia  la
plataforma digital del hospedaje

genera confianza para realizar
sus transacciones?

(Con qué frecuencia se le
proporciona  retroalimentacion
sobre su experiencia a través de la
plataforma digital de la
empresa?

Dimension 4: Fidelizacion de
clientes
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(Con qué frecuencia siente que la
empresa mantiene una relacién
estrecha con sus

clientes a través de sus
plataformas digitales?

(Con qué frecuencia siente queel
uso de las plataformas
digitales  contribuye a

lafidelizacién de sus
clientes?

Variable 2: Gestion de la
calidad

Dimension 1: Planificacion

(Con qué frecuencia considera que
la planificacién de actividades en
el hospedaje es efectiva para
garantizar una operacion fluida y
ofrecer una experiencia

satisfactoria a los
huéspedes?

(Considera que los objetivos que se
establecen en el hospedaje son daros
y alcanzables para mejorar tu
desempefio y contribuir al éxito de la
organizacién?

Dimension 2: Ejecucion de la
calidad

(Con qué frecuencia considera
que las actividades que se
planifican en el hospedaje son
efectivos?

(Con qué frecuencia considera

que las acciones correctivas que se
ejecutan en el hospedaje logran un
servicio de calidad?
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hospedaje para asegurar cumplir
las expectativas de los
huéspedes?

Dimension 4: Mejora continua
(Con qué frecuencia considera que

se implementan acciones para X X X
mejorar los resultados en el
hospedaje?

(Con qué frecuencia considera
que se ponen en practica los

resultados favorables obtenidosen X X X
el hospedaje?

Dimension 3: Control
decalidad

(Con qué frecuencia considera X X X
que los controles de calidad en

el hospedaje se realiza demanera
efectiva?

(Con qué frecuencia considera X X X
que se comprueban los
resultados de las acciones en el

Recomendaciones: El instrumento es valido y aplicable

Opinion de experto:  Aplicable ( x )  Aplicable después de modificar (No
aplicable (Nombres y Apellidos de experto: Dr /Mg Lizbeth Giovanna Ralli
Magipo. DNI1 40311682

Huella digital
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Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:VICTOR HUGO ESPINOSA OTOYA
N° DNI/ 07535731 Edad: 69
Telefono / celular: 996468340 Email: vheo_berolina@yahoo.es

Titulo profesional: LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Institucion que labora: SEDAPAL

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa
hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024

Autor(es): Gamarra Cabrera Maria Estela

Programa académico: Administracién

‘4 -
w Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

MAGISTER: VICTOR HUGO ESPINOZA OTOYA

Presente. —
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para hacer de su
conocimiento que yo: Gamarra Cabrera Maria Estela estudiante / egresado del programa académico de
administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de
validacién de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestién de calidad en la
microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de Huaraz, 2024 y envio a Ud. el expediente de
validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencién y participacién, me despido de usted. Atentamente,

Firma de estudiante

Gamarra Cabrera Maria Estela

DNI: 31680699
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Huaraz 2024

) FICHA DE VALIDACION
TITULO: Propuesta de mejora del marketing digital para la gestion de calidad en la microempresa hospedaje Los Libertadores, distrito de

Variable 1: Marketing digital

Relevancia

Pertinencia

Claridad

Dimension 1: Flujo de clientes

No
Cumple | cumple

No
Cumple | cumple

No
Cumple cumple

Observaciones

1 (Con qué frecuencia la dindmicade la
plataforma del hospedaje facilita la
navegacion y

busqueda de informacion?

2 (Con qué frecuencia la
plataforma  de reservas  del
hospedaje  es atractiva para
planificar su estancia?

Dimension 2: Funcionalidad

1 .,Con qué frecuencia encuentra
que la plataforma digital del
hospedaje es facil de usar?

2 (Con qué frecuencia las
promociones de la plataforma
digital son atractivas y atraen su
atencion?

Dimension 3: Feedback

1 (Con qué frecuencia la
plataforma digital del hospedaje
genera confianza para realizarsus
transacciones?

2 (Con qué frecuencia se le
proporciona retroalimentacion
sobre su experiencia a través de

la plataforma digital de la empresa?

Dimension 4: Fidelizacion de
clientes

1 (Con qué frecuencia siente quela
empresa mantiene una relacion
estrecha con susclientes a través de

sus
plataformas digitales?
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hospedaje para asegurar
cumplir las expectativas de los
huéspedes?

Dimensiéon 4: Mejora continua

(Con qué frecuencia consideraque
se implementan acciones para X X X

mejorar los resultados en el
hospedaje?

(Con qué frecuencia consideraque
se ponen en practica los resultados X X X

favorables obtenidos
en el hospedaje?

Recomendaciones:

Opinidon de experto:  Aplicable (X ) Aplicable después de modificar, No aplicable

(Nombres y Apellidos de experto: Mg VICTOR HUGO ESPINOSA OTOYA ( DNI 07535731).

hdm, VCTOR HYGO ESPMOSA OTOWA

ﬂb cuon'oul
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Confiabilidad del instrumento

Codificacion de respuestas

Nunca | Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
Confiabilidad del instrumento a través de Alfa de Cronbach
CLIENTES ITEM1 |ITEM2 |ITEM3 | ITEM4 | ITEM5 |ITEM6 | ITEM 7 |ITEM 8 SUMATORIA DE ITEMS
1 2 3 1 3 2 1 1 2 15
2 4 5 4 4 2 1 1 4 25
3 4 5 5 4 2 4 3 4 31
4 5 5 4 4 5 5 3 5 36
5 4 4 1 4 5 5 5 2 30
6 5 3 3 3 2 2 2 2 22
7 4 5 3 3 3 3 3 2 26
8 4 4 3 5 4 4 3 2 29
9 4 5 3 5 3 3 3 2 28
10 4 4 4 3 4 4 4 4 31
11 4 3 4 5 3 4 4 3 30
12 4 3 4 5 4 4 3 4 31
13 4 4 4 5 3 4 4 4 32
14 4 3 4 3 4 4 3 4 29
15 3 4 4 5 3 4 4 3 30
16 4 4 4 3 3 4 3 4 29
17 4 4 4 3 4 4 4 3 30
18 4 4 4 3 4 4 4 4 31
19 4 4 4 3 4 4 4 4 31
20 4 4 4 3 4 4 4 4 31
VARIANZA 0.6667 [0.6778[1.6556 [ 0.6222 | 1.5111 [2.1778[1.5111 [1.4333 33.3444
ssi 10.2556
FORMULA ALFA DE CRONBACH Rango Confiabilidad
3 (.53 a menos Confiabilidad nula
K Z 5.‘ ~ 0.5420.59 Confiabilidad baja
@ = =7 l-=—— 0.60 a 0.6 Confiable
B St  0.66a0.71 Muy confiable
0712099 | Excelente confiabilidad
- . l Confiabilidad perfecta
> (simbolo sumatorio) o
o (Alfa) = 0.769 CONCLUSION
K (Numero de ftems) = 8 Se puede concluir que el instrumento
Vi (Varianza de cada items) = 33.34 utilizado para recolectar datos de la
Vt (Varianza Total) = 10.26 variable marketing digital posee un
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nivel de excelente confiabilidad,
demostrado con un resultado de 0.769




TRABAJADORES ITEM1 |ITEM2(ITEM3|ITEM4| ITEM5 |ITEMG6 |ITEM 7 |ITEM 8 Sgll\sllﬁ:l'EOMRslA
1 5 5 5 5 5 5 5 5 40
2 5 5 4 5 4 5 5 4 37
3 3 4 2 3 2 5 3 5 27
4 5 4 5 4 5 5 5 4 37
5 4 4 5 4 5 5 5 5 37
VARIANZA 0.8000 |0.3000/1.7000/0.7000| 1.7000 [0.0000/0.8000[0.3000| 24.8000
ssi 6.3000
FORMULA ALFA DE CRONBACH
Rango Confiabilidad
- (.53 a menos Confiabilidad nula
K Z SI. 00.54 a4 0.59 Confialalidad baja
& = 1- -1 - 0.60a0.65 Confiable
K-1 St 0.66a0,71 Muy confiable
0.71a0.99 | Excelente confiabilidad
l Confiabilidad perfecta

2 (simbolo sumatorio)

a (Alfa) =

K (Numero de items) =

0.829
8

Vi (Varianza de cada items)

24.80

Vt (Varianza Total) =

6.30
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CONCLUSION
Se puede concluir que el instrumento
utilizado para recolectar datos de la
variable gestion de calidad posee un
nivel de excelente confiabilidad,
demostrado con un resultado de 0.829




Anexo 6: Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)
La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn

con una copia. La presente investigacion se titula
y es dirigido
por , investigador de la Universidad

Catélica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la investigacién es:

. Para ello, se

le invita a participar en una encuesta que le tomara minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla
en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacion,  usted serd informado de los resultados a través de

Si  desea, también podrd escribir al correo

para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad
Catélica los Angeles de Chimbote. Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus
datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electronico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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DECLARACION JURADA

Yo, Gamarra Cabrera Maria Estela identificada con DNI 31680699 con domicilio real en
Carretera Los Pinos S/N distrito de Huaraz, provincia de Huaraz, departamento de
Ancash,

DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de bachiller con codigo de estudiante 1211181051 de la escuela
profesional de Administracion, facultad de Ciencias ¢ Ingenicria de la universidad
catolica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-11;

Que, los datos consignados en la tesis titulada PROPUESTA DE MEJORA DEL
MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA
MICROEMPRESA HOSPEDAJE LOS LIBERTADORES, DISTRITO DE
HUARAZ, 2024, Son reales.

Doy que esta declaracion corresponde a la verdad.

Huaraz, 10 de octubre del 2024

Gamarra Cdbrera Maria Estela

DNI: 31680699

Huella digital
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