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RESUMEN
La presente investigacion titulada: Marketing digital en las micro y pequefias

empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L,
distrito de Huaraz, 2021, tuvo como objetivo general, describir las
caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del
rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. Distrito de Huaraz,
2021; se aplico una metodologia de disefio no experimental- transversal,
como poblacién se tuvo 75 clientes de la empresa en estudio y como muestra
63, el instrumento para recolectar la informacién fue un cuestionario con 13
preguntas y la técnica fue la encuesta; como resultado se obtuvo lo siguiente:
El 58,0% de los encuestados indicaron que solo algunas veces la pagina web
de la empresa es atractivo, solo el 44,0% de los clientes encuestados
encuentran informacion clara, el 46,0% indicaron que solo algunas veces la
pagina web genera confianza, el 44,0% revelaron que la empresa solo
algunas veces hace el uso adecuado de redes sociales, el 60,0% manifestaron
que solo algunas veces la pagina tiene contenido de calidad, el 56,0%
manifestaron que solo algunas veces la informacion es actualizado. Se
concluye que de alguna forma el marketing digital viene siendo
implementado en la empresa de alojamiento Alpamayo Guest House. Esto
porgue la mayoria de clientes encuestados indicaron que solo algunas veces
encuentran lo que buscan en la pagina web de la empresa. Por ello, estos
resultados estan dirigidos para que el representante del alojamiento realice
acciones correctivas que puedan mejorar el uso adecuado del marketing
digital en su empresa.

Palabras clave: Alojamientos, marketing digital.
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ABSTRACT
The present research entitled: Digital Marketing in micro and small
companies in the accommodation category: Case of Alpamayo Guest House
SRL, Huaraz district, 2021, had the general objective of describing the
characteristics of digital marketing in micro and small companies in the
accommodation category: Case of Alpamayo Guest House SRL Huaraz
District, 2021; A non-experimental-cross-sectional design methodology was
applied, as a population there were 75 clients of the company under study
and as a sample 63, the instrument to collect the information was a
questionnaire with 13 questions and the technique was the survey; As a
result, the following was obtained: 58.0% of the respondents indicated that
only sometimes the company's website is attractive, only 44.0% of the
surveyed customers find clear information, 46.0% indicated that only some
times the web page generates trust, 44.0% revealed that the company only
sometimes makes adequate use of social networks, 60.0% stated that only
some times the page has quality content, 56.0 % stated that only sometimes
the information is updated. It is concluded that in some way digital marketing
has been implemented in the accommodation company Alpamayo Guest
House. This is because the majority of customers surveyed indicated that
they only sometimes find what they are looking for on the company's
website. Therefore, these results are aimed at the accommodation
representative to take corrective actions that can improve the proper use of

digital marketing in your company.

Keywords: Accommodation, digital marketing.
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1. INTRODUCCION

El presente estudio tuvo por objetivo describir las caracteristicas del marketing
digital en las micro y pequefias empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest
House S.R.L. Distrito de Huaraz, 2021. La investigacion desarrollada concuerda y
obedece a los lineamientos de investigacion de la Escuela Profesional de Administracion,
Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote.

Itop (2020) indica que el impacto de la pandemia por el COVID-19 ha obligado a
muchas empresas a reinventase y buscar nuevas formas de hacer negocios para sobrevivir,
por ello, el marketing digital es una alternativa efectiva para que las organizaciones
encuentren nuevas estrategias para llegar a sus clientes cada vez mas digital en estos
tiempos de incertidumbre. El auge de las redes sociales y los medios digitales en estos
tiempos de la pandemia ha felicitado las compras a través de comercios electronicos y los
pedidos online. Muchas de los MYPES se han tenido que acomodarse rapidamente a la
nueva realidad. En este mundo globalizado ya no es posible una realidad sin e-commerce,
pagos de diferentes servicios y transferencias ejecutadas directamente desde la aplicacion
movil. Por lo tanto, el marketing digital debe ser cultivado como un sistema que aplica
las estrategias de comercializacién en medios digitales.

Por su parte los autores Porras (2021) indica que antes de la pandemia en Espafia
las empresas ya venian viviendo una transformacion mas creciente en el uso de tecnologia
digital. La pandemia ha acelerado esta transformacién empujada a millones de individuos
al uso de plataformas digitales, ya sea para trabajar, hacer consultas, socializar y comprar
desde una pantalla. Ademas, al igual que en diferentes paises en Espafia actualmente la
adaptacion del marketing digital en las empresas de diferentes rubros ha dado un salto

hacia delante a la velocidad de la luz. El proceso de la digitalizacion se dio en diferentes



sectores, pero en especial en el sector turistico, y lo mas notable en el ambito marketing,
ya que en el momento actual que se esta viviendo las empresas de servicio estan
ofreciendo sus servicios cien por ciento online.

De mismo modo Buendia (2021) sefiala que en las compafias de Espafia han
apostado por la digitalizacion aplicada al marketing desde hace varios afios y afirma que
dicha estrategia les ha ayudado bastante en la comunicacién con sus clientes,
especialmente en los tiempos de la pandemia de COVID 19 que se esta viviendo, ademas
indica que una de las grandes ventajas de marketing digital es que brinda la oportunidad
de comunicar el producto o servicio correcto, al precio correcto, al cliente correcto, en el
momento correcto, convirtiendose en una estrategia ideal para la situacion de hoy.

Asi mismo EUDE (2019) indica que el marketing digital esta creciendo de forma
exponencial en Latinoamérica, a menudo existen mas las organizaciones que tienen el
conocimiento sobre esta disciplina, que es fundamental para lograr el crecimiento de todo
tipo de negocios. Las estadisticas ejecutadas indican que, a lo largo de los proximos afios,
el marketing digital seguira creciendo y asi misma seguira siendo una de las herramientas
mas usadas por las empresas para potenciar su popularidad en la red y asi incrementar los
ingresos. Ademas, por la misma demanda del mercado en Latinoamérica, el uso del
marketing digital cada vez se hace mas necesario y notable en su crecimiento. Cada pais
de Latinoamérica tiene su propia particularidad en el tema del uso de esta herramienta,
pero son tres paises que mas han resaltado en el afio 2019. Brasil es uno de los paises que
alberga a mayor cantidad de empresas que realizar numerosas inversiones en marketing
digital y a consecuencia de ello cuenta con el mayor mercado en marketing online de
Latinoamérica, por otro lado, México ha demostrado un gran crecimiento y desarrollo en
el tema de marketing digital, convirtiéndose en el segundo mercado de mayor relevancia

en Latinoamérica, y también esta Argentina, un pais con un gran desarrollo en el tema,



ya que cuenta con importantes agentes del marketing digital enfocados en la
potencializacion de las empresas.

De mismo modo Navarrete (2020) afirma que, en Peru, las medidas que fueron
tomados por el estado a consecuencia de la pandemia han afectado a muchos negocios,
dentro de ello se encuentran los establecimientos del rubro servicios de alojamientos,
estos establecimientos han sido afectados casi en su totalidad, por los cierres de los
establecimientos no esenciales en el tiempo de la pandemia. Esta situacion de COVID-19
que se esta viviendo hasta la actualidad, ha llevado a muchos empresarios de este rubro a
emprender y adaptarse a los nuevos métodos para promocionar y vender sus servicios, a
través de las estrategias como paginas web, redes sociales, blogs y otros, ya que a
consecuencia de esta pandemia la mayoria de las personas pasan mas tiempo conectados
a los medios digitales, por lo tanto, estas aplicaciones se han popularizado. Es ahi donde
la aplicacion de marketing digital cobra una gran relevancia, ya que los gerentes han visto
lo rentable que puede resultar que los clientes vean sus contenidos acerca de sus servicios
en medios digitales estando en cualquier parte del mundo, pero por la falta de experiencia
no pueden aplicar las estrategias de manera adecuada.

Por otro lado, en la ciudad de Huaraz al igual que en otras ciudades en estos
tiempos dificiles los empresarios se han visto obligados hacer el uso de marketing digital,
en especial los de rubro alojamiento que fueron afectados casi en su totalidad por no ser
establecimientos esenciales, por lo que se optd por el estudio encaminada a marketing
digital en la empresa de alojamiento Alpamayo Guest House, ya que en esta empresa
existe dificultades del uso de medios digitales. Por lo tanto, con el desarrollo de esta
investigacion se buscé contribuir sobre la aplicacién adecuada del marketing digital en la

empresa en estudio, Asi mismo generar beneficios con esta estrategia para una mejor



gestion de la organizacion. Por lo indicado con anterioridad es necesario plantear el
problema de la investigacion.
¢Cual son las caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del

rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. distrito de Huaraz, 2021?

Para dar respuesta a la problemética se determina el objetivo general: Describir las
caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del rubro
alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. distrito de Huaraz, 2021 y plantear un
plan de mejora. Para conseguir el objetivo general se plantea los siguientes objetivos

especificos:

Describir el flujo como parte de las caracteristicas del marketing digital en las micro y
pequefias empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. distrito
de Huaraz, 2021.

Describir la funcionalidad como parte de las caracteristicas del marketing digital en las
micro y pequefias empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L.
distrito de Huaraz, 2021.

Describir el feedback como parte de las caracteristicas del marketing digital en las micro
y pequerias empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. distrito
de Huaraz, 2021.

Describir la fidelizacion como partes de las caracteristicas del marketing digital en las
micro y pequefias empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L.
distrito de Huaraz, 2021.

Proponer un plan de mejora sobre el marketing digital para la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L.

Distrito de Huaraz, 2021.



La presente investigacion se justifica porque nos permitira conocer las caracteristicas de
marketing digital en las micro y pequefias empresas del rubro alojamiento: caso

Alpamayo Guests House s.r.1, distrito de Huaraz, 2021.

El estudio también se justifica porque permitié proponer y elaborar un plan de
mejora sobre el marketing digital para la gestion de calidad para la empresa de
alojamiento Alpamayo Guest House, las cuales se espera que sean implementadas a

futuro, con objetivo de mejorar la gestion en la organizacion.

Asi mismo la investigacion se justifica, para buscar la solucion al problema que
es la falta de implementacion adecuada de marketing digital para la gestion de calidad
para la empresa de alojamiento Alpamayo Guest House, de mismo modo el estudio tiene
por finalidad brindar informacion a la comunidad investigadora, compuesta por docentes,
alumnos y empresarios, para que cuenten con mayor conocimiento sobre como se
encuentran las micro y pequefias empresas del rubro alojamiento y la empresa en estudio,
por otra parte puede servir como antecedentes en sus investigaciones futuros. La
investigacion fue de tipo cuantitativa, con disefio no experimental- transversal-
descriptivo, con una poblacién conformada por 75 clientes de la empresa en estudio, de
las cuales con una formula estadistica se obtuvo una muestra de 63 clientes. El
instrumento utilizado fue un cuestionario, el cual fue conformado por 13 preguntas y la

técnica empleada fue la encuesta.

Como principales resultados de la investigacidn se obtuvo: El 58,0% indicaron
que solo algunas veces la pagina web de la empresa es atractivo, solo el 44,0% de los
clientes encuentran informacioén clara, el 46,0% indicaron que solo algunas veces la
pagina web genera confianza, el 44,0% revelaron que la empresa solo algunas veces hace
el uso adecuado de redes sociales, el 60,0% manifestaron que solo algunas veces la pagina

tiene contenido de calidad, el 56,0% manifestaron que solo algunas veces la informacién
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es actualizado, asi mismo los resultados de la investigacion se presenta en la pagina 27,

en el capitulo V. Resultados.

Concluyendo que de alguna forma el marketing digital viene siendo
implementado en la empresa de alojamiento Alpamayo Guest House. Esto porque la
mayoria de clientes encuestados indicaron que solo algunas veces encuentran lo que
buscan en la pagina web de la empresa. Por ello, estos resultados estan dirigidos para que
el representante del alojamiento realice acciones correctivas que puedan mejorar el uso
adecuado del marketing digital en su empresa, asi mismo las conclusiones de la

investigacion se encuentra en la pagina 50, en el capitulo VI. Conclusiones.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

A nivel internacional

Lopez y Véliz (2018) en su investigacion titulado “Impacto del marketing digital
en las pymes hoteleras del sector norte de la ciudad de Guayaquil, Periodo 2016 — 2017 ”,
el estudio fue realizado para optar el grado de ingeniero comercial, el objetivo del estudio
fue analizar el impacto de las estrategias del Marketing Digital en las pymes hoteleras del
sector norte de la ciudad de Guayaquil, la metodologia utilizada fue cualitativo, para
recoleccion de la informacion se hizo una encuesta, como principal resultado obtenido
fue que las pymes hoteleras utilizan paginas webs pero no las redes sociales. Al final se
llegd a la siguiente conclusion: Las pymes hoteleras del sector norte de la ciudad de
Guayaquil si han tenido actualizadas los sitios webs ya que la mayoria de los huéspedes
reciben informacion por este medio, pero se detectd que las redes sociales estan
desactualizadas por ende el huésped no tiene la suficiente informacion por medio de esta
estrategia de acuerdo con las encuestas realizadas a los huéspedes informaron que mas
utilizan Facebook, Instagram y WhatsApp.

Jaramillo (2019) en su tesis titulada: “Estrategia de marketing digital para
servicios de alojamiento caso de estudio hostal Marejada”, la investigacion fue
desarrollada para optar maestria en comunicacion con mencién en comunicacion digital,
como objetivo tuvo determinar el tipo de informacion, habitos de consumo digital y las
expectativas que tiene los viajeros por una oferta de alojamiento, para esta investigacion
se desarroll6 una metodologia mixta: cuantitativa y cualitativa, la recoleccion de
informacion se realiz6 con la herramienta digital de encuestas Surveymonkey, como
resultado se obtuvo que la red social que usan con mas frecuencia los usuarios de

marejada es el Instagram con un 36,54% y el Facebook con un 16,03% , esto indica que



las publicaciones se debe hacer en las dos redes sociales. Como conclusion, se pudo
demostrar que la relacion continua que puede existir entre todos los medios digitales de
un hostal servira para comenzar a generar notoriedad entre el publico objetivo de cada
lugar.

A nivel nacional

Huari (2019) en su tesis titulada “Propuesta de mejora del marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de san Vicente, provincia de Cafiete,2018 ",
elaborado para optar el grado de licenciada en administracién, el estudio tuvo como
objetivo general: Proponer las mejoras del marketing digital como factor relevante para
la Gestion de Calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de San Vicente, 2018, el estudio fue desarrollado con la
metodologia Cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal, la
informacion fue recopilada con la técnica de la encuesta, como instrumento se utilizé un
cuestionario de 22 preguntas, la poblacion fue de 224 MYPES y la muestra de 55 micro
y pequefias empresas del rubro restaurantes. Como resultado se obtuvo que el 82% de los
representantes manifiestan que nunca han tenido paginas web, el 45% no usan las redes
sociales para la comunicacion y para la atencion al cliente y el 6% nunca promocionan
por redes sociales. por ello se concluye que los restaurantes deben realizar inversion en
las tecnologias, como el disefio de paginas web, uso de redes sociales para la publicidad,
creacion de fan page para la promocion de los servicios, ya que en actualidad todas
personas utilizan las redes sociales para la comprar de un bien o servicio.

Diaz y Rivas (2019) en su tesis titulada “Estrategias de marketing digital hotelero
que influyen en la eleccion de hospedaje por turistas extranjeros en la Region Cusco

durante el afio 2018”, la investigacion fue desarrollada para optar el titulo profesional



de licenciadas en Negocios Internacionales, tuvo como objetivo determinar los factores
que influyen en la eleccion de hospedaje por parte de turistas extranjeros en la region
Cusco para el posible disefio de estrategias de marketing digital por las empresas del
sector hotelero en esta region, la metodologia usada, en este estudio tiene un enfoque
cuantitativo, el disefio descriptivo-correlacional y el instrumento usado fue la aplicacién
de 384 encuestas a un publico objetivo determinado, como resultado se obtuvo que 322
turistas se informaron y eligieron su alojamiento por medio de internet los cuales
representan un 83.85% del total de encuestados, el 55.59% se informaron a través de
Metabuscadores o buscadores de hoteles. En conclusion, las empresas del sector hotelero
en la region Cusco deben implementar estrategias enfocadas en los tres perfiles
identificados en la investigacion. Se sugiere dejar atrds los métodos que se usaban
tradicionalmente para atraer nuevos clientes, como es el envio de emails. Consideramos
gue una mejor estrategia seria mayor actividad en redes sociales y paginas web del propio
alojamiento y facilitar la reserva por internet ya sea en metabuscadores o en sus paginas
web.

Ochoa (2020) en su tesis titulada “Propuesta de mejora del marketing digital para
la gestidn de calidad en la MYPE del sector servicio, rubro botica, san luis-cariete, 2020,
la investigacidn fue desarrollada para optar el grado de licenciada en administracion, el
objetivo general fue determinar propuesta de mejora en el marketing digital para la
gestién de calidad en la MYPE del sector servicio, rubro boticas, san Luis-Cafiete, 2020,la
metodologia que se uso fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental-transversal, para la recoleccion de datos se usé como herramienta un
cuestionario de 20 preguntas y la técnica fue la encuesta, la poblacién y muestra del
estudio fue constituido de 5 MYPES. como resultado se obtuvo lo siguiente: las boticas

del distrito de san Luis utilizan el marketing digital a través de las redes sociales como el



Facebook, siendo una aplicacion que los clientes usan mas, por otro lado, se observa que
actualmente no usan redes sociales por demasiada demanda de atencidon; en el tema de
gestion de calidad cumplen con sus objetivos y procesos de protocolos de bioseguridad
por ser MYPE enfocada a la salud. Por ende, se concluye que la propuesta de mejora se
enfoque a incrementar el uso constante de las redes sociales, permitiendo la interaccion
activa con los clientes, captando y fidelizando con la atencion adecuado; aplicando
estrategias de promociones para dar alcance al bolsillo del cliente, ya que por la situacién
actual vienen siendo afectados.

Condori (2020) en su tesis titulada “Propuesta de mejora de marketing digital
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias, Huancané-2020”, la investigacion fue desarrollada en la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion, como objetivo tuvo elaborar la propuesta de mejora de marketing digital
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ferreterias, Huancané-2020, la metodologia usada fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, diseio no experimental-transversal, para el recojo de informacién se
determind la poblacion y muestra de 5 Mypes , se aplicé la técnica de la encuesta y el
instrumento del cuestionario de 24 items. Como resultado se obtuvo que las empresas
utilizan muy poco el marketing digital a través de pagina web y redes sociales como:
Facebook, twitteres, e-mail, WhatsApp, siendo las aplicaciones que los clientes tienen
mayor acceso. Pero actualmente no realizan el uso de marketing digital por demasiada
demanda de atencion, en cuanto a la gestion de calidad cumplen con sus objetivos,
diferenciacion y el plan de mejora con los estandares de calidad. Se lleg6 a la siguiente
conclusion, la propuesta de mejora para el estudio de caso es implementar y mejorar el

marketing digital a través de la pagina web y redes sociales es una estrategia esencial en
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estos tiempos que estamos atravesando, esto permite la interactuar con los clientes,
permite el posicionamiento, competir con otras empresas.

A nivel local

Chévez, Oropeza y Padilla (2020) en su tesis titulada “Marketing digital y el
posicionamiento del gimnasio Tahua en la ciudad de Huaraz, 2019, la investigacion fue
desarrollada en la Universidad Cesar Vallejo, para optar el grado de bachiller en
administracion, el objetivo de la investigacion fue analizar la relacion existente entre el
marketing digital y el posicionamiento del gimnasio Tahua, en la ciudad de Huaraz 2019,
tuvo una metodologia cuantitativo, no experimental transversal — correlacional, como
poblacion tuvo 130 clientes del gimnasio Tahua y una muestra de 68 clientes, se utilizd
la técnica de la encuesta mediante su instrumento cuestionario. En los resultados
obtenidos existe una correlacion moderada significativa, positiva directa de 0.364 y 0.002
entre el marketing digital y el posicionamiento, asi mismo existe una correlacion
moderada significativa, 17 positiva directa de 0.368 y 0.002 entre la comunicacion visual
y los atributos del producto, por lo tanto, se concluye que el gimnasio casi siempre hace
uso de las herramientas digitales para obtener un buen posicionamiento.

Gonzalez (2020) en su tesis titulada “Cibermarketing y posicionamiento en la
empresa El Ultimo Inka en la ciudad de Huaraz, 2020 ”, la investigacion fue desarrollada
en la Universidad Cesar Vallejo, el objetivo general que se planteo fue delimitar la
influencia de Cibermarketing en el posicionamiento de la empresa El Ultimo Inka en la
ciudad de Huaraz, 2020. Como poblacion para esta investigacion se tuvo 140 clientes y
una muestra de 92clientes a través del muestreo probabilistico aleatorio simple. La
metodologia usada fue un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo de tipo no
experimental de corte transversal y correlacional causal, la técnica utilizada fue la

encuesta y como el instrumento se usO un cuestionario. Los resultados de caracter
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estadistico fueron desarrollados a partir de la prueba Eta, el cibermarketing posee un valor
que corresponde a 0,383 y el posicionamiento un valor de 0,414. en este sentido, se
determind que si existe influencia significativa del cibermarketing en el posicionamiento
de la empresa. De la misma forma se logré una perspectiva muy clara en cuanto a la
influencia del uso de cibermarketing se encuentra en un nivel alto con un valor de 64,1%
como referencia al posicionamiento. Con referencia al posicionamiento. de modo que, el
uso del cibermarketing permitié maximizar los beneficios y conseguir un lugar especifico
en el mercado, llegando asi a la conclusion de que la empresa EI Ultimo Inka uso el

cibermarketing de manera eficiente para alcanzar el posicionamiento.

2.2. Bases teoricas y conceptuales
Marketing digital
Definicion

Macia (2018) manifiesta que el marketing digital es una aplicacion tecnoldgica
digital, esta herramienta contribuye en las actividades de Marketing dirigidas a lograr
rentabilidad y retencion de los clientes. Por otra parte, indican que el marketing digital en
su gran parte engloba muchas actividades que se desarrollan con el uso de las tecnologias,
porque durante su desarrollo se utiliza canales de online, asi mismo destaca que no todos
los medios son exclusivamente online, como son los mensajes de texto por medio de
celulares. Para efecto de este analisis son considerados actividades de internet marketing,
asi mismo es importante mencionar que las tecnologias estan convergiendo cada vez méas
hacia el internet.

Castafio y Jurado (2016) manifiestan que el marketing digital es una evolucion del
marketing tradicional, esto se da gracias al avance de la tecnologia que lleva formular

estrategias. Para conseguir el resultado adecuado de esta estrategia se debe personalizar
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los productos y adecuar mensajes diferenciados. asi mismo indica que los datos masivos
y la capacidad de medir y con un poder exponencial con respecto a los medios
tradicionales es lo que ha desatado toda la revolucion en la industria del marketing y la
publicidad. EI marketing digital comienza con la creacién de las paginas web, que es una
herramienta utilizada para la promocion de productos o servicios, pero a medida que
avanza la tecnologia y las nuevas herramientas disponibles, sobre todo para gestionar y
analizar los datos que se recolecta de los clientes, el marketing digital en el mercado ha
tomado nuevas dimensiones, convirtiendose en una herramienta esencial para las
empresas actuales.

Segun Selman (2017) el marketing digital es un conjunto de principios y préacticas
que tiene la finalidad de potenciar la actividad econémica, el marketing digital nace por
el avance tecnoldgico. Ademas, indica que consiste en crear un entorno donde las
organizaciones y los consumidores estén al mismo nivel, de tal manera que se lleve a cabo
una conversacién que genere confianza, donde el consumidor se sienta comodo y seguro,
de tal modo que la empresa pueda conocer mejor a sus consumidores y asi personalizar

el modo de atraer al cliente.

Obijetivo del marketing digital

El marketing digital tiene como objetivo detectar e identificar las necesidades de
los clientes, con la finalidad de contribuir al desarrollo de los productos asi contribuir en
la mejora de la imagen de las empresas, marcas, precios y calidad que ayude a satisfacer

las necesidades que tiene los clientes (Selman, 2017).
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Caracteristicas de marketing digital

Segln Selman (2017) el marketing digital se caracteriza por dos aspectos muy
importantes que son: la fidelizacion y la masividad, los sistemas digitales nos permiten
crear perfiles detallados de los usuarios, en lo que son los gustos, interese, preferencias,
compras y otros, la informacion que se genera en internet pude ser detallada, lo que
facilita conseguir un mayor conversion en el mundo online que en el mundo tradicional,
esto es lo que se conoce como personalizacion y por otra parte la masividad se refiere que
con menos presupuesto se tienen mayor alcance y mayor capacidad de definir que los
mensajes lleguen al pablico objetivo. Por otra parte, asi como en el mercadeo tradicional
se tiene las 4P, en mundo digital se tiene o se basa en las 4F que son:

Flujo

El primer F de marketing digital es la dindmica que un sitio web propone a los
usuarios, es el momento en que el visitante tiene el primer contacto con el sitio web y
comienza a interactuar. Para obtener resultados efectivos en este paso la pagina web debe
ser practico y comodo con contenidos atractivo para los visitantes (Selman, 2017).

Funcionalidad

Una vez que la fase de flujo este aplicado correctamente, viene el paso de ofrecer
a los usuarios una navegabilidad que tiene que ser intuitiva y facil, es decir una
funcionalidad excelente que les permita a los usuarios interactuar sin ningun
inconveniente (Selman, 2017).

Feedback

Como tercer paso tenemos a feedback que consiste en establecer una
interactividad con los visitantes para generar una relacion de confianza escuchandolos y

aprovechando al maximo sus opiniones ya sean criticas, comentarios positivos o quejas,
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todo esto sera muy favorable para los empresarios cuando se tiene que tomar decisiones,
en esta etapa el uso de las redes sociales son una excelente oportunidad (Selman, 2017).
Fidelizacion

Luego de haber logrado llamar la atencion de los usuarios con un sitio web
atractivo, de establecer relacion con ellos y conocer sus opiniones, el Gltimo paso es la
fidelizacion que consiste en tratar de mantener la relacion que ya se tiene establecido por

un largo plazo, para lograr lo se debe generar contenidos de calidad, actualizadas y de

interés para los usuarios (Selman, 2017).

Micro y pequefias empresas (MYPES):
Definicion

Segun la Ley N° 28015 (2013) las micro y pequefias empresas son organizaciones
econdmicas que pueden ser de comercializacion, extraccion, servicio o de transformacién
y entre otros, con la finalidad de satisfacer las necesidades que existe en una sociedad,
por ello es considerado como un eje principal del pais. Estas organizaciones pueden ser
constituidos por personas juridicas o naturales con la finalidad de generar rentabilidad
econdmica. Por otro lado, también indica que segin la ley existente de las micro y
pequefias empresas cada una de ellas tienen caracteristicas muy diferentes que cumplir.

Las MYPES en América latina juegan un papel esencial en la cohesion social, ya
que es un medio generador de empleos, de ingresos y es el medio que erradica la pobreza,
asi mismo dinamiza la actividad productiva de las economias locales, ademas representa
una cuota significativa en el tejido empresarial de los paises, manifesté también que el
90% de las MYPES representan la estructura empresarial en la regiones de
centroamericano, asi mismo les estudios demuestran que contribuye en 20% en el PIB y

en algunos casos esta contribucion alcanza el 50% (Alvarez, 2009).
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Alojamientos:
Definicion

Los alojamientos son establecimientos que brindan el servicio de alquiler de
habitaciones a los individual que salen de su ciudad de origen a otros lugares por diferente
motivo, ya sea por trabajo o viaje por diversion. El alquiler de estos establecimientos se
da por un corto plazo y son utilizados para dormir, descansar, guardar equipajes (Torres
y Solorzano, 2017).

Morillo (2010) manifiesta que las actividades de alojamientos pueden ser
desarrolladas por personas naturales o juridicas, esta actividad consiste en la prestacion
de servicio de hospedaje a cambio de una remuneracion, este tipo de establecimientos
debe ser adquirido por huéspedes nacionales o extranjeros, pero solo por un tiempo

determinado, asi mismo indica que los establecimientos dependiendo de su categoria tiene

un valor agregado que complementa el servicio turistico.

2.3. Marco conceptual

Gestion de calidad

Es un conjunto acciones e instrumento que ayuda prevenir posibles errores en un
proceso de produccidn y en los bienes o servicios conseguidos a través de él (Cuatrecasas

y Gonzélez, 2017).
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Marketing digital

Es una aplicacion de las estrategias de publicidad que se llevan a cabo en medios

digitales a través del uso de las tecnologias (Castafio y Jurado, 2016).

Actividades de alojamiento

Consiste en alquilar habitaciones al publico en general, es brindar hospedaje por

un tiempo determinado mediante un precio (Torres y Solérzano, 2017).
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1.  HIPOTESIS

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan que solo se puede formular la

hipdtesis en casos que tienen que evaluar la relacion entre variables.

Por lo tanto, la investigacion titulada Marketing digital en las micro y pequefias empresas
del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L, distrito de Huaraz, 2021 no
conto con la hipotesis porque solo se expreso las principales caracteristicas de la variable

en estudio.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion.
Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) la investigacion no experimental, consiste
en una investigacion que se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los

que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural y luego analizarlo.

Por ende, el disefio del presente estudio fue no experimental- transversal- descriptivo, ya
que en el momento no se experimentd, no se creé ningun escenario, mas bien solo se
observd las circunstancias que ya existian, las que no fueron provocados por el
investigador, ademas no se manipulo los objetos de estudio y posteriormente fue

analizado.

4.2 Poblacion y muestra.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan que una poblacion es todos los que

tienen coincidencia con una serie de especificaciones.

La poblacién se determin6 por la cantidad de los clientes del sector y el rubro elegido.
Por lo tanto, para el desarrollo de esta investigacion se contd con una poblacién de 75
clientes de la empresa en estudio, lo cual se determind a un promedio por las ventas que
tuvo la empresa en los primeros meses de 2021, posteriormente se aplico las formulas
estadisticas para obtener la muestra y segun los resultados conseguidos se tuvo una
muestra de 63 clientes, pero al momento recolectar los datos solo se logré aplicar la
encuesta a 50 clientes, ya que por el tema del COVID-19 no hubo mucha afluencia de los
clientes, razén por lo que no se logré completar la muestra determinada, Asi mismo, para
evidenciar la existencia de esta MYPE en estudio se acudié a SUNAT, para obtener la

informacién de que la empresa esta activa.
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A continuacion, se muestra la formula que fue aplicada para obtener la muestra de la

investigacion.

Formula:

Z = Nivel de confianza.

p = Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado.

g = Porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado.
N = Tamafio del universo.

e = Error de estimacion maximo acertado.

n = Tamano de la muestra.

7 = 1.96

p= 50%

q= 50%

N = 75

e= 5%

n= 63
n= Z2°N*p*q

e 2'N-1)+(Z2°2%p"q)

N = 1.952x75x50x50
52x(75-1)+(1.952x50x50)

Por lo tanto, la muestra estuvo conformado por 63 clientes de la empresa en estudio.
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4.3 Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

Tabla 1
Variable | Definicion Definicion Dimension Indicador items Escala de
conceptual operacional medicion
Flujo Pagina  web | ¢Usted considera que la pagina web de la
Segln Selman | La  variable atractivo empresa Alpamayo Guest House es atractivo?
(2017) el marketing | utilizada fue Simp'le y ¢Usted consiglera que uso gle la pagina web de
practico la empra es simple y practico?
digital es un | el Marketing | Funcionalidad | Contenidos ¢Usted considera que la informacion que busca
conjunto de | digital, la cual claros _ de la empresa en su pagina web esta claro?
Navegacion ¢Usted se siente comodo al navegar en la
Marketing | estartegias de | fue medido a cémoda pagina web de la empresa?
Digital mercadeo que se | través de la Informacién ¢Usted encuentra informacién (til y adecuada Ordinal
util en los contenidos de la empresa?
lleva acabo  en | técnica Feedback | Uso de redes | ¢Usted considera que la empresa hace el uso | @) Siempre
medios digitales, | (encuesta) y la sociales adecuado de las redes sociales? b) Algunas
Generar ¢Usted se siente en confianza al interactuar con | VECES
para su desarrollo se | aplicacion del confianza la empresa mediante la pagina web? ¢) Nunca
basa en los 4F de | instrumento Atencion  al | ¢Usted considera que la empresa brinda la
) ) ) cliente informacion y contenido segln la necesidad de
marketing, como el | (cuestionario), los usuarios?
flujo, funcionalidad, | a los clientes | Fidelizacion | Calidad ¢Usted encuentra contenidos de calidad en la
pagina de la empresa Alpamayo Guest
feedback y | de la empresa House?
fidelizacion. en estudio. Actualizado ¢Usted considera que los contenidos de la
pagina web de la empresa son actualizado?
De interés ¢Usted encuentra contenidos de interés como

para volver a navegar en la pagina web de la
empresa?

21




1.1 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

a) Técnica

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizo la técnica de las encuestas, ya
que esto permitird obtener datos y realizar cuadros estadisticos (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).

b) Instrumento

segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) argumenta que el instrumento es
un recurso que se utiliza para registrar informacion sobre las variables. Por ende, el
instrumento para el desarrollo del presente estudio fue el cuestionario sobre el marketing

digital, lo cual nos permitié obtener los datos necesarios.

1.2 Plan de anadlisis.

Para la recoleccion de datos y su posterior andlisis se llevd a cabo el siguiente
procedimiento: Aplicacion de las encuestas a los clientes de la empresa Alpamayo Guest
House, procesamiento de los datos obtenidos mediante la encuesta y finalmente el
analisis. Los datos procesados y presentacion a través de cuadro estadisticos, a partir de
los resultados.
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1.3 Matriz de consistencia

Tabla 2

Problema

Objetivos

Variable

Metodologia 'y
disefio de la
investigacion

Instrumento y
Procesamiento

¢Cual son las
caracteristicas
del marketing
digital en las
micro y
pequefas
empresas del
rubro
alojamientos:
Caso
Alpamayo
Guest House
S.R.L.
Distrito  de
Huaraz,
20217

Objetivo general

Describir las caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias
empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L.
Distrito de Huaraz, 2021.

Obijetivos especificos

a)

b)

c)

d)

Determinar el flujo de las micro y pequefias empresas del rubro
alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. Distrito de
Huaraz, 2021.

Identificar la funcionalidad de las micro y pequefias empresas del
rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. Distrito
de Huaraz, 2021.

Describir el feedback de las micro y pequefias empresas del rubro
alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. Distrito de
Huaraz, 2021.

Caracterizar la fidelizacion de las micro y pequefias empresas del
rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. Distrito
de Huaraz, 2021.

Proponer un plan de mejora sobre el marketing digital para la
gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del rubro
alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. Distrito de
Huaraz, 2021.

Marketing
Digital

Disefio de la
investigacion:
No
experimental -
Transversal.

Técnica:

Poblacion: 75
Encuesta

clientes de la
empresa
Alpamayo
Guest House.

Instrumento:
cuestionario

Muestra: 63
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1.4 Principios éticos

En el desarrollo de esta investigacion se tuvo en cuenta los principios éticos

establecidos en el codigo de ética para la investigacion, version 004 (ULADECH).

1. Principio de proteccion a las personas, para la ejecucion de la presente investigacion
se elabord el protocolo de consentimiento informado (ver anexo C), el documento
mencionado fue aceptado y firmado por los participantes que formaron parte de la
muestra de esta investigacion, en otros casos la aceptacion fue con un (si acepto) por
medios digitales como es el WhatsApp y el Facebook.

Por medio del consentimiento informado se les dio a conocer claramente el proposito
de la investigacion que consistio en recoger informacion acerca de la variable
marketing digital en el alojamiento Alpamayo Guest House del distrito de Huaraz. Se
les informo que los datos brindados seran de total confidencialidad, no se violara la
privacidad de los colaboradores, los productos que vienen de esta investigacion seran
respetados en todo momento y seran usados solo para los fines de la investigacion.
Antes de iniciar el trabajo de campo, se realizd una solicitud mediante una carta
dirigida al gerente de la empresa Alpamayo Guest House del rubro alojamientos la
autorizacion para ejecucion de la investigacion, lo cual fue aceptada y firmada en el
mismo documento.

2. Principio de beneficencia y no maleficencia, por su naturaleza la presente
investigacidn no presenta ningun riesgo para los colaboradores de la investigacion ni
para el investigador, al momento de recoger la informacion se les dio conocer de ello

a los integrantes de la muestra. Constantemente lo que se busco es incrementar los
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beneficios en favor de la investigacion, sin ir en contra de los derechos de los
colaboradores.

Principio de justicia, cuando los integrantes de la muestra aceptaron el protocolo de
consentimiento informado, se les indico que es necesario que lean bien los
interrogantes del cuestionario y que respondan con honestidad y que no omitan la
respuesta de ningun interrogante para no invalidar el cuestionario. Como investigador
tengo el conocimiento de las bases tedricas de la linea y el variable de la investigacion
en estudio, asi mismo cuento con las habilidades y capacidades necesarias para llevar
a cabo el desarrollo de esta investigacion titulada marketing digital en las micro y
pequefias empresas del rubro alojamientos: Caso Alpamayo Guest House s.r.1, Distrito
de Huaraz, 2021, esta investigacion es de tipo cuantitativo y de nivel descriptivo.
Principio de integridad cientifica, en todos los procesos de la investigacion se respeto
las normas de conducta ética como investigador, la carta de autorizacion fue aceptada
por el gerente del alojamiento Alpamayo Guest House y los protocolos de
consentimiento informado fueron aceptados y firmados por los clientes de la empresa
en estudio que conformaron la muestra, como investigador no se falsifico o altero
firmas de los colaboradores para lograr el objetivo, de la misma forma el investigador
no manipulo los cuestionarios, ademas no hay conflicto de interés, en caso que surja
alguno durante la ejecucion del estudio se resolvera oportunamente para no afectar el
desarrollo y los resultados de la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes de ejecutar la
recoleccion de datos mediante el cuestionario, obligatoriamente se obtuvo la
aceptacion del protocolo de consentimiento informado de todos los participantes, esto
mediante la firma o la aceptacion por medio del WhatsApp o el Facebook, de esta

forma los colaboradores dieron su consentimiento para formar parte de este estudio,
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asi mismo en el documento indicado se les dio a conocer a detalles el proposito, datos
del estudio y el protagonismo que tendra su participacion, por otro lado, se les informo
a los clientes de la empresa en estudio que si tienen alguna duda sobre la investigacion
no duden en preguntar para resolver oportunamente y que tengan todo claro.

Principio cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, esta investigacion tuvo por
muestra a los clientes del alojamiento Alpamayo Guest House del distrito de Huaraz,
por lo que no existio riesgo que afecten a los animales, plantas ni al ambiente. Por lo

tanto, se determina que no existio dafios, riesgos ni beneficios sobre ellos.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados
Tabla 3

Caracteristicas de flujo como factor relevante de marketing digital en el

alojamiento Alpamayo Guest House SRL del distrito de Huaraz,2021.

Caracteristicas de flujo n %
La pagina web es atractivo

Siempre 17 34,0
Algunas veces 29 58,0
Nunca 4 8,0
Total 50 100,0
El uso de la pagina web es simple y practico

Siempre 15 30,0
Algunas veces 28 56,0
Nunca 7 14,0
Total 50 100,0

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Alpamayo

Guest House, Huaraz (2021).
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Tabla 4

Caracteristicas de funcionalidad como factor relevante de marketing digital
en el alojamiento Alpamayo Guest House SRL del distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de funcionalidad N %
La informacién gque busca esta clara

Siempre 22 44,0
Algunas veces 22 44,0
Nunca 6 12,0
Total 50 100,0
La pagina web de la empresa genera comodidad

Siempre 15 30,0
Algunas veces 28 56,0
Nunca 7 14,0
Total 50 100,0
Los contenidos tienen la informacion Gtil y adecuado

Siempre 24 48,0
Algunas veces 23 46,0
Nunca 3 6,0
Total 50 100,0

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Alpamayo
Guest House, Huaraz (2021).
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Tabla 5

Caracteristicas de feedback como factor relevante de marketing digital en el
alojamiento Alpamayo Guest House SRL del distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de feedback N %
En la empresa el uso de las redes sociales es adecuado

Siempre 22 44,0
Algunas veces 22 44,0
Nunca 6 12,0
Total 50 100,0
La pagina web de la empresa genera confianza

Siempre 20 40,0
Algunas veces 23 46,0
Nunca 7 14,0
Total 50 100,0

La informacidn es precisa y oportuna segin la
necesidad de los usuarios.

Siempre 20 40,0
Algunas veces 22 44,0
Nunca 8 16,0
Total 50 100,0

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Alpamayo
Guest House, Huaraz (2021).
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Tabla 6

Caracteristicas de fidelizacion como factor relevante de marketing digital en el
alojamiento Alpamayo Guest House SRL del distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de fidelizacion N %
La pgina web tiene contenidos de calidad.

Siempre 13 26,0
Algunas veces 30 60,0
Nunca 7 14,0
Total 50 100,0
Los contenidos son actualizados

Siempre 14 28,0
Algunas veces 28 56,0
Nunca 8 16,0
Total 50 100,0
Existe contenidos de interés

Siempre 18 36,0
Algunas veces 28 56,0
Nunca 4 8,0
Total 50 100,0

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa Alpamayo
Guest House, Huaraz (2021).
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Tabla7

Propuesta de mejora del marketing digital en las micro y pequefias empresas
del rubro alojamientos: caso Alpamayo Guest House S.R.L, distrito de Huaraz, 2021.

PROBLEMA CAUSA SOLUCION- RESPONSABLE
ENCONTRADO APLICACION DE
MEJORA
El disefio de la Falta de interés | - Deben indagar acerca | Gerente o
pagina web es por estudiar o|de como  disefar | propietario
poco atractivo. indagar  sobre | paginas web atractivo.
temas - Contratar un experto
relacionados al | en el tema para recibir
disefio. asesoramiento.
No estar al tanto | - Recibir capacitaciones
de las ultimas | de las nuevas
tendencia y usar | tendencias
recursos tecnoldgicas, para
inadecuadas. mejorar segun avance
de la tecnologia.
El contenido de Falta de - El encargado debe Gerente 0
la pagina web no | conocimiento afadir pequefias propietario

es claro y carece
de la

actualizacion.

sobre la
importancia y
los beneficios
genera una
pagina web con
contenidos
clarosy
actualizados.
Falta de interés
por crear

contenidos sobre

actualizaciones,
novedades de la
empresa 0 nuevas
noticias, pero que haya
cambios de manera
periddica.

- El contenido o la
informacion de la
empresa o servicio
debe ser redactado con

oraciones cortos y para
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el servicio que

ello se debe usar

brindan. palabras sencillas.
Poco Falta de - Busca a una persona | Gerente 0
aprovechamiento | conocimiento en | calificada para crear propietario
de los beneficios | el manejoy contenidos sobre el
de las redes creacion de servicio y acerca de la
sociales. contenidos en las | empresa.
redes sociales. - Promocionar y
Desinterés en brindar informacion
generar sobre sus servicios por
contenidos sobre | redes sociales.
el servicio en - Crear un espacio el
redes sociales. cual los clientes hagan
Ilegar sus quejas o sus
inquietudes (interactuar
con los clientes).
La pagina web de | Falta de - El encargado de la Gerente 0
la empresa no informacién pagina web debe propietario
genera confianza | sobre la incluir todos los datos
en los usuarios. empresa. necesarios de la

Desinterés por la
actualizacion de
la informacion
sobre los

servicios.

empresa como: la
resefia de la empresa,
contactos, ademas debe
generar contenidos
actualizados y de
calidad sin errores de
ortografia y gramatica.
- En la pagina también
debe incluir
testimonios de las
personas que ya

recibieron el servicio.

Nota. Propuesta de mejora elaborado por el autor
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5.2 Analisis de resultados

Respecto al objetivo 1.

Del total de los encuestados, el 58,0% de los clientes indican que solo algunas
veces la pagina web del alojamiento Alpamayo Guest House es atractivo (tabla 1),
resultado que coincide con Ochoa (2020) quien argumenta que el 60,0% solo algunas
veces realizan pagina web atractivo, pero contrasta con autores como: Huari (2019) quien
manifiesta que el 80,0% de los MYPES nunca cuentan con la pagina web atractivo, Diaz
y Rivas (2019) quienes indican que el 51,04% de los alojamientos cuentan con pagina
web atractivo. Por su parte Sainz de Vicufia (2021) en su libro manifiesta que es
fundamental que las empresas tengan un sitio web Ilamativo, ya que un sitio web atractivo
genera la interactuacion de muchos mas usuarios y los mismos pasan mas tiempo en la
pagina y existe mayor posibilidad de crear mas conversaciones con ellos. Los resultados
obtenidos no coinciden con lo manifestado por el autor en su libro, se puede ver que la
mayoria de los encuestados indican que solo algunas veces la pagina web es atractivo de
la empresa Alpamayo Guest House, si la empresa en estudio tuviera en cuenta lo indicado
por el autor generaria la visita de mas usuarios.

El 56.0% de los clientes encuestados consideran que algunas veces el uso de la
pagina web de la empresa en estudio es simple y practico (tabla 1), resultado que contrasta
con los siguientes autores: con Ochoa (2020) quien argumenta que el 40,0% de los
encuestados dicen que las pagina web nunca ha sido practico y sencillo, con Condori
(2020) quien manifiesta que el 80,0% de los encuestados dicen que la pagina web nunca
es sencillo. Por su parte Selman (2017) en su libro afirma que tener una pagina web con
una buena usabilidad trae diversos beneficios como mejorar la experiencia de los
usuarios, aumentar la duracion de los visitantes y que vuelvan a visitar la web. Segun los

resultados obtenidos se puede ver que la empresa Alpamayo Guest House no esta acorde
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con lo que indica el autor en su libro, ya que la gran mayoria de los clientes encuestados

indican que el uso de su pagina web de la empresa solo algunas veces es simple y practico.

Respecto al objetivo 2.

Del total de los encuestados, el 44,0% de los clientes consideran que la
informacidn que buscan en la pagina web de la empresa Alpamayo Guest House siempre
esta claro (tabla 2), resultado que coinciden con Lépez y Veliz (2018) quienes argumentan
que el 50,0% de los encuestados dicen que la informacion esta claro, coincidiendo
también con Selman (2017) quien en su libro argumenta que para el posicionamiento
deseado de una pagina web no solo se requiere de un buen disefio, sino lo mas importante
es generar contenidos claros de los viene o servicios que se ofrece a los usuarios, ya que
un contenido es el que marca la diferencia, por ello se requiere de talento, tiempo y de
inversion para su elaboracion, pero contrasta con Huari (2019) quien refiere que solo el
9,0% indican que la pagina web tiene contenidos claros. Los resultados obtenidos
demuestran que la empresa en estudio coincide con lo indicado por el autor en su libro,
debido que la mayoria de sus clientes encuestados manifiestan que encuentran
informacidn claro en su pagina web, eso demuestra que en la empresa existe interés de
posicionar la pagina.

El 44,0% de los encuestados indican que la informacion que buscan en la pagina
web de la empresa en estudio solo algunas veces estd claro (tabla 2), resultado que
contrasta con autores como: Huari (2019) quien argumenta que solo el 9,0% de las pagina
web tiene contenidos claros, con Lopez y Veliz (2018) quienes indican que el 50,0% de
los encuestados mencionan que la informacion esta claro, con Condori (2020) quien
manifiesta que el 80,0% de los encuestados dicen que el contenido para sus usuarios

nunca esta claro. Por su parte Selman (2017) en su libro indica que para el
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posicionamiento deseado de una pagina web no solo se requiere de un buen disefio, sino
lo mas importante es generar contenidos claros de los viene o servicios que se ofrece a
los usuarios, ya que un contenido es el que marca la diferencia, por ello se requiere de
talento, tiempo y de invencidn para su elaboracion. Los resultados obtenidos demuestran
que la empresa en estudio no coincide con lo indicado por el autor en su libro, ya que se
puede ver que la mayoria de sus clientes indican que la informacién en su pagina web
solo algunas veces esta claro.

El 56,0% de los encuestados indican que solo algunas veces se sienten comodos
al navegar en la pagina web de la empresa (tabla 2), dato que contrasta con Lopez y Veliz
(2018) quienes indican que el 51,0% de los encuestados se sienten coémodos al navegar
en la pagina web. Por su parte Selman (2017) en su libro manifiesta, para que los usuarios
se conviertan en publico fiel de la pagina web, para captar su total atencién, se debe
conseguir que se sientan comodos al navegar en la pagina, formar un vinculo de confianza
para que sigan navegando, si se cumple todo lo indicado generar grandes beneficios para
la organizacion. Los resultados obtenidos no coinciden con lo que el autor manifiesta en
su libro, ya que la mayoria de los encuestados indican que solo algunas veces se siente
comodos en la pagina web de la empresa en estudio.

Del total de los encuestados, el 48,0% de los clientes de la empresa Alpamayo
Guest House manifiestan que siempre encuentran informacion util y adecuada en los
contenidos (tabla 2), dato que coincide con autores como: Diaz y Rivas (2019) quienes
indican que el 42,19% de las MYPES muestran contenidos adecuados en todos los sitios
web, con Lopez y Veliz (2018) quienes indican que el 56,0% de los encuestados reciben
informacién adecuada mediante la pagina web, asi mismo Selman (2017) argumenta en
su libro que para tener un contenido util y adecuado, se debe tomar cada texto como una

creacion creativa y que este enfocada a resultados puntuales, el contenido debe buscar un
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objetivo, informar, vender, generar acciones y posicionarse, sin importar cual sea el
contenido, debe ser facil de leer y toda la informacion del contenido debe ser verificada,
confiable y que hable de la verdad. Los resultados obtenidos si coinciden con los que
indica el autor del libro, ya que la mayoria de los encuestados indica que si encuentra

informacidn util y adecuado en pagina web del alojamiento.

Respecto al objetivo 3.

El 44,0% de los encuestados consideran que en la empresa Alpamayo Guest
House siempre hacen el uso adecuado de las redes sociales (tabla 3), resultado que se
asemeja Condori (2020) quien manifiesta que el 60,0% de los encuestados indican que
casi siempre las redes sociales tienen el uso adecuado, asi mismo coincide con Selman
(2017) quien en su libro indica que en la actualidad las redes sociales estan siendo clave
en el tema marketing de diferentes empresas, ya que este medio aumenta la visibilidad de
las marcas, asi mismo facilita la comunicacion inmediata y directa con los clientes y al
momento de realizar campafias publicitarias es mas efectivo ya que llega a mas personas
y con bajo costo, pero contrasta con Huari (2019) quien refiere que el 45,0% de las
empresas nunca hacen el uso adecuado. Los resultados obtenidos demuestran que la
empresa en estudio si coincide con lo que indica el autor en su libro, ya que la mayoria
de sus clientes encuestados manifiestan que la empresa siempre hace el uso adecuado de
las redes sociales.

Del total de los encuestados, el 44,0% manifestaron que la empresa Alpamayo
Guest House solo algunas veces hace el uso adecuado de las redes sociales (tabla 3),
resultado que coincide con Gonzalez (2020) quien manifiesta que el manejo de social
media es de 47,8%, pero contrasta con autores como: Huari (2019) quien refiere que el

45,0% de las empresas nunca hacen el uso adecuado, con Chavez, Oropeza y Padilla
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(2020) quienes indican que solo el 36.9% obtienen beneficios de las redes sociales. Por
su parte Selman (2017) argumenta en su libro que en la actualidad las redes sociales estan
siendo clave en el marketing de diferentes empresas, ya que facilita la comunicacion
inmediata y directa con los clientes y al momento de realizar campafias publicitarias es
mas efectivo ya que llega a mas personas y con bajo costo. Los resultados obtenidos
demuestran que el alojamiento Alpamayo Guest House no coincide con lo que indica el
autor en su libro, ya que la mayoria de sus clientes encuestados indican que solo algunas
veces la empresa hace el uso adecuado de las redes sociales.

Del total de los encuestados, el 46,0% de los clientes solo algunas veces se siente
en confianza al interactuar mediante la pagina web del alojamiento (tabla 3), dato que
coincide con Ochoa (2020) quien indica que el 40,0% de los encuetados dicen que solo
algunas veces se siente en confianza al interactuar mediante la pagina web. pero contrasta
con autores como: Lépez y Veliz (2018) quienes manifiestan que solo al 18,0% de los
encuestados genera confianza interactuar por pagina web, con Diaz y Rivas (2019)
quienes indican que el 20,97% de los encuestados no tiene confianza. Por su lado Castafio
y Jurado (2016) indican en su libro que en el marketing digital el objetivo principal no es
conseguir ventas, si no generar confianza en los clientes, para construir una relacion
consolidada hasta que el usuario esté preparado para adquirir el bien o servicio. Los
resultados obtenidos no coinciden con lo manifestado por el autor, debido que la mayoria
de los encuestados indican que solo algunas veces se siente en confianza al momento de
interactuar mediante la pagina web del alojamiento Alpamayo Guest House.

El 44,0% de los clientes encuestados consideran que solo algunas veces la
empresa en estudio brinda la informacion precisa y oportuna segun la necesidad de los
usuarios (tabla 3), resultado que contrasta con autores como: Condori (2020) quien

manifiesta que el 80,0% no brinda informacion segun la necesidad de los clientes, con

37



Diaz y Rivas (2019) quien argumenta que el 9,68% no muestran informacion oportuna.
Por su parte Castafio y Jurado (2016) quienes en su libro argumentan que para brinda
contenidos adecuados segun la necesidad de los usuarios es importante estudiar al
publico, saber cbmo navega el usuario potencial de internet y adecuar la informacion o
los contenidos de la pagina web a ese perfil, para que de esa forma se pueda lograr
satisfacer a los usuarios. Los datos obtenidos no coinciden con lo que el autor indica en
su libro, ya que la mayoria de los encuestados solo algunas veces encuentran contenidos

oportunos segun sus necesidades.

Respecto al objetivo 4.

El 60,0% de los encuestados indican que solo algunas veces encuentran
contenidos de calidad en la pagina de la empresa Alpamayo Guest House (tabla 4), dato
que coincide con Condori (2020) quien indica que el 40,0% de los encuestados
manifiestan que solo algunas veces hay contenidos de calidad en la pagina web. Asi
mismo Castafio y Jurado (2016) en su libro manifiestan que es necesario que la pagina
web corporativo contenga informacién de calidad, ya que al tener un buen contenido web
ayuda a maximizar la rentabilidad del portal web de la empresa, si las personas encuentran
contenidos de calidad querran investigar méas a fondo acerca de los bienes o servicios que
ofrece la empresa. Los datos obtenidos no coinciden con lo indicado por el autor, ya que
la mayoria de los clientes encuestados de la empresa en estudio manifiestan que solo
algunas veces encuentran contenidos de calidad.

El 56,0% de los encuestados indican que solo algunas veces encuentran
contenidos actualizados en la pagina web de la empresa en estudio (tabla 4), dato que
coincide con como: Ochoa (2020) quien indica que el 60,0% de los encuestados solo

algunas veces actualizan el contenido de la pagina web, con Condori (2020) quien refiere
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que el 80,0% nunca actualizan el contenido de la pagina web para sus clientes. Por su
lado Selman (2017) indica en su libro que la pagina web corporativo debe estar siempre
actualizado, para ello existen tres tipos de renovacion técnica, grafica y lo mas importante
el contenido, es muy importante subir nuevos contenidos, debido que atrae nuevos
usuarios y asi mismo ayuda a mejorar el SEO y escalar posiciones en los buscadores. Los
datos obtenidos no coinciden con los que indica el autor en su libro, ya que la mayoria de
los clientes encuestados manifiestan que solo algunas veces encuentran contenidos
actualizados en la pagina web de la empresa en estudio.

El 56,0% de los encuestados manifiestan que solo algunas veces encuentran
contenidos de interés como para volver a navegar en la pagina web del alojamiento (tabla
4), dato que coincide con Jaramillo (2019) quien argumenta que el 51,92% de los
encuestados se anima volver a navegar en la pagina web, ya que algunas veces encuentran
informacidn de interés. Pero Sainz de Vicufia (2021) indica en su libro que no importa
que tan bueno sea el disefio de la pagina web y que tal facil sea su uso, si un cliente no
encuentra el contenido de interés solo se toma 2.6 segundos para salir de la web y no
volver, por ello es importante generar y enfocar el contenido asi el publico objetivo. Se
puede observar que no existe una coincidencia entre los resultados y lo que indica el autor
en su libro, debido que la mayoria de los encuestado manifiestan que solo algunas veces

encuentran contenidos de interés como para volver al sitio web.
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PLAN DE MEJORA

1. Datos generales
Giro de la empresa: Empresa dedicada a la prestacion de servicio de alojamiento.
Direccion: Jiron Juan de la Cruz Romero 1075
Historia: La empresa Alpamayo Guest House, fue constituida hace 5 afios, es una
empresa familiar con una atencion de 24/7, ofrece el servicio de alojamiento.

2. Mision
Brindar un servicio de alojamiento de excelencia, ofreciendo a nuestros huéspedes
hospitalidad, mediante un trato personalizada, buscando superar las expectativas
de nuestros visitantes.

3. Vision
Convertirnos en una empresa con sélido prestigio hotelero a nivel local y nacional,
fomentando el desarrollo empresarial y turistico en la ciudad de Huaraz,
ofreciendo un servicio de calidad y personalizada que permita satisfacer las
expectativas de nuestros clientes.

4. Obijetivos

e Trabajar por la satisfaccion de nuestros clientes

e Alcanzar la fidelizacion de nuestros clientes.

e Desarrollar estrategias de mejora continua.

5. Productos y servicios

Empresa dedicada al rubro de servicio de alojamiento.
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6. Organigrama

JUNTA DE
ACCIONISTAS
JUNTA DE
ACCIONISTAS
_________________ E CONTABILIDAD
Atencidn al cliente Limpieza Almacén

6.1.Descripcidn de funciones

Cargo Junta de accionistas

Perfil Individuos responsables y con experiencia en mdltiples
funciones.

Funciones | Su funcién es aprobar la gestion social, modificar los estatus
sociales, el nombramiento del administrador.

Cargo Gerente General

Perfil técnico en Guia Oficial de Turismo.
experiencia y conocimiento en el rubro de alojamientos.

Funciones | Su funcién principal es planificar, organizar, dirigir y controlar
las actividades que se realicen dentro de la empresa.

Cargo Contabilidad

Perfil Licenciado en contabilidad experiencia y conocimientos en
declaraciones juradas.

Funciones | Su funcion es realizar declaraciones juradas en ingresos y

egresos de la empresa Alpamayo Guest House.
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Cargo

Atencion al cliente

Perfil persona proactiva, empética y respetuosa.
Experiencia en comunicacion con los clientes.

Funciones | Su funcion es atender a los clientes, brindando informacion y
solucion a cualquier inconveniente que se presente durante su
servicio.

Cargo Limpieza

Perfil Persona proactiva, empatica y respetuosa.

Experiencia en comunicacion con los clientes.
Funciones | Realizar la limpieza diaria de las habitaciones.
Lavar y planchar las sabanas y toallas.
Cargo Almaceén
Perfil Persona proactiva, empatica y respetuosa.
Experiencia en comunicacién con los clientes.
Funciones | Mantener el orden de los stocks de los insumos de limpieza.
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7. Diagnostico general

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F.1 Trabajo en equipo

F.2 Personal
capacitado
F.3 Ubicacion

estratégica
F.4 Marca reconocida

D.1 Deficiencia en la
promocion de servicios

D.2 Falta de implementacion
de tecnologia

D.3 No cuenta con servicios
de estacionamiento

D.4 Poco personal

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

0.1 El
tendencia
0.2 Alto porcentaje
de turismo

0.3 Ancash cuenta

turismo es

F.2; O.1 Fidelizacion
al cliente

F.1; O.2 Utilizar la
promocién de ventas
para captar la atencion

D.1; O.1 Realizar alianzas
estratégicas con taxistas,
empresas de transportes.

D.1 0.2 Aprovechar el
internet para informar sobre

con diversidad de | de los turisticos. los servicios.
paisajes turisticos

0.4 Alianzas

estratégicas

AMENAZAS ESTRATEGIA FA ESTRATEGIA DA

A.1 Competencias de

precios

A.2 Falta de apoyo
gubernamental

A3 Inestabilidad
politica

A4 Apertura de

nuevos hoteles

F.4; A.4 Brindar una
atencion
personalizada.

A.l; F.2 Promocién
de precios.

D.3; Al Analizar a la
competencia para realizar el
Benchmarking.

D.2; A.2 Implementar las Tics
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8.

Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de Indicadores dentro de la MYPE

Los clientes de la no se
sienten atraidos por la

- Deben indagar acerca de como disefiar paginas web

atractivo.
pagina web de la o
empresa - Contratar un experto en el tema para recibir
asesoramiento.
- Recibir capacitaciones de las nuevas tendencias
tecnoldgicas, para mejorar segin avance de la
tecnologia.
Los clientes no | - El encargado debe afiadir pequefias actualizaciones,

encuentran informacion
claro y actualizado en la
pagina web de la
empresa.

novedades de la empresa o nuevas noticias, pero que
haya cambios de manera periddica.

- El contenido o la informacion de la empresa o
servicio debe ser redactado con oraciones cortos y
para ello se debe usar palabras sencillas.

El gerente de la empresa
no utiliza las redes
sociales para
promocionar su servicio
de forma adecuada.

- Busca a una persona calificada para crear contenidos
sobre el servicio y acerca de la empresa.

- Promocionar y brindar informacion sobre sus
servicios por redes sociales.

- Crear un espacio el cual los clientes hagan llegar sus
quejas o sus inquietudes (interactuar con los clientes).

Los usuarios no se
sienten en confianza al
momento de navegar en
la pagina web de la
empresa.

- El encargado de la pagina web debe incluir todos los
datos necesarios de la empresa como: la resefia de la
empresa, contactos, ademas debe generar contenidos
actualizados y de calidad sin errores de ortografia y
gramaética.

- En la pagina también debe incluir testimonios de las
personas gue ya recibieron el servicio.
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9. Problemas

Indicadores

Problemas

Surgimiento del Problema

Los clientes de la
no se sienten
atraidos por la
pagina web de la
empresa

El disefio de la
pagina web es
poco atractivo.

Falta de interés por estudiar o indagar
sobre temas relacionados al disefio.
las ultimas

No estar al tanto de

tendencia y usar recursos inadecuadas.

Los clientes no
encuentran
informacion claro
y actualizado en
la pagina web de
la empresa.

El contenido de
la pagina web no
es claro y carece
de la
actualizacion.

Falta de conocimiento sobre la
importanciay los beneficios genera una
pagina web con contenidos claros y
actualizados.

Falta de interés por crear contenidos

sobre el servicio que brindan.

El gerente de la

empresa no
utiliza las redes
sociales para
promocionar  su

servicio de forma

Poco
aprovechamiento
de los beneficios
de las redes
sociales.

Falta de conocimiento en el manejo y
creacion de contenidos en las redes
sociales.

Desinterés en generar contenidos sobre

el servicio en redes sociales.

adecuada.

Los usuarios no | La pagina web | Falta de informacién sobre la empresa.
se sienten en | de la empresa no | peginterés por la actualizacion de la
confianza al | genera confianza | » o
momento de | en los usuarios. informacidn sobre los servicios.
navegar en la

pagina web de la
empresa.

10. Establecer soluciones

Indicadores

Problemas

| Accion de mejora

Los clientes de la
no se sienten
atraidos por la
pagina web de la
empresa

El disefio de la
pagina web es
poco atractivo.

- Deben indagar acerca de cémo disefiar
paginas web atractivo.
- Contratar un experto en el tema para
recibir asesoramiento.

- Recibir capacitaciones de las nuevas
tendencias tecnol6gicas, para mejorar
segun avance de la tecnologia.
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Los clientes no
encuentran
informacion
claro y
actualizado en la
pagina web de la
empresa.

El contenido de
la pagina web no
es claro y carece
de la
actualizacion.

- El encargado debe afadir pequefias
actualizaciones, novedades de la
empresa 0 nuevas noticias, pero que
haya cambios de manera periddica.

- El contenido o la informacion de la
empresa 0 servicio debe ser redactado
con oraciones cortos y para ello se debe
usar palabras sencillas.

El gerente de la
empresa no
utiliza las redes
sociales para
promocionar  su
servicio de forma
adecuada.

Poco
aprovechamiento
de los beneficios
de las redes
sociales.

- Busca a una persona calificada para
crear contenidos sobre el servicio y
acerca de la empresa.

- Promocionar y brindar informacion
sobre sus servicios por redes sociales.

- Crear un espacio el cual los clientes
hagan llegar sus quejas o sus inquietudes
(interactuar con los clientes).

Los usuarios no
se sienten en
confianza al
momento de
navegar en la
pagina web de la
empresa.

La pagina web
de la empresa no
genera confianza
en los usuarios.

- El encargado de la pagina web debe
incluir todos los datos necesarios de la
empresa como: la resefia de la empresa,
debe

contenidos actualizados y de calidad sin

contactos, ademas generar

errores de ortografia y gramatica.

- En la péagina también debe incluir
testimonios de las personas que ya
recibieron el servicio.
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11. Recursos de implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Economicos | Tecnologicos | Tiempo
Humanos
1 - Deben indagar acerca de como disefiar paginas web atractivo. Gerente 0| 700 soles | Computadora, | Cada 6 meses
- Contratar un experto en el tema para recibir asesoramiento. propietario | aproximadam | internet
- o . L. ente
-Recibir capacitaciones de las nuevas tendencias tecnoldgicas, para
mejorar segun avance de la tecnologia.
2 - El encargado debe afiadir pequefias actualizaciones, novedades de la | Gerente o | 100 soles | Computadora, | Todo el afio
empresa 0 nuevas noticias, pero que haya cambios de manera periédica. | ProPietario | aproximadam | internet.
. : - - ente
- El contenido o la informacion de la empresa o servicio debe ser
redactado con oraciones cortos y para ello se debe usar palabras
sencillas.
3 - Busca a una persona calificada para crear contenidos sobre el servicio | Gerente o | 900 soles | Computadora, | Todo el afio
propietario | aproximadam | internet

y acerca de la empresa.
- Promocionar y brindar informacién sobre sus servicios por redes
sociales.

- Crear un espacio el cual los clientes hagan llegar sus quejas 0 sus
inquietudes (interactuar con los clientes).

ente
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- El encargado de la pagina web debe incluir todos los datos necesarios
de la empresa como: la resefia de la empresa, contactos, ademas debe
generar contenidos actualizados y de calidad sin errores de ortografia y
gramatica.

- En la pagina también debe incluir testimonios de las personas que ya
recibieron el servicio.

Gerente
propietario

0]

300 soles
aproximadam
ente

Computadora,
internet

Todo el afio
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12. Cronograma de actividades

N° | Tarea Inicio Final
1 disefiar una pagina web Ilamativo para
los usuarios.
01/01/2022 01/06/2022
Generar contenidos claros y actualizados | 01/01/2022 30/12/2022
sobre el servicio
3 Generar promociones con el uso de redes
sociales para llegar a mas posibles
clientes. 01/01/2022 30/12/2022
Generar confianza en los clientes para | 01/01/2022 30/12/2022
que puedan pasar mas tiempo en la
pagina web y asi saber mas de la empresa
Yy Su servicio.
13. Presupuesto
Descripcion Unidad | Precio unitario Cantidad Total
Computadora 1unid |S/.2,000.00 1 S/. 2,000.00
Internet 1unid |S/.70.00 1 S/. 70.00
Profesional experto 1unid |S/.2500.00 1 S/.2500.00
Total S/. 4,570.00 S/. 4,570.00

Nota: Elaboracion propia
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VI. CONCLUSIONES

De alguna forma el marketing digital viene siendo implementado en la empresa de
alojamiento Alpamayo Guest House S.R.L. Esto porque la mayoria de clientes
encuestados indicaron que solo algunas veces la pagina web es atractivo, practico y
simple, no siempre se cuenta con informacion clara, solo algunas veces genera comodidad
y confianza, y el contenido carece de precision, calidad y actualizacién generando poco
interés. Por lo tanto, estos resultados estan dirigidos para que el representante del
alojamiento realice acciones correctivas que puedan mejorar el uso adecuado del
marketing digital dentro de su empresa.

En relacién al flujo, los clientes encuestados en su mayoria manifestaron que la empresa
Alpamayo Guest House solo algunas veces cuenta con una pagina web atractivo, asi
mismo su uso no siempre es simple y practico. Estos resultados se dan porque la pagina
web no esté disefiada de acuerdo a las expectativas de los clientes que navegan en dicha
pagina, por lo tanto, el gerente debe evaluar y analizar estos problemas encontrados, para
dar una solucion de manera inmediata, en donde de ser necesario considerar la
colaboracion de un experto en el tema, logrando revertir la situacion y conseguir el
ingreso de mas usuarios.

En relacion a la funcionalidad, algunos clientes de la empresa en estudio indicaron que la
informacién que buscan solo algunas veces esta claro, por otra parte, en su mayoria
mencionaron que solo algunas veces se sienten codmodos al navegar en la pagina web, asi
mismo dijeron que la pagina web siempre contine informacion util y adecuado. Esto se
presenta porque el contenido de la pagina web no esta presentado en forma adecuada a lo
gue buscan los usuarios que navegan en el sitio web; en ese sentido, el encargado debe
verificar el contenido y detectar las fallas existentes referente a claridad, permitiendo que

los usuarios tengan comodidad al momento de navegar.
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En relacion al feedback, segun los clientes encuestados la mayoria manifestaron que en
la empresa Alpamayo Guest House el uso de las redes sociales siempre es adecuado, pero,
por otra parte, el cuarenta y cuatro por ciento indicaron que solo algunas veces el uso es
adecuado, ademas en su mayoria manifestaron que la pagina web de la empresa solo
algunas veces genera confianza y contiene informacion precisa y oportuna segun la
necesidad de ellos. Estos resultados indican que el representante de la empresa Alpamayo
Guest House no aprovecha en su totalidad el uso de las redes sociales para generar
contenidos adecuados que pueda servir a los usuarios, asi mismo su pagina web no genera
confianza y no muestra una informacién precisa a los usuarios sobre sus servicios de
alojamiento.

En relacion a la fidelizacion, los encuestados en su mayoria expresaron que la pagina web
de la empresa en estudio solo algunas veces tiene contenidos de calidad y actualizados,
asi mismo solo algunas veces encuentran contenidos de interés. Estos datos indican que
el gerente de la empresa no tiene mucho interés o tiene poco conocimiento en redactar
contenidos de calidad y en la actualizacién de lo mismo que pueda generar interés en los

usuarios.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Priorizar el uso efectivo del marketing digital dentro de su organizacion mejorando los
diferentes aspectos que hacen falta en su pagina web, ya que esta herramienta ayudara
cumplir sus objetivos de manera adecuada y generar rentabilidad para la organizacion,
por otro lado, la aplicaciéon del marketing digital de manera eficiente va satisfacer las
necesidades de los clientes.
Designar a un experto en cambiar el disefio de la pagina web, para que pueda mejorar la
visibilidad y asi generar interés en los usuarios actuales, ademas para llamar la atencién
de los nuevos clientes, asi mismo debe insertando indicaciones de lo que tiene que hacer
el usuario para navegar en la pagina, de forma que con estas indicaciones la navegacion-
sera facil y practico.
Considerar mas lo que buscan sus clientes y editar contenidos con palabras claves que de
claridad al mensaje que se quiere transmitir sobre los servicios que brinda en su
establecimiento, los pasos a seguir en su pagina debe ser practico para que sus clientes no
se sientan aburridos y abandonen la navegacion , asi mismo el encargado debe tomar en
cuenta la opinién de los usuarios, ya que esto ayuda que los navegadores se sientan
importantes y cdmodos en la pagina web, por otra parte el encargado obtendrd mas
conocimiento sobre el perfil de los clientes para que pueda mejorar y brindar una
informacidn personalizada a cada uno de ellos.
Aprovechar el usos de las redes sociales para generar encuestas sobre su servicio, para
gue los clientes brinden su respuesta o sugerir algunas cosas que se puede mejorar o
quitar del servicio, de esta forma se podria saber en qué se esta fallando y asi poder
mejorar para cumplir con las expectativas de los usuarios, si el encargado aplica de
manera efectiva esta estrategia también ayudara generar mas confianza en sus clientes al

momento de buscar informacién o realizar una reservas via online.
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ANEXOS
Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2021
N° Actividades
2021_-0 2021-1 2021-2 2021-2 Taller
Tesis Tesis Tesis Tesis )
| I m v Cocurricular

2|13 4| 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4] 1| 2

1 Elaboracion del Proyecto X

2 Revisién del proyecto X
por el jurado de
investigacion

3 Aprobacién del proyecto X
por el Jurado
de Investigacion

4 Exposicidn del proyecto al X
Jurado de Investigacién o
Docente Tutor

5 Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 Elaboracion del X

consentimiento informado

8 Ejecucion de la X
metodologia

9 Resultados de la X
investigacion

10 Conclusiones y X

recomendaciones

11 Redaccion del pre
informe de

Investigacion.

12 Redaccion del informe final X | X

13 | Aprobacion del
informe final por el
Jurado de
Investigacion

14 Presentacion de X
ponencia en eventos
cientificos

15 Redaccion de articulo X
cientifico

16 Revisién del informe X
de tesis y articulo
Cientifico por el jurado

17 Pre banca X

18 Sustentacién del
informe final
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

Categoria Base % 0 Total
NUmero (/)
Suministros
e Impresiones 81.00 0.10 8.1
e Fotocopias 81.00 0.10 8.1
e Empastado 25.00 1 25.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) 200.00 0.10 20
e Lapiceros 5 0.50 2.50
Servicios
e Uso de turnitin 50.00 4 200
e Pago del taller cocurricular 1700.00 1 1700.00
Sub total 1983.00
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar 2.00 10 20
informacion
Sub total 20
Total, de presupuesto desembolsable 2023.70
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
(UNIVERSIDAD)
Categoria Base % 0 Total
Numero (S/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base 35.00 2 70.00
de datos
e Soporte informéatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University
- MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso Humano
e Asesoria personalizada (5 horas 60.00 4 252.00
por semana)
Sub total 252.00
Total, de presupuesto desembolsable 652.00
Total (S/.) 955.7
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Anexo 3: El consentimiento informado

b/
\6
>
AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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 quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula MARKETING DIGITAL EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO ALOJAMIENTOS: CASO ALPAMAYO GUEST HOUSE S.R.L.
DISTRITO DE HUARAZ, 2021 y es dirigido por Lidia Angelica Garcia Montafiez, estudiante
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacién de los clientes para describir las caracteristicas
del marketing digital en la empresa Alpamayo Guest House, y de esta manera poder sentar una base
cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10
minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacién es completamente voluntaria y anénima, usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, puede formular cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de medios oficiales si desea,
también podra escribir al correo para recibir mayor informacién. asi mismo, para consultas sobre aspectos
éticos, puede comunicarse con el comité de ética de la investigacion de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion.

Nombre

Fecha

Correo electrénico

Firma del participante

Firma del investigador
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Anexo 4: Validacion del cuestionario

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Mautine Minaya Madelaine Nicolasa
1.2 Grado Académico Maestria

1.3, Profesion: Licanciada eén Administracion

1.4, Institucion donde labora: Mrusteno de Educacién

1.5, Cargo que desempena: Directivo

1.6, Denominacion del instrumento: Cuestionano

1.7. Autor del instrumento; Garcla Montafiez Lidia Angelica

1.8 Carrera. Administracion
I, VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validez de Validez de Validez de
contenido canstructo criterio
El itern corresponde 3 | El tem contribuye a El tem permite
N* de ftem | "®unsdimension de | medir ol indicador clasificar  los Observaciones
la varable planteado sujetos en las
categorias
| establecidas
3] [ NO 3] | NO I st ] NO
Dimension 1; Flajo
3 % x x
4 x x x |
Dimensidn 2: Funcionalidsd
5 X x X
6 x x x
X X ‘ x
DM&MB.I’QM
x X x
9 X x x
| 10 x x x
Dimensidn 4: Fideluacion
1 X X x
12 X x x
13 x x x
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Otras observaciones generales:

Hay preguntas que parecieran ser lo mismo, ejemplo la siete y dlez mejora en |a redacclén
ambas preguntas teniendo en consideracién los conceptos de las dimensiones e
indicadores,

/A

w75

Lic. Adm. Mautino Minaya Madelaine Nicolasa

DNI N 31666034
CLAD N* 04152

Nota: s& adjunta:
- Matriz de operacién de las variables.
- Matriz de consistencla
- Cuestionario
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Anexo 5: Cuestionario

4
<.
~

o s

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE FACULTAD DE
CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de los clientes de la
empresa Alpamayo Guest House para el desarrollar el trabajo de investigacion titulada
Marketing digital en las micro y pequefias empresas del rubro alojamientos: Caso
Alpamayo Guest House S.R.L. distrito de Huaraz, 2021. para optar el titulo profesional
de licenciada en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que

usted proporcione.
INSTRUCCIONES:

se presenta un conjunto de 13 items, los cuales meden las dimensiones de las

caracteristicas de marketing digital en las micro y pequefias empresas del rubro
alojamientos: Caso Alpamayo Guest House S.R.L. distrito de Huaraz. Se presenta una
escala de valoracion. Favor de marcar una de las alternativas, las que usted estime

conveniente. se agradece su participacion en esta encuesta.

INFORMACION GENERAL

1. ¢Cudl es rango de edad?
a) 18-25 afos
b) 26-35 afios
c) 36-45 afos
d) 46 amas
2. ¢Cual es su género?
a) Femenino

b) Masculino
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Nl iTEMS ESCALA
FLUJO Siempre | Algunas | Nynca
veces
03 [ ¢Usted considera que Ta pagina web de Ta .
empresa Alpamayo Guest House es atractivo?
04 | ¢Usted considera que uso de la pagina web de Ta
empra es simple y practico?
FUNCIONALIDAD Siempre Algunas | Nunca
veces
05 | ¢Usted considera que la informacion que busca
de la empresa en su pagina web esta clara?
06 | ¢Usted se siente comodo al navegar en la pagina
web de la empresa?
07 | ¢Usted encuentra informacion util y adecuada
en los contenidos de la empresa?
FEEDBACK Siempre Oelgeusnas Nunca
08 | ¢(Usted considera que la empresa hace el
adecuado de las redes sociales?
09 | ¢Usted se siente en confianza al interactuar con
la empresa mediante la pagina web?
10 | ¢Usted considera que la empresa brinda la
informacion y contenido segun la necesidad de
los usuarios?
Fidelizacion Siempre éggélsnas NUNCa
11 | ;Usted encuentra contenidos de calidad en la
pagina de la empresa Alpamayo Guest House?
12 | ;Usted considera que los contenidos de la pagina
web de la empresa son actualizado?
13 | ¢Usted encuentra contenidos de interés como para
volver a navegar en la pagina web de la empresa?
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Anexo 6: Ruc de la empresa

Resufado de b Bisques

Numero de RUC:

Tipo Contrbuyente:
| Nemire Comercial:
| Fecha de Inscripcion: 4102019
| Estado def Confribuyente:

Condicion de! Confribuyente:

Domicilio Fiscal:

Sistema Emisitn ¢e COMPUTARZADD

Comprobante:
Sistema Contabilidiad:

Actividad{es) Economicais):

Fuente: SUNAT

20605350365 - ALPAMAYQO GUEST HOUSE SRL.

SOC COM RESPONS 17DA

Fecha de Inicio de Actividades:

ACTIVO

HABDO

JR. JUAN DE 1A CRUZ ROMERG ARNAD NRO. 10758A%

GUEST HOUSE ANCASH - HUARAZ - HUARAZ

HUARUPAMEPA [HOSTAL ALPAMAYD

Actividad Comercio Exterior: SN ACTIVIDAD
CONPUTARIZADC
Enincipal - 5510 - ACTIVIDADES DF Al CJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS

Secundana 1- 7911 - ACTIVIDADES DE AGENCIAS DEVIAJES

Serundana 2 - 360 - ACTIVIDADES DE RESTALRANTES Y IE STRVICIO MONIL DE COMIDAS
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Anexo 7: Figuras

Las caracteristicas de flujo

Figura 1: La pagina web de la empresa es atractivo

@® Siempre

@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 2: El uso de la pagina web de la empresa es simple y practico

® Siempre

@ Algunas veces
® Nunca

Caracteristicas de funcionalidad
Figura 3: La informacion que busca en la pagina web de la empresa esté claro

® Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca
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Figura 4: Se siente comodo al navegar en la pagina web de la empresa

@ Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 5: Encuentra informacion atil y adecuada en los contenidos de la empresa

@® Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Caracteristicas de feedback

Figura 6: Considera que la empresa hace el uso adecuado de las redes sociales
@® Siempre

@ Algunas veces

@ Nunca
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Figura 7: Genera confianza la pagina web de la empresa

® Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 8: Considera que la empresa brinda la informacion precisa y oportuna

@® Siempre
@ Algunas veces
® Nunca

Caracteristicas de fidelizacién

Figura 9: Encuentra contenidos de calidad en la pagina de la empresa

@® Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

69



Figura 10: Encuentra contenidos actualizados en la pagina web de la empresa

@ Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca

Figura 11: Encuentra contenidos de interés en la pagina web

@® Siempre
@ Algunas veces
@ Nunca
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Anexo 8: Porcentaje de turnitin
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