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5.Resumen y abstract

La presente investigacion se realizé con el objetivo general: 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 poblacion de 11 representantes siendo
una muestra censal, para la recoleccion de la informacion 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 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 estan
interesados en implementar y tener un crecimiento mayor de sus negocios gracias a esta

herramienta del marketing digital y tener una mejora en la relacion con el cliente.

Palabras clave: gestion de calidad, marketing digital y Mypes.
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Abstract

The objective of this research was to: Describing the relevant factors of digital
marketing for quality management in micro and small, accommodation for short stays
(lodgings) in the city of Carhuaz, 2020. A quantitative methodology was used ,
descriptive level, non-experimental design - cross-sectional, made up of a population of
11 representatives being a census sample, for the information collection the survey
technique was used with a questionnaire of 21 questions, obtaining the results that 45.45
% of those surveyed are always between 31 and 50 years old, 54.55% are female,
63.64% of those surveyed hold the position of owner, 54.55% hold their position from 8
years to more, 81.82% plan goals and objectives, 81.82% of them give solutions to
difficulties, 63.64% carry out evaluations of work plans, 45.45% know digital
marketing, 63.64 % the products that e offers are satisfied by website customers and
56.25% advertising helps increase their sales. Therefore, it is concluded that in this area
the representatives are interested in implementing and having a greater growth of their
businesses thanks to this digital marketing tool and having an improvement in the

relationship with the client.

Keywords: quality management, digital marketing and Mypes.
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I. Introduccion
El avance de la tecnologia actualmente ha ocasionado diversas maneras de hacer uso de
la informacion para el beneficio de las empresas como tal dentro de sus procesos de
funcionamiento en las actividades que se realizan de manera personal o dentro del
entorno virtual el mismo que ha cambiado de manera constante, esto se ha visto mas
presente con la presencia de la pandemia que ha sido la que ha frenado a las empresas
con sus labores habituales que ha afectado la economia global, lo que se estima que las
pequefias empresas se han afectan, siendo los hospedajes uno de los rubros que se ha
paralizado en su totalidad y que gracias al marketing digital an se posicionan dentro del
mercado convirtiendo esta herramienta en un factor indispensable para la empresa, lo
que ayudara en cuanto a las ventas, imagen y la proyeccion que tenga la empresa

(Nufio, 2018).

En el Peru las empresas invierten mucho en publicidad, existiendo un crecimiento
significativo durante los Gltimos afios, segun expertos sefialan que se mantendra en
tendencia; este crecimiento de esta area avanza producto de la intensificacion de las
Tics, el mayor uso de los teléfonos inteligentes, aparicion de aplicaciones y las nuevas
tendencias de la tecnologia, que transforma el método de interaccion con lo que las
personas operaban afios atras. Las compafiias trabajan cada dia en como satisfacer a sus
clientes, innovando e ingeniando para atraer o hacerle sentir comodos, donde se busca
relacionar de la mejor manera la marca entre la empresa y el consumidor. EI marketing
digital en los hoteles y hospedajes en el Peru, avanza galopante en busca de un mejor

posicionamiento, para llevar la delantera o escalar ante su competencia. (Suito, 2018)



Debido a la pandemia de la Covid-19 ha ocasionado que un 60 % de las empresas del
rubro ocasion6 que mas de 2,7 millones de empresas dentro de latino américa se vean

muy afectados en la caida de su PBI y el aumento de la inestabilidad laboral (Jorge,

2020).

En la ciudad de Carhuaz, atn no se esta dando importancia al marketing digital como
herramienta clave hacia el logro de un mejor posicionamiento para los hospedajes que
existen ya que actualmente promociona sus servicios de manera tradicional nos
referimos a los volantes de papel, radio y televisidn, publicidad en carteles, entre otros,
estas publicidades son buenas, pero a nivel local pero no a los clientes que son fuera de
la region; esto esta generando una preocupacion por parte de los representantes de los
hospedajes ya que el posicionamiento o la preferencia es inferior respecto a otros
hospedajes y hoteles de otra region . De tal manera que se ha visto la necesidad de
incrementar e intensificar la utilizacion de herramientas tecnologicas e innovadoras para
difundir los distintos servicios y lograr un posicionamiento adecuado dentro del
mercado, se ha tenido la necesidad de identificar las distintas anomalias e inconvenientes
que se suscitan dentro las empresas para formular un plan de e-marketing con el motivo
de brindar una atencion eficiente hacia los clientes, ya que hoy en dia el marketing es el
medio perfecto para vender o dar a conocer el producto o servicio y escalar a una
excelencia del posicionamiento en el mercado. Por todo lo anteriormente sefialado, el
planteamiento del problema de la siguiente investigacion fue: ;Cudles son las
caracteristicas de los factores relevantes del marketing digital para la gestion de calidad

en las micro y pequefias, rubro alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la



ciudad de Carhuaz, 2020? Segun el problema planteado el objetivo principal fue:
Describir los factores relevantes del marketing digital para la gestion de calidad en las
micro y pequefias, rubro alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de

Carhuaz, 2020.

Para el cumplimiento del objetivo principal se establecio los siguientes objetivos

especificos:

a). Describir los factores relevantes del marketing digital en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, alojamientos para las estancias cortas (hospedajes) en la

ciudad de Carhuaz, 2020

b). Detallar la gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas, del sector
servicio, rubro alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de Carhuaz,

2020.

c).ldentificar a los representantes de las micro y pequefias empresas, del sector
servicio, rubro alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de Carhuaz,

2020

d). Listar a las micro y pequefias empresas, sector servicio rubro alojamiento para

estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de Carhuaz, 2020.

El interés de esta investigacion se justifico por que definio los factores relevantes del
marketing digital por el grado de importancia que tiene dentro de las empresas, ya que
en cada una de las empresas cuenta con el acceso al entorno digital y si no es utilizada la

empresa no podra conseguir los objetivos trazados. Del mismo modo la investigacion ha



servido de base para que se dé la continuidad , contribucion y la generacion de
investigaciones futuras que se encuentra bajo la linea de investigacion a la gestion de la
calidad y el marketing digital dentro de las micro y pequefia empresa del rubro
alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la ciudad de Carhuaz, 2020. Se utilizd
una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental-
transversal; la poblacion estuvo conformada por 11 representantes con una muestra
censal, para la recopilacion se uso la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, en para el analisis de resultados de uso de SSPS, obteniéndose como
principales resultados 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 los clientes del sitio web y el 56,25% la publicidad
ayuda a incrementar sus ventas. Por lo que se concluye que los alojamientos en la ciudad
de Carhuaz, realizan algunas veces la publicidad de manera semanal y mensual con
recurso de radio y volante que usa el marketing tradicional, por lo que es importante
realizar la publicidad por medio de las redes sociales y plataformas respectivas al
usuario que visita estos establecimientos llegando a concretar lo que esta planificado
dentro de la mypes a traves de las diversas estrategias que permitan posicionar la marca

satisfaciendo este mercado con el servicio ofrecido.



Il. Revision de literatura

2.1. Antecedentes
Nivel internacional

Sanchez y Olaya (2019) en su tesis “Analisis de las estrategias de mercadeo de
los establecimientos hoteleros de la ciudad de Girardot con Registro Nacional de
Turismo” en la Universidad de Cundinamarca Colombia fue una caracterizacion y
analisis estadistico de los métodos comerciales y marketing que utilizan los hoteles de
Girardot, pasando por las estrategias de venta, las plataformas virtuales, las redes
sociales, atencidn telefonica, entre otros aspectos. En conclusidn, si bien es cierto
existen antecedentes internacionales, nacionales y locales en materia de marketing
digital en el sector hotelero no existen antecedentes académicos o investigativos que
relacionen los tres conceptos que el presente trabajo de grado busca analizar: hotel,
marketing y datos personales. Asi las cosas, se demuestra que en el estado del arte hace

falta desarrollar el objeto investigativo que éste trabajo de grado pretende estudiar.

Martinez, J. & Carrillo, D. (2020), en su articulo cientifico “Disefio de un plan
estratégico de marketing en el canton Ambato, Ecuador” de la Universidad Regional
Auténoma de los Andes, Ecuador, de tipo no experimental, descriptivo, la poblacion y
muestra de estudio fueron 150 turistas, se realiz6 una encuesta, a quienes se les aplico un
cuestionario, llegando a la siguiente conclusion: EIl proyecto de marketing de Ambato, se
orient6 a generar vivencias Unicas que permitan situar a la ciudad como destino turistico,

tanto a nivel nacional como internacional. Cabe recalcar que a pesar de poseer una



excelente infraestructura hotelera; todavia no existe alojamientos de clase superior, ni
restaurantes de lujo, lo cual limita un mayor tiempo de alojamiento por parte de los

visitantes.

Nivel nacional

Cornejo & Yanac (2020) en su articulo buscan destacar como el marketing
digital se ha convertido en una herramienta valiosa para las empresas debido al impacto
que ha tenido el internet en la vida de las personas. Ademas, tiene por objetivo resaltar la
importancia del marketing digital como herramienta para la gestién de pymes,
enfocéandose en el impacto que esta tendria sobre el desempefio empresarial. Para ello se
analiza la manera en que las PYME aplican esta herramienta, las diferentes estrategias
que usan y el poco valor que en algunos casos se le da, debido a que los empresarios no
se encontrarian capacitados en temas digitales. De igual forma, se analiza la innovacion
como un factor importante dentro del marketing digital, para las empresas que buscan
crecer y continuar siendo competitivas o generar ventajas a largo plazo. A partir de la
innovacidn se puede hablar de la digitalizacion en las empresas, la cual va mas alla de la
presencia que una pyme pueda tener en internet, explicando las ventajas que la red puede
ofrecer al negocio. Ademas, se analiza al e-commerce, como un componente importante
dentro de la digitalizacion, el cual, debido a la pandemia por el coronavirus, ha
desempefiado un valioso papel para que los negocios que no podian operar en sus locales
debido a las restricciones impuestas por el Estado, pueden ofrecer y vender sus
productos, gracias a esto la confianza del consumidor a realizar compras por internet,

aument6. Por otro lado, gracias a las Notas bibliogréficas revisadas, se podria decir que



el marketing digital contribuiria a que las PYME puedan ser mas competitivas, ademas,
las que hacen uso de esta herramienta contarian con un mayor reconocimiento de marca
y mejora en su reputacién como empresa. Finalmente se puede decir que, el marketing

digital seria una herramienta importante en el desempefio empresarial de las PYME.

Arias (2019) En su tesis, Influencia del marketing digital en el posicionamiento
online del hospedaje rural “Aruma Uro” de la ciudad de Puno — 2018. Que tiene como
objetivo analizar la influencia que tiene el Marketing digital en el posicionamiento
online del hospedaje rural “Aruma Uro” de la ciudad de Puno — 2018, para realizar la
siguiente investigacion se utilizé una metodologia de disefio no experimental, tipo basica
y nivel descriptivo correlacional, ademas se utilizd como técnica la encuesta, y como
instrumento el cuestionario, el cual se validd a través del juicio de tres expertos, la
poblacion fue 1250 clientes y la muestra es 90 clientes, los resultados a los que se llego
fue que el 75% de los clientes se enteran de la existencia del hospedaje a través de
Internet, el 70% realizo su reserva a través de una pagina web, el 55% de los clientes
realizo su reserva debido al prestigio que tiene el hospedaje en el Internet y ademas los
clientes afirman que para comprar en Internet lo mas importante es que sea un sitio web
conocido con un 33% Yy que el vendedor o la empresa que vende tenga un buen prestigio
con un 33%. Por lo tanto, los clientes del hospedaje una su mayoria son del extranjero y
para llegar a ellos es necesario hacer Marketing digital, tanto para llegar hasta los
clientes y para posicionarse y crear un prestigio ya que es muy importante para las
personas que quieran reservar. Las conclusiones, El marketing digital si influye en el

posicionamiento online debido que al recibir reservas de personas extranjeras es 13



necesario que se use el Internet para llegar a ellos, lo que es el Marketing digital y
ademas al usar esto se tiene presencia en los medios digitales y asi crear una buena

imagen lo que lleva a posicionarse en internet ya sea por presencia o por prestigio.

Aguilar & Ruiz (2019) en su tesis Plan de marketing digital para mejorar el
posicionamiento del Hospedaje El Oriente en Moyobamba — San Martin — 2018 de la
Universidad Cesar Vallejo nos dice que tuvo como objetivo general: Conocer el efecto
del plan de marketing digital en la mejora del posicionamiento en el hospedaje El
Oriente en Moyobamba — San Martin — 2018. El disefio de la investigacion fue pre
experimental con pre test y pos test. La poblacion estuvo comprendida por 104 personas
econdémicamente activa entre 20 y 50 afios, desde mayo a octubre del 2018. La muestra
conformada por 82 personas. Se utilizo cuestionarios como instrumentos de recojo de
informacion de la investigacion mismos que fueron procesados y representados a través
de tablas y figuras para posteriormente ser interpretadas. Obteniendo la conclusion de
que fue un logro significativo que definitivamente marcé una brecha importante entre la
situacion en la que se encontraba trabajando antes y después de la implementacién del
plan propuesto. Antes de implementar el plan de marketing digital la valoracién del
posicionamiento segun los promedios de los cuestionarios son de 1.65 puntos,
encontrandose en la zona de “MUY MALO” y “MALQO”; posteriormente a ejecucion del
plan de e-marketing; el posicionamiento es de 4.04 puntos ubicandose en zona de

“BUENO” y “MUY BUENO”, mejorandose el posicionamiento en un 48%.

Alarcon, R. (2021) en su tesis Marketing digital y posicionamiento de marca en

el Hotel Nilas, Tarapoto — 2020 de la Universidad Cesar Vallejo para optar el grado



académico de Magister en Administracion de Negocios - MBA tuvo como objetivo
general establecer la relacion entre el marketing digital y el posicionamiento de marca en
el Hotel Nilas, Tarapoto - 2020. La investigacion fue de tipo bésica y disefio no
experimental, descriptivo correlacional. La poblacion y muestra estuvo conformada por
30 clientes. La técnica que se utilizé fue la encuesta y como instrumentos dos
cuestionarios. Los principales resultados de la investigacion mostraron el nivel del
marketing digital fue indicado como 73.33% regular, 16.67% malo y 10% es bueno. El
nivel del posicionamiento de marca fue indicado como 70% medio, 16.67% bajo y
13.33% alto. Las dimensiones del marketing digital que tienen menor relacion con el
posicionamiento de marca fueron la comunicacion digital con un Rho Spearman de
0.004 y las redes sociales con un Rho Spearman de 0.106. La principal conclusion fue
gue no existe relacion significativa entre las variables. Asimismo, la correlacion fue

establecida como nula.
Nivel regional y local

Ramirez (2019) en su tesis “Ventas online y decision de compra en los
turistas extranjeros de los hoteles tres estrellas de la ciudad de Huaraz, 2018 de la
Universidad Nacional “Santiago Antinez De Mayolo” para optar el titulo profesional de
licenciado en Turismo el estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre las ventas online y decision de compra de los turistas extranjeros en los hoteles tres
estrellas de la ciudad de Huaraz, 2018. Para ello el tipo de estudio que se ha empleado es
descriptivo porque nos ha permitido describir y correlacionar las variables. El disefio de

investigacion fue el no experimental, Transeccional y Correlacional. La poblacion de



estudio estuvo conformada por los turistas extranjeros que se alojaron en Hoteles de tres
estrellas de la ciudad de Huaraz, en un total de 134 turistas. La técnica utilizada fue la
encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario. El analisis de los resultados permitio
concluir que la relacion entre las ventas online y la decisién de compra de los turistas
extranjeros es significativa en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Huaraz, 2018.
Lo cual cumple y acepta nuestra hipdtesis general, debido a que los resultados nos
muestran que para el 32.8% del total de extranjeros las ventas online estan a un nivel
medio y por ende la decision de compra es bueno en cuanto a los servicios de
alojamiento, ademas se aprecia que para un 29.1% del total de extranjeros las ventas
online esta a un nivel alto y la decision de compra en los turistas extranjeros hospedados
es regular de los servicios de alojamiento de los hoteles tres estrellas de la ciudad de
Huaraz, 2018. Del mismo modo la hipotesis especifica 01 ha sido aceptado, ya que
resulta significativa la relacion entre las agencias de viaje online (OTAS) y el momento
de compra en la decisién de compra de los turistas extranjero, el 49.3% del total de
extranjeros hace uso del Booking.com para reservar y comprar los servicios de
alojamiento, convirtiendo en el OTA mas usado por dicho mercado. Las redes sociales
juegan un papel muy importante en las ventas online, pero para el 47.8% de turistas
extranjeros, las ventas online por este medio, esta a un nivel medio, debido a que los
turistas extranjeros no encuentran mucha interactividad entre la empresa y sus redes

sociales.

10



2.2. Bases teoricas de la investigacion

Gestion de calidad

Jabaloyes et al. (2020) manifiestan que la gestion de calidad estd compuesto por
diferentes procedimientos sustentados con documentos que dispone la organizacion,
para evidenciar que cuenta con una operacion de sistema de calidad, con la capacidad de
producir bienes y servicios, de esta forma brindar garantia y seguridad a los clientes;
asimismo, la direccion de la empresa debe de buscar constantemente la mejora de
eficiencia y eficacia de los procesos, productos y servicios, en beneficio y para la
satisfaccion de las partes interesadas; por ello, se debe establecer un proceso para
identificar y gestionar las diferentes oportunidades de mejora, la cual sirve para
optimizar la efectividad y eficiencia, reforzando mecanismos internos para responder a

las demandas de nuevos y futuros clientes.

Gestion de calidad

Cuatrecasas y Gonzalez, (2017) consideran que es la etapa final que establece
Deming, siendo su proceso de calidad y al final de lo que resulta se determina como se
habia planificado para dar paso a sistematizar para realizar las cosas de manera ordenada
y correcta es asi que en la actualidad se usa como la version mas completa a la gestion

de la calidad con los aspectos més relevante del PDCA (Plan, Do, Check, Act).

11



Dimensiones

Planear (Plan)

Segun Cuatrecasas y Gonzalez (2017) indica que es un componente dentro del
ciclo de Deming que establecen los objetivos a los que tiene que llegar la empresa,
considerando lo que se ha planificado en un tiempo establecido incluyendo el estudio
que se hara para preveer los ajustes si se lo requiere al poseer una carencia es por ello

gue se ceunta con un respectivo plan de trabajo.

Hacer (Do)

Segun Cuatrecasas y Gonzalez (2017) dice que es la accion de realizar el plan de
trabajo dentro de un establecido tiempo que permitira un debido control de todad las

acciones realizadas.

Verificar (Check)

Segun Cuatrecasas y Gonzalez (2017) sefiala se realiza la verificacion de lo que
es planificado con lo realizado en concordancia a los resultados que se optienen,
considerando los indicadores de evaluacion que nos permitira saber si se llego al

objetivo trazado.

Actuar (Act)

Segun Cuatrecasas y Gonzalez (2017) manifiesta que siendo la ultima fase del
ciclo de Deming, es aqui donde se conoce el punto de calidad de los resultados finales

que se obtendran de todo el proceso de que se realizo dando cumpliento a lo palanificado

12



y si no es el caso de que los resultados que obtuvieron se podra dar paso a un nuevo plan

de mejora.

Factores de la gestion de calidad

Novillo et al. (2017) manifiestan que la norma ISO 9001 es una pieza fundamental para
dirigir una empresa de manera exitosa, la cual cuenta con ocho principios, los mismos
que son referentes para lograr mejorar el desempefio de la organizacion, teniendo como
objetivo ayudar a las empresas a lograr el éxito en la implementacién del sistema de

gestion de calidad.

1. Enfoque al cliente: Todas las empresas dependen de los clientes por ello deben de
comprender sus necesidades tanto actuales y/o futuras y esforzarse por cumplir sus

expectativas.

2. Liderazgo: Los lideres establecen propdsitos y orientacion a la empresa, con el fin de
crear y mantener un ambiente interno en la cual todo el personal pueda involucrase en el

logro de los objetivos previstos por la organizacion.

3. Participacion del personal: Posibilita que todas las habilidades con las que cuenta

dicho personal sean utilizadas en beneficio de la organizacion.

4. Enfoque basado en proceso: Los resultados deseados se alcanzan con mas eficiencia

cuando las actividades se gestionan como un proceso.
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5. Enfoque de sistema para gestion: Contribuye a la eficiencia y eficacia de una

determinada empresa en el logro de los objetivos planificados.

6. Mejora continua: La mejora del desempefio tiene que ser un objetivo permanente.

7. Enfoque basado en hechos: Las decisiones tomadas de manera eficaz se basan en el

andlisis de datos e informacién del mismo.

8. Relacion beneficiosa con el proveedor: Cuando existe una relacion reciprocamente

lucrativa aumenta las capacidades de ambos para poder crear valor.

Sistema de la gestion de la calidad

Gonzales y Manzanares (2020) refieren que la norma 1SO 9001 obliga a las empresas a
certificar que tienen las capacidades de cumplir con los requisitos para los productos y
servicios que se van brindar a los diferentes clientes, ante ello, para cumplir con esta
obligacion es 22 importante hacer una revisién minuciosa de los requisitos del producto
y servicio que se proporcionaran a los clientes, asimismo, toda revision de estos
requisitos debe estar debidamente documentado en los contratos, pedidos y presupuestos
para que se eviten problemas futuros en la aceptacion de los pedidos, por ello el ISO

9001 recomienda que todo quede documentado en un registro interno de la empresa.
Marketing digital

Sainz (2021) asegura que todo empresario debe tener la mentalidad de marketing,
conocer la problematica, tales como actitudes hacia los clientes, el producto que se

ofrecera, el papel de marketing, interés en innovacion y publicidad; pero no es muy claro
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el marketing digital en la empresa porque han reducido considerablemente en los

altimos afios su uso por falta de conocimiento.

El marketing digital implica la promocién de bienes, servicios, marcas, ideas y/o
proyectos a través de medios y métodos electronicos tales como: internet, redes sociales,
optimizacién en motores de busqueda (SEO), marketing en motores de busqueda (SEM),
dispositivos moviles, correos electrénicos, publicidad grafica digital, XX marketing de
contenidos, SMS, MMS, SNS y cualquier otra tecnologia de caracter digital. (Silva,

2018).

Factores relevantes del marketing digital

Garcia (2019) manifiesta que el impacto de las nuevas tecnologias, conlleva a nuevas
realidades donde el consumidor esta muy capacitado para decidir qué servicios o

productos quiere adquirir del mercado, hay una disposicién para invertir dinero en la
creacion de novedades o fabricar productos, existen sitios web para crear y lanzar sus

ideas de productos de esa manera aportan a hacer realidad.

Usabilidad

La website o la landing page en la que se promociona el servicio o producto de la marca
debe ser altamente eficiente. Su usabilidad tiene que facilitar la conversién a compra y
no al contrario, es decir, ser muy intuitiva. Si la tasa de abandono se dispara sera

necesario revisar la usabilidad de una pagina y su disefio.

Plantilla o disefio grafico
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La expresion “comprar por los 0jos” entra directamente en este apartado y le da sentido.
Somos una especie visual, por este motivo el disefio de la pagina que promociona el
producto o servicio debe ser muy atractiva a nivel visual y lo que se est& vendiendo debe
resaltar por encima de los demas componentes de la pagina. Busca que todo sea claro,
sencillo, directo, atractivo y rehlye de las extravagancias. Busca enamorar al

consumidor final con todo lo que desarrolles dentro de tu estrategia de marketing digital.

Motores de busqueda.

Estas plataformas o webs son las encargadas de poner orden a toda la informacion que
existe en internet indexandola y facilitando las busquedas a los usuarios, pudiendo
integrarse a esta estrategia de 2 formas mediante el SEO y el SEM. EIl primer concepto
se refiere al posicionamiento orgéanico o natural de tu website de producto o servicio y el
segundo punto es aparecer en los resultados de pago (también recibe el nombre de pago

por clic, PPC, o anuncios promocionados).

Acciones de promocion.

Internet te ofrece canales exclusivos para realizar tus acciones de marketing digital,
como son: los Social Ads o la publicidad en redes sociales (Facebook, Twitter,

Instagram).

Selman (2017) indica que el marketing digital es el conjunto de estrategias de mercadeo
que ocurren en la web es decir el mundo on line y que buscan algun tipo de conversion
por parte de su usuario, con esta herramienta el contacto es instantaneo y de manera mas

personalizada y en cualquier tiempo, el marketing digital cuenta con herramientas
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béasicas y necesarias para el contacto con cualquier persona y facilitar las negociaciones

solamente con una computadora portatil.

Dimensiones del marketing digital

Flujo: Es la dindmica que un sitio web propone al visitante donde este usuario debe de
tener la atraccion de estar dentro de la interactividad que proporciona el sitio captando

su atencion lo que permitira que no abandone el sitio por la revision solo de una pagina

Funcionabilidad: el modo de navegar dentro de la web tiene que ser de un acceso no
tan tedioso para que asi el visitante no se sienta perdido y por consiguiente abandone la

pagina.

Freeback: en este punto la interactividad es de importancia crucial que permite la
existencia de percepcion de confianza que es una clave para gue se consiga la

bidireccionalidad entre los mismos.

Fidelizacion: ya entablada una relacion que existe con el usuario se debe de cuidar para
que este no abandone el sitio lo que se conseguira buscando un compromiso con el y

brindandole temas que sean de su intereés.

Las ventajas del marketing digital

Cafiueto y Miguens (2016) sefialan que, se debe tener en cuenta primeramente el internet
y luego las herramientas como la PC, laptop, tablets, etc. Toda empresa debe apoyarse

en el marketing digital para que su negocio sea conocido y recomendado, ya que si no se
disefia una buena estrategia sera un desperdicio de tiempo y dinero y peor aun si apuntas

al pablico incorrecto.
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1. Promocionar los productos o servicios en tiempo real.

2. 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.

3. La comparacién de muchos productos o servicios similares para tomar una decision

correcta.

4. Acceso a las ofertas.

5. Se puede realizar investigacion de mercado digitalmente.

6. Se puede enviar informacién personalizada a los clientes potenciales

7. Ofertas de trabajo a través de los sitios web como linkedin.

Herramientas del Marketing Digital

Las herramientas del Marketing Digital son aquellas que nos van a permitir el logro de
los objetivos del Marketing de la empresa, mediante la aplicacion de las tecnologias
digitales dentro del internet. Las tecnologias digitales son los nuevos medios de
comunicacion digital, como: sitios web, correo electrénico y redes sociales. Por ello,
mencionaremos las herramientas digitales que puede utilizar una micro y pequefia

empresa.

Web Movil

Hernandez y Estrada (2018) afirman: “las Web mdviles se encargan de presentar

contenidos adaptados a las peculiaridades de los navegadores moviles” (p.107). Estas
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webs optimizadas son compatibles con todas las plataformas y todos los navegadores;
teniendo en cuenta que hoy en dia las visitas son realizadas desde un dispositivo mévil a

través de busquedas moviles y mediante las redes sociales.

Correo electrénico

Desde el punto de vista de la publicidad, el correo electronico se ha convertido en un
medio para establecer una comunicacion directa y personalizada con los clientes. A
través del correo se pueden proporcionar nuevos productos, informar sobre sus
caracteristicas, o incluir vinculos para gque el usuario acceda directamente a las paginas
Webs. Este tipo de actividad se denomina “e-mail marketing” y se desarrolla dentro del
marco “permission marketing”. Este concepto define que el usuario, libremente, entrega

sus datos para que se le envie informacion sobre los productos. Editorial Vértice (2018).

Redes sociales

Facebook

Garcia, Roncot y Contreras (2018) afirman que Facebook se ha convertido en una
de las herramientas mas importantes en el entorno digital que si el contenido que
publicas en tu fanpage es creativo, diferente e invita a la participacion, estaras en el buen
camino, este contenido debe ser oportuno y estar bien dirigido a tu pablico, debe ser
dirigido y programado para que se publique en los dias y en el momento adecuado.
Debemos de compartir contenidos de valor que sean de utilidad y generen participacion
en los usuarios, realizar concursos, ofrecer promociones, etc. De tal manera que se

genere actividad en la pagina y logre captar el interés del usuario.
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Twitter

Hernandez, Estrade y Jordan (2018) aseveran que Twitter es uno de los grandes y
todavia es vital para algunas estrategias de social media. Para generar una estrategia que
tenga actividades en esta red social, es recomendable seguir algunas indicaciones como,
optimizar el perfil, una cuenta con mala imagen no genera confianza, publicar
contenidos propios Yy terceros. Se debe realizar publicaciones con fotos y videos para que

tengan mas visibilidad y méas alcance e interactuar con tus seguidores.

Micro y pequefias empresas

Segun el diario La Republica (2019), sefiala que la micro y pequefia empresa es una
unidad econdmica que puede estar constituida por una persona natural o también juridica
con el objetivo de poder desarrollar diversas actividades con respecto a algln bien o
servicio que satisface la necesidad de una comunidad, las que comparten tres

caracteristicas principales:

- Son de espiritu emprendedor. Segun el indice de actividad Emprendedora Temprana
del Reporte 2019 del Global Entreperneurship, Per( ha sido considerado como quinto
lugar con emprendimientos debido que las personas estan en constante blusqueda de

innovacidn en los negocios.

- Buscan mayor acceso al crédito, esta herramienta hace que la empresa tenga un

apoyo para su impulso y el éxito de la empresa.
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- Tienen confianza en el futuro, este panorama era alentador en el 2019, sin embargo,
sin embargo la llegada de la pandemia ha puesto en dificultades en el aspecto financiero

ya que se dejo las obligaciones financieras por motivo de inoperabilidad.

Actividad de estancias cortas (Hospedajes)

Lugar destinado a prestar habitualmente servicio de alojamiento no permanente,
para que sus huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de incluir otros servicios
complementarios, a condicién del pago de una contraprestacion previamente establecida
en las tarifas del establecimiento. Los establecimientos de hospedaje que opten por no
clasificarse y/o categorizarse, deberan cumplir con los requisitos sefialados en el

presente Reglamento (MINCETUR, 2018).

La pagina Consumoteca (2018) hace referencia que un hospedaje es cualquier
establecimiento que brinda alojamiento como pensién, hotel, casa rural, etc.; en otra
definicion tenemos como establecimiento abierto al publico, se dedica a ofrecer
alojamiento temporal mediante un precio pactado, puede ser con servicios

complementarios o no.

La Rotativa (2020) sefiala que los hospedajes en el Per( deben tener una
categorizacion y un certificado de clase, lo cual le permita tener una denominacion que
deba de cumplir con requisitos que estan determinados y equipados de acuerdo al

reglamento que se encuentra en el MINCETUR siendo las siguientes:
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Hotel: Establecimiento que ocupa la totalidad de un edificio o parte del

mismo completamente independizado, constituyendo sus dependencias una

estructura homogénea, para ser categorizados como Hoteles de 1 a 5 estrellas.

- Apart-Hotel: Establecimiento que esta compuesto por departamentos que
integran una unidad de explotacion y administracion.

- Hostal: Establecimiento que ocupa la totalidad de un edificio o parte del
mismo completamente independizado, constituyendo sus dependencias una
estructura homogénea.

- Albergue: Establecimiento que presta servicio de alojamiento

preferentemente en habitaciones comunes, a un determinado grupo de

huéspedes que comparten uno o varios intereses y actividades afines.

Marco conceptual

Convergencia digital.

Concepto que realiza la descripcion de la unién y homogeneidad concernientes a los
servicios con el uso de la tecnologia en los diversos dispositivos a través de consultas,

sea desde una PC, teléfono inteligente y demas dispositivos (Martin et al. 2020).

Plan de marketing

Es el soporte de impulso para la difusion de la campafia que una marca utiliza para

enviar un mensaje a los target (Soria , 2016).
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Marketing digital

Es la utilizacion de estrategias de mercadeo de productos y servicios a través de Medios
Digitales, los cuales se pueden crear, visualizar, distribuir, modificar y preservar en

dispositivos electronicos digitales (Jauregui, 2019).

Search Engine Optimization (S.E.O.)

El posicionamiento natural consiste en aplicar una serie de criterios y procedimientos
sobre la pagina web (c6digo, contenido y enlaces externos), para lograr que los motores
de busqueda localicen y presenten dicha pagina web entre los primeros resultados de una

busqueda (Toro y Villanueva , 2017).

Search Engine Marketing

Es una disciplina del marketing digital basada en resultados, que aglutina toda una serie
de acciones tales como estrategias publicitarias, actividades y técnicas de

posicionamiento, marketing interactivo y directo online (Toro y Villanueva , 2017)

Enlaces patrocinados.

Son aquellos resultados mostrados como respuesta relevante a una busqueda activa del
usuario o potencial comprador. Se muestran generalmente en las primeras posiciones del
buscador de la pagina y destacados como publicidad o anuncio. Los anunciantes pagan

por aparecer de acuerdo con el modelo de CPC (coste por clic).

Email marketing
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Se utiliza de manera importante el internet que consiste en el uso y manejo de los email
0 mas conocidos como los correos electrénicos como el medio de comunicacion que
daran la informacion de un producto o servicio que mantenga en contacto al usuario con

sus intereses para su posterior fidelizacion (Selman, 2017).

E-commerce.

Hace la referencia de manera a la asignacion genérica que se efecta para la compra y
venta de productos y servicios mediante el internet (Martin et al. 2020).

Redes sociales

Es la plataforma que te permite enviar diversos mensajes de manera especifica para
poder conseguir mas clientes que seran utilizados para un nuevo producto o servicio, las

redes de mayor aceptacion son el Facebook, Twiiter entre otros (Selman, 2017).

Indicadores digitales

Son lo que se encargan de medir, recolectar, analizar y reportar sobre lo que se va
obteniendo del tréfico de datos en el internet, lo que permite entender y optimizar el uso
de las diversas paginas web y dependiendo a los objetivos del marketing digital

(Juarez,2018).

Internet

Es una red informatica mundial, descentralizada, formada por la conexidn directa entre
computadoras mediante un protocolo especial de comunicacion conocida como la red

de redes (Martin et al. 2020).
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I11. Hipdtesis

Las investigaciones de tipo descriptivas enumeran las propiedades de los fenémenos
estudiados, por lo tanto no es necesario establecer hipdtesis, dado que se trata solo de
mencionar las caracteristicas de la situacion problematica. (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2018).

25



IV. Metodologia

4.1.1 El tipo de investigacion

En la investigacion fue de tipo cuantitativo donde se analizé la variable en
estudio haciendo la recopilacion e interpretacion de datos que permitié fortalecer la
investigacion, en cuanto se realizo la recopilacion de datos se paso a procesar y ser
presentados en un andlisis estadistico que nos permitio arribar en las conclusiones de la

investigacion (Gonzales, 2016).

4.1.2 Nivel de la investigacion.

La investigacion de nivel descriptivo permitié la descripcion de las
caracteristicas de la poblacion con respecto a las 4Fs del marketing digital en el rubro
de hospedajes en la cuidad de Carhuaz, 2020 (Gonzales,2016).

4.1. Disefio de la investigacion

En el trabajo de disefio no experimental, transversal se realizo la recoleccion de

datos en solo momento, sin provocar cambios en la variable y en un determinado
tiempo con la finalidad de describir la variable de manera real (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2018).
4.2. Poblacion y muestra

La poblacion fue finita conocida y estuvo conformada por un total de 11
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro alojamiento para

estancias cortas (hospedajes) que se encuentran ubicados en la ciudad de Carhuaz,

2020.
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La muestra fue censal porque se contd con una poblacién pequefia; cuyas
caracteristicas fueron identificables, en este tamafio muestral conformada por 11
representantes no fue necesario aplicar ningiin método estadistico.

Segun Pinedo 2018 manifiesta que cuanto los elementos son memores o igual a 50 no

fue necesaria la aplicacion probabilistica.
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4.3. Definicién y operacionalizacion de las variables e indicadores
Definicion operacional

Varianle Dimension Indicador Escala de
Denominacion Definicion Denominacion Definicion Denominacién medicion
conceptual
Planificar Es la primera fasedonde se - Pplanificacion de objetivos
Cuatrecasas y fu.a_m los objetivos que Se Registro de la situacion de
Gonzéles (2017) quierenalcanzar y la eleccion iid
] | de los métodos adecuados ~ Partica.
consiceran que €s fa para lograrlos. - Eleccién de acciones
etapa final que rreciv
establece Deming, correctivas.
siendo su proceso - Observar el resultado.
de calidad y al final
de lo que resulta se Realizar Consiste en llevar a cabo las
rmina com i i . . .
determina como se acciones correctivas _ apjicar accionescorrectivas.
habia planificado planeadas
para dar paso a en la fase anterior.
sistematizar para -
realizar las cosas de Comprobar En esta fase se verifica y
Gestion de la manera ordenada y controla los efectos y _ Seguimiento de losresultados. Ordinal
Calidad correcta resultados que surjan al
momento de aplicar las
mejoras planificadas.
Actuar Se procede a realizar su

normalizaciéon mediante una

documentacién adecuada,
describiendo lo
aprendido y
formalizando los

procesos o actividades.
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Definicion operacional

Variable Dimension Indicador Escala de
Denominacion  Definicion Denominacion  Definicion Denominacion medicién
conceptual
Es la dindmica que un Redes sociales
Flujo sitio web propone al Pagina web
visitante Emails
Plataformas de video (YouTube)
Selman (2017)
indica que el El modo de navegar Ofertas
marketing digital es dentro de la web tiene Descuentos
el conjunto de Funcionabilidad que ser de manera Tarifas
estrategias de intuitiva y de acceso facil
mercadeo que para el visitante. _
ocurren en la web Iggf\?itcl:\i/g: adicionales
Marketing es decir el mundo Campafias publicitarias
igital i i i ) . . i
digita Egslégﬁ Zlqzﬁ tino existencia de la - Videos promocionales Ordinal
gun tp interactividad con el - Publicidad digital

de conversion por
pate de su usuario.

usuario para construir una
relacion de confianza
Freeback

Fidelizacion Lograr una relacion que  -Fidelidad al servicio
se dé a largo plazo.
- Confianza continua

29



4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica
Se utilizé la técnica de la encuesta, porque por intermedio de ella se obtuvo datos

necesarios para realizar los cuadros estadisticos (Herndndez y Mendoza, 2018).

La elaboracion de la encuesta tuvo como pilar las conceptualizacion de las bases
tedricas, conformado por 21 preguntas cerradas divididas en cuatro partes, la primera
por 4 preguntas referente a las caracteristicas de los representantes, la segunda por 3
preguntas relacionado a las micro y pequefias empresas, la tercera por 7 preguntas con
respecto a la gestion de calidad y la cuarta por 8 preguntas concernientes al marketing

digital.

Instrumento

En esta investigacidn se utilizo el instrumento del cuestionario, que fue realizada
de manera presencial a los representantes de las micro y pequefias empresas, el cual
permitid obtener datos necesarios de la variable en estudio a través de las 21 preguntas
disefiadas y validadas por juicio de expertos de la universidad, para alcanzar los

objetivos de la investigacion y medir los resultados (Hernandez y Mendoza, 2018).

El cuestionario se aplicé con la participacion de 3 personas quienes fueron
distribuidas para atender a tres representantes cada uno y mi persona encuentro a dos
representantes a la vez que supervisaba el accionar de los encuestadores realizando en un

solo dia.
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Plan de anélisis

Para poder procesar la informacion obtenida se realizé el uso del Microsoft Excel
donde se pudo elaborar las tablas y graficos con la debida interpretacion de los
resultados, para la ejecucion de la ponencia ante el jurado y docente tutor de Microsof
Power Point, del mismo modo se hizo uso del Turnitin para verificar el nivel de plagio y

la redaccién del informe se hizo mediante el uso de las normas APA.
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4.5. Matriz de consistencia

Metodologia

Instrumento y

Problema Objetivos Variable
Objetivo General:
Describir los factores relevantes del marketing digital
para la gestion de calidad en las micro y pequefias, sector
servicios, rubro alojamiento para estancias cortas en la
¢Cuales son las ciudad de Carhuaz, 2020.
caracteristicas de
los factores Objetivos Especificos:
relevantes del 1)  Describir los factores relevantes del marketing
marketing digital digital en las micro y pequefias empresas del sector
para la gestion de  servicio, alojamientos para las estancias cortas
calidad en las (hospedajes) en la ciudad de Carhuaz, 2020
micro y pequefias, 2) Detallar la gestion de calidad en las micro y
rubro alojamiento pequefias empresas, del sector servicio, rubro Marketing
para estancias alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la digital

cortas
(hospedajes) en
la ciudad de
Carhuaz, 2020?

ciudad de Carhuaz, 2020.)

3) Identificar a los representantes de las micro y
pequefias empresas, del sector servicio, rubro
alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en la
ciudad de Carhuaz, 2020.

4) Listar a las micro y pequefias empresas, sector
servicio rubro alojamiento para estancias cortas
(hospedajes) en la ciudad de Carhuaz, 2020

Tipo:
Cuantitativo.
Nivel:
Descriptivo.
Disefio:

No
experimental-
transversal.
Poblacion:
11
representante
s de los
hospedajes
Muestra:
Censal.

. procesamiento

Técnica:
Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.

Prueba de
hipotesis:

No se realiz6
ninguna
prueba porque
no se planted
hipotesis.
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4.6. Principios éticos

Para la investigacion se usé como guia a las buenas practicas que conlleven a tener
una conducta responsable que se encuentran detallados en los principios éticos con que
cuenta la ULADECH Catdlica (2019).

Principio de Proteccion a las personas, se proporciond el intercambio de un
consentimiento informado (Ver anexo N° C) que fue debidamente firmado con la
autorizacion de cada uno de los representantes de los hospedajes que son el componente
de nuestra muestra, como indica este principio sobre la confiabilidad y la privacidad en
caso que algun representantes no hubiera querido realizar el llenado se tomaron otros
medios que indicaron su consentimiento a esta investigacion que a traves del
consentimiento informado se detall6 cual es la intencion de la investigacion enfocada en
la linea de investigacion a la gestion de la calidad dentro de sus empresas. A traves del
consentimiento informado se comunicé explicitamente el propoésito de la investigacion
que consistio en describir los factores relevantes del marketing digital para la gestion de
calidad dentro del rubro de empresas, ademas, se les informé a cada uno de ellos que se
pueden retirar en cualquier momento de la investigacién sin perjuicio alguno, o
abstenerse a responder todas las preguntas, asimismo, se les hizo mencién que la
informacion recopilada quedara disponible para futuras investigaciones y productos

derivados de la investigacion.

Principio libre participacion y derecho a estar informado, a través del uso del
consentimiento informado se pudo dar certeza sobre la aceptacion que tiene los
representantes para su participacion en el estudio correspondiente y que se le brind6 la
informacion si este tuviera alguna duda al que el investigador estuvo presto a dar

respuesta.

Principio de beneficencia o maleficencia, durante el proceso de recojo de la
informacion en la investigacion no existio ningun tipo de riesgo donde se viera afectado
tanto el investigador como el investigado y bajo este principio se buscé de manera

constante dar un aumento de beneficios sin perjudicar a los participantes.
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Principio de justicia, en la investigacion el investigador mantuvo una actitud de equidad
entre los participantes durante todo el proceso dando a conocer los diversos resultados a
través de las medios correspondientes para poder asi llegar a proporcionar el
conocimiento los resultados obtenidos en la misma por los canales electronicos con que
cuenta cada representante de manera transparente por parte del estudiante que realiza la

investigacion.

Principio de integridad cientifica, aqui se le dio la informacion a cada participante
sobre la identidad del proceso el cual se hizo de manera anénima y confidencial sin
ningun tipo de manipulacién y sobre la informacidn que se obtenga fue usado de manera

exclusiva por el investigador para los procesos netamente académicos.

Principio cuidado del medio ambiente y biodiversidad, por no verse involucrado
ningun animal, planta y ninguna biodiversidad no fue necesario en la investigacion por
consiguiente, no hubo ningun dafio o riesgo, al haberse tenido como muestra de estudio
a los gerentes o representantes de los alojamientos de estancias cortas de la ciudad de

Carhuaz.
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V. Resultados
5.1. Resultados

Tabla 1

Edad de los representantes de las micro y pequefias empresas hospedajes, ciudad de
Carhuaz, 2020.

Edad recuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
18-30 afios 3 27,27
31-50 afios 5 45,45
51 afios a mas 3 27,27
Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de los hospedajes de Carhuaz.

Graficol: ¢Dentro de queé intervalo esta ubicada su edad?

W 18-30 afios

31-50 afios
[ |

m 51 aflos a mas

Interpretacion: En la tabla 1 y gréfico 1, con respecto a la edad de los representantes de
las MYPES del rubro hospedaje de la ciudad de Carhuaz, el 27,7% tienen entre 18 a 30
afios de edad; el 45,46% entre 31 a 50 afios y finalmente el 27,27% tienen de 51 afios a

mas.
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Tabla 2

Género de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje en la
ciudad de Carhuaz, 2020.

Sexo recuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
Femenino 6 54,55
Masculino 5 45,45
Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de los hospedajes de Carhuaz

Gréfico 2: ¢ A qué género pertenece?

Interpretacion: En la tabla 2 y grafico 2, con respecto al género de los representantes
de las MYPES del rubro hospedaje, se observa que el 54,55% son de género femenino y

el 45,55% de género masculino.
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Tabla 3

Cargo de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje en la

ciudad de Carhuaz, 2020.

Cargo Frecuencia Absoluta  Frecuencia Relativa (%)
Duefio 7 63,64
Administrador 4 36,36
Gerente 0 00,00
Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 3: ¢ Cual es el cargo que tiene dentro de la empresa?

Duefio
m Administrador

Gerente
[ |

Interpretacion: En la tabla 3 y grafico 3, con respecto al cargo que desempefia los
representantes, se observa que el 63,64 % son duefios, mientras que 36,36%

administradores y finalmente el 00,0% es gerente.
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Tabla 4

Experiencia de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje

en la ciudad de Carhuaz, 2020.

Experiencia Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa (%)
0 a 3 afos 4 36,36

4 a7 afnos 1 9,09

8 a més afos 6 54,55

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 4: ;Cuéntos afios de experiencia tiene en el cargo?

B0 a 3 afios
m4a7afos

I 8 a mas anos

Interpretacion: En la tabla 4 y grafico 4, con respecto a la experiencia que tienen los
representantes en el cargo, se observa que el 54,55% tienen entre 8 afios a mas, mientras

que el 36,36% tienen entre 0 a 3 afios y finalmente el 9,09% tienen de 4 a 7 afios.
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Tabla 2

Tiempo de permanencia de las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje en la

ciudad de Carhuaz, 2020.

. . Frecuencia Frecuencia
Tiempo de permanencia en el rubro. Absoluta Relativa (%)
Tiempo de permanencia en el rubro.

0 a5 afos 5 45 46
6 a 10anos 3 27,27
15 a mas afnos 3 27,27
Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 4: ¢ Cuantos afios de permanencia tiene su empresa en el mercado?

0 a5 afios
| ] ~
M 6 a 10afios

® 15 a mas afios

Interpretacién: En la tabla 5 y gréafico 5, con respecto a la permanencia que tienen las
MYPES del rubro hospedaje, se observa que el 27,27% tienen entre 15 afios a mas,
mientras que el 45,46% tienen entre 0 a 3 afios y finalmente el 27,27% de 6 a 10 afios.
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Tabla 6

Numero de trabajadores de las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje en la

ciudad de Carhuaz, 2020.

. : Frecuencia Frecuencia
Numero de trabajadores ]
Absoluta Relativa (%)
1 a 3 trabajadores 11 100.0
4 a 6 trabajadores 0 0,0
7 a 10 a mas trabajadores 0 0,0
Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 6: ¢Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?

M 1 a 3 trabajadores
W 4 a 6 trabajadores

7 a 10 a mas trabajadores

Interpretacion: En latabla 6 y gréafico 6, con respecto al nimero de trabajadores de las
MYPES del rubro hospedaje, el 100,0% tienen entre 1 a 3 trabajadores.
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Tabla 7

Incremento de ventas de las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje en la ciudad

de Carhuaz, 2020.

Frecuencia Frecuencia
Incremento de ventas respe cto al afio anterior. .
Absoluta Relativa (%)
Si 1 9,09
No 10 90,91
Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Gréfico 7: ¢Sus ventas se incrementaron respecto al afio anterior?

Interpretacion: La tabla 7 y gréafico 7 refleja que el 90,91% de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro hospedaje si han incrementado sus ventas respecto
al afio anterior y el 9,09% no han incrementado.
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Tabla 8

Régimen tributario de las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje en la ciudad de

Carhuaz, 2020.

Conoce el tipo de régimen tributario se Frecuencia Frecuencia
encuentra la empresa. Absoluta Relativa (%)
Si 1 9,09

No 10 90,91

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 8: ;Conoce usted en qué tipo de régimen tributario se encuentra la empresa?

mSj

¥ No

Interpretacion: La tabla 8 y gréafico 8 refleja que el 90,91% de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro hospedaje si conocen en el régimen tributario que
se encuentra la empresa y el 9,09% no conocen su régimen tributario.
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Tabla 9

Planificacion de los objetivos que se desean alcanzar las micro y pequefias empresas del

rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

Planifica los objetivos que desea alcanzara  Frecuencia Frecuencia
fin de afio. Absoluta Relativa (%)
Siempre 9 81,82
Algunas veces 2 18,18
Nunca 0 0,00

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Gréfico 9: ¢Planifica los objetivos que desea alcanzar a fin de afio?

0%

M Siempre
m Algunas veces

M Nunca

Interpretacion: En latabla 9 y gréafico 9 se observa que el 81,82% de los gerentes de
las MYPES del rubro hospedaje siempre planifican los objetivos que desean alcanzar a
fin de afio, mientras que el 18,18% lo realizan algunas veces y finalmente no hay
representantes que no realicen su planificacion.
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Tabla 10
Realiza evaluaciones de los planes de trabajo para evitar riesgos en las micro y

pequefias empresas del rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

Realiza evaluaciones de los planes de Frecuencia Frecuencia
trabajo para evitar riesgos Absoluta Relativa (%)
Siempre 7 63,64
Algunas veces 4 36,36
Nunca 0 0,00

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 10: ¢ Realiza evaluaciones de los planes de trabajo para evitar riesgos?

Siempre
Algunas veces

P Nunca

Interpretacion: En la tabla 10 y grafico 10 se observa que el 63,64% de los gerentes de
las MYPES del rubro hospedaje siempre realizan evaluaciones de los planes de trabajo
para evitar riesgos, mientras que el 36,36% lo realizan algunas veces y finalmente no

hay representantes que no realicen sus evaluaciones.
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Tabla 11

Realiza un diagnostico de los planes de cumplimiento de los objetivos en las micro y

pequefias empresas del rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

Rrealiza un diagnostico de los planes de Frecuencia Frecuencia
cumplimiento de los objetivos Absoluta Relativa (%)
Siempre 7 63,64
Algunas veces 3 27,27
Nunca 1 9,09

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 11: ¢ Usted realiza un diagnostico de los planes de cumplimiento de los
objetivos?

Siempre
Algunas veces

M Nunca

Interpretacion: En la tabla 11 y grafico 11 se observa que el 63,64% de los gerentes de
las MYPES del rubro hospedaje siempre realizan el diagnostico de los planes de
cumplimiento los objetivos, mientras que el 27,27% lo realizan algunas veces y

finalmente el 9,09 % nunca lo hay realizado.
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Tabla 12

Planifica acciones que permitan dar cumplimiento a lo establecido en las micro y

pequefias empresas del rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

Realiza un diagndstico de los planes de Frecuencia Frecuencia
cumplimiento de los objetivos Absoluta Relativa (%)
Siempre 8 72,73
Algunas veces 3 27,27
Nunca 0 0,00

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 12: ¢Usted planifica acciones que permitan dar cumplimiento a lo establecido?

M Siempre
m Algunas veces

M Nunca

Interpretacion: En la tabla 12 y gréafico 12 se observa que el 72,73% de los gerentes de
las MYPES del rubro hospedaje siempre planifica acciones que permiten dar
cumplimiento a lo establecido, mientras que el 27,27% lo realizan algunas veces.
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Tabla 13

Realiza una comparacion de los resultados con respecto a la gestion de la calidad del
servicio. en las micro y pequefias empresas del rubro hospedaje en la ciudad de

Carhuaz, 2020.

Realiza una comparacion de los resultados Frecuencia Frecuencia
con respecto a la gestion de la calidad del Absoluta Relativa (%)
servicio.

Siempre 7 63,64
Algunas veces 3 27,27
Nunca 1 9,09

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Grafico 13: ¢Realiza una comparacioén de los resultados con respecto a la gestién de la
calidad del servicio?

Siempre
Algunas veces
|

M Nunca

Interpretacién: en latabla 13 y grafico 13 se observa que el 63,64% de los gerentes de
las mypes del rubro hospedaje siempre realizan una comparacion de los resultados con
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respecto a la gestion de calidad del servicio mientras que el 27,27% lo realizan algunas

veces y finalmente el 9,09 % nunca lo realizan.

Tabla 14

Realiza un seguimiento al plan de su empresa y sus resultados en las micro y pequefias

empresas del rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

Realiza un seguimiento al plan de su Frecuencia Frecuencia
empresa Yy sus resultados. Absoluta Relativa (%)
Siempre 6 54,55
Algunas veces 5 45,45
Nunca 0 0,00

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Graéfico 14: ;Realiza un seguimiento al plan de su empresa y sus resultados?

Siempre
| |
M Algunas veces

M Nunca

Interpretacion: en latabla 14 y grafico 14 se observa que el 54,55 % de los gerentes
de las mypes del rubro hospedaje siempre realizan un seguimiento al plan de su empresa

y sus resultados mientras que el 45.45 % lo realizan algunas veces.
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Tabla 15

La frecuencia los usuarios interactuan con el sitio web de la empresa en las microy
pequefias empresas del rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

La frecuencia los usuarios interactian con Frecuencia Frecuencia
el sitio web de la empresa. Absoluta Relativa (%)
Siempre 5 45,46
Algunas veces 4 36,36
Nunca 2 18,18

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.

Gréfico 15: ¢La frecuencia los usuarios interacttan con el sitio web de la empresa?

H Siempre
m Algunas veces

" Nunca

Interpretacion: en la tabla 15 y grafico 15 se observa que el 45,46 % de los gerentes de
las mypes del rubro hospedaje siempre interacttan con el sitio web de la empresa
mientras que el 36,36% lo realizan algunas veces y el 18,18% nunca interactGan con el

sitio web.
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Tabla 16

Verifica que el servicio ofrecido posea un valor afiadido en las micro y pequefias

empresas, rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

Verifica que el servicio ofrecido posea un Frecuencia Frecuencia
valor afadido Absoluta Relativa (%)
Siempre 5 45,45
Algunas veces 4 36,36
Nunca 2 18,18

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.
Gréfico 5: ¢Verifica que el servicio ofrecido posea un valor afiadido?

M Siempre
m Algunas veces

™ Nunca

Interpretacion: En la tabla 16 y grafico 16 se observa que el 45,46% de los
representantes de las MYPES del rubro hospedaje siempre verifican que el servicio
ofrecido tenga un valor agregado, mientras que el 36.36% a veces lo verifican y
finalmente el 18,18% nunca lo verifican.
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Tabla 17

La informacion del sitio web permite una navegacion practica al cliente en las micro y
pequefias empresas, rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

La informacion del sitio web permite una Frecuencia Frecuencia
navegacion practica al cliente Absoluta Relativa (%)
Siempre 5 45,45
Algunas veces 4 36,36

Nunca 2 18,18

Total 30 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.
Gréfico 17: ¢La informacion del sitio web permite una navegacion practica al cliente?

M Siempre
m Algunas veces

M Nunca

Interpretacion: En latabla 17 y gréafico 17 se observa que el 45,46% de los
representantes de las MYPES del rubro hospedaje siempre permite una navegacion
practica al cliente, mientras que el 36.36% a veces y finalmente el 18,18% nunca les

permite una navegacion préactica.
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Tabla 18

El contenido de la pagina web y las redes sociales cuenta con informacion clara y
actualizada sobre el servicio en las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje en la
ciudad de Carhuaz, 2020.

El contenido de la pagina web y las redes

sociales cuenta con informacion clara 'y Frecuencia Frecuencia
actualizada sobre el servicio Absoluta Relativa (%)
Siempre 8 72,73
Algunas veces 1 9,09

Nunca 2 18,18

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.
Grafico 18: (El contenido de la pagina web y las redes sociales cuenta con informacién

claray actualizada sobre el servicio?

Siempre
[ ]
Algunas veces

[ |
M Nunca

Interpretacion: En la tabla 18 y grafico 18 se observa que el 72,73% de los
representantes de las MYPES del rubro hospedaje siempre cuenta con informacion clara
y actualizada del servicio en la pagina web mientras que el 9,09% a veces y finalmente
el 18,18% nunca cuenta con la informacion clara y actualizada.
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Tabla 19

Surge algun vinculo de confianza al termino del servicio ofrecido en las micro y

pequefias empresas, rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

Surge algun vinculo de confianza al Frecuencia Frecuencia
termino del servicio ofrecido Absoluta Relativa (%)
Siempre 5 45,45
Algunas veces 6 54,55
Nunca 0 0,00

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.
Gréfico 19: ¢Surge algun vinculo de confianza al termino del servicio ofrecido?

Siempre
[ ]
 Algunas veces

® Nunca

Interpretacion: En la tabla 19 y grafico 19 se observa que el 54,55% de los
representantes de las MYPES del rubro hospedaje siempre surge un vinculo de
confianza al término del servicio ofrecido mientras que el 45,45 % algunas veces surge

el vinculo de confianza.
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Tabla 20

Realiza el uso de las redes sociales para establecer mejor comunicacion y brindar una
buena atencién al cliente en las micro y pequefias empresas, rubro hospedaje en la

ciudad de Carhuaz, 2020.

Realiza el uso de las redes sociales para

establecer mejor comunicacién y brindar una Frecuencia Frecuencia
buena atencion al cliente Absoluta Relativa (%)
Siempre 7 63,64
Algunas veces 2 18,18

Nunca 2 18,18

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.
Gréfico 20: ¢Realiza el uso de las redes sociales para establecer mejor comunicacion y

brindar una buena atencion al cliente?

18,18%

B Siempre
B Algunas veces

Nunca

Interpretacion: En la tabla 20 y gréafico 20 se observa que el 63,64% de los
representantes de las MYPES del rubro hospedaje Realiza el uso de las redes sociales
para establecer mejor comunicacion y brindar una buena atencidn al cliente mientras

que el 18,18 % algunas veces y otro 18,18% nunca lo realiza.
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Tabla 21

La comunicacion con los clientes posterior al servicio se da a largo plazo en las microy

pequefias empresas, rubro hospedaje en la ciudad de Carhuaz, 2020.

La comunicacion con los clientes posterior al Frecuencia Frecuencia
servicio se da a largo plazo Absoluta Relativa (%)
Siempre 4 36,36
Algunas veces 7 63,64
Nunca 0 0,00

Total 11 100,0

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes hospedaje de la cuidad de Carhuaz.
Grafico 21: ¢La comunicacion con los clientes posterior al servicio se da a largo plazo?

Siempre
Algunas veces

Nunca
| ]

Interpretacién: En la tabla 21 y grafico 21 se observa que el 63,64% de los
representantes de las MYPES del rubro hospedaje la comunicacién con los clientes

posterior al servicio se da a largo plazo mientras que el 36,36% algunas veces.
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5.2. Anélisis de los resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes

Con respecto a la edad de los representante se evidencia que el 45,45% de los
encuestados tienen de 31 a 50 afios (Tabla 1), asi mismo los resultados coinciden con
Espinoza (2017) quien manifiesta que el 50% de los representantes tienen entre 31 a 50
afios, llegando a tener una clara idea que las micro y pequefias estan dirigidas por
adultos de 31 a 50 afios de edad porque son personas que estan en busca de un trabajo

donde ellos sean sus propios jefes y buscan emprender un negocio.

El 54,55 % de los representantes encuestados de las micros y pequefias empresas son
de género femenino (tabla 2) siendo estos resultados coincidentes con Hijar (2017),
quien manifiesta que el 85% son femeninos, lo que demuestra indudablemente las
micro y pequefias empresas se encuentran dirigidas por las mujeres debido a su gran

capacidad de manejo para dar respuestas a los problemas dentro de la empresa.

El 63,64% de los representantes encuestados de la micro y pequefias empresas
desempefian el cargo de duefio (Tabla 3), los resultados encontrados coinciden con Hijar
(2017), que manifiesta que el 64,0% son los mismos duefios que administran su
negocio. Este resultado demuestra que son los mismos propietarios los que estan en la
cabeza del negocio y son ellos los que estan al pendiente de las acciones realizadas

dentro del establecimiento.

El 54,55 % de los representantes encuestados de las micro y pequefias empresas

manifiestan que se encuentran desempefiando el cargo de 8 a mas afios (Tabla 4),
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resultados que coinciden con Gutiérrez (2013) que indica que tienen una antigtiedad de
8 afios a mas, lo que demuestra que el trabajo realizado por los representantes viene

siendo de manera adecuada y conforme a los resultados que ha obtenido la empresa.

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

El 45,45% de los representantes encuestados de la micros y pequefias empresas tienen
de 0 a 5 afios en el rubro (Tabla 5), los resultados coinciden con Espinoza (2017),
donde manifiesta que el 60% tiene de permanencia de 4 a 6 afios, asi mismo, esto
demuestra que la permanencia es de 5 afios, lo que es buen tiempo de permanencia
donde ya se ve reflejada una estabilidad dentro del servicio de alojamientos lo que

consideran un buen negocio.

El 100,0% de los representantes encuestados de la micro y pequefia empresa tienen
de 1 -3 trabajadores en el rubro (Tabla 6), asi mismo coinciden con los resultados
encontrados por Gonzales (2016), que manifiesta que el 76,7% de los representantes
tienen de 1-4 trabajadores, pudiendo asi indicar que la mayoria de la micro y pequefias
empresas cuentan de 1 a 5 trabajadores para cubrir todas las necesidades del negocio

que conllevara a una buena atencion al usuario dentro del establecimiento.

Con respecto al punto del incremento de las ventas los representantes encuestados se
han visto afectada en un 90,91 % (Tabla 7) por ser uno de los rubros méas golpeados por
la coyuntura actual que esta aconteciendo es asi que se puede hacer una coincidencia

con la rentabilidad que tiene ahora segun Gonzales (2016), que manifiesta: el 66,7%
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tiene como finalidad hacer crecer su negocio. Esto demuestra que la razén de la

creacion de la empresa es para obtener rentabilidad de la misma.

El90,91% de los representantes encuestados conocen el tipo de régimen tributario en el
que se encuentra la empresa (Tabla 8) lo que se contrasta con Rojas 2018 que indica
que un 57,33% conocen el régimen tributario al que pertenecen por ser una empresa de

sociedad anénima cerrada.

Referente a las caracteristicas de la gestion de la calidad

El 81,82 % de los representantes del rubro investigado sefialan que siempre realizan la
planificacion de las metas y objetivos que seran alcanzados al término de afio (Tabla 9)
este resultado coincide con Rojas (2018) que indica que el 60,0% de los representantes
establece los objetivos con claridad en la planificacion. En su libro Cuatrecasas y
Gonzélez (2017) manifiesta que de acuerdo al ciclo de Deming una buena planificacion
permitira establecer los objetivo que busca llegar la empresa. Los resultados obtenidos
coinciden con el autor ya que el 81,82 % de los representantes encuestados planifican y
dan soluciones a algunos dilemas que se presenten dentro de la empresa (Tabla 10), lo
que demuestra que en su mayoria los representantes toman el debido interés e

importancia sobre la planificacion de las metas.

Respecto a la realizacion de las evaluaciones de los planes de trabajo para evitar riesgos
dentro de la empresa el 63,64 % de los representantes dijo que siempre (Tabla 11), esto
coincide con Rojas (2018) que indica que el 57,14% afirman que siempre evalGan

indicadores para el cumplimiento de sus objetivos. Cuatrecasas y Gonzalez (2017) hace
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mencion en su libro que la planear un plan de trabajo conlleva a dar cumplimiento a los

objetivos.

Con respecto a la realizacion del diagndstico de los planes el 63,64 % de los
representantes encuestados dijeron que siempre se hace este paso (Tabla 12) que
contrasta con Saenz (2018) que indica que el 64.29% de su resultado manifiesta que
solo algunas veces establecen un plan de mejora continua una vez que los ha
diagnosticado, es asi que Cuatrecasas y Gonzalez (2017) en su libro como parte del

proceso de gestionar la calidad en el servicio realiza la verificacion.

Con respecto a la comparacion de resultados sobre la gestion de la calidad el 63,64% de
los representantes dijo que siempre se realiza dicha accion (Tabla 13), lo que coincide
con Rojas (2018) quien manifiesta que el 80,0% de los representantes en el rubro

realizan la comparacion de los resultados para la mejora en la gestion.

Referente a las caracteristicas del Marketing digital

Con respecto a la frecuencia con que los usuarios interacttan con el sitio web de la
empresa el 45,45% de los representantes encuestados respondieron que siempre
indicando que es el Facebook la plataforma utilizada (Tabla 15), lo que coincide con
Barboza (2019) que manifiesta el 47% prefieren la red social Facebook sobre otras
redes sociales. Donde Selman (2017) en su libro manifiesta que los usuarios hacen el
uso de esta plataforma por ser atractivo con respecto al contenido que ofrezca la
empresa para que el usuario preste su atencion y no abandonar la pagina. Resultado que

indica que la mayoria de negocios si cuentan con una red social llamada Facebook, ya
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que es una red social muy popular hoy en dia y es de muy utilidad si es utilizado

adecuadamente para hacer conocer el producto o servicio que se ofrece.

Con respecto a la informacion que proporciona el sitio web para realizar una
navegacion practica el 63,64 % de los representantes respondieron que siempre (Tabla
16) lo que se contrasta con Saenz (2018) sefiala que el 50% indica que hacen uso de
estrategias de publicidad en internet hacia sus potenciales clientes por ser de acceso
practico, lo que coincide con Selman (2017) que indica que la manera de navegacion

no tiene que ser tediosa para el usuario sino brindar una funcionabilidad de la pagina.

Con respecto a la comunicacidn que se realiza con el usuario posterior al servicio el
63,64 % de los representantes dijeron que algunas veces través de los correos
electrénicos puesto que prefieren hacerlo de manera personal (Tabla 18) lo que coincide
con Lector (2020) que indica que el 56,25% de los representantes de la micro y
pequefias empresas dijeron que la comunicacion de manera personal es méas efectivo el
contacto con los clientes que realizarlo de manera virtual. Es asi que la mayor parte de
los representantes manifestaron que el contacto con los clientes de manera fisica es mas
efectivo, puesto que no confian totalmente en las herramientas tecnoldgicas y esto se
debe a que no hay tanta innovacién por parte de los representantes y obviando la gran

efectividad que posee el internet para posicionarse en el mercado.

60



V1. Conclusiones

5.1 Conclusiones

Respecto al objetivo general

Se describio los factores relevantes del marketing digital para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas, rubro alojamiento para estancias cortas (hospedajes) en
la ciudad de Carhuaz, 2020.Se tuvo como factores relevantes el flujo lo cual consistio en
saber cudl es la dinamica del sitio web con la que cuenta el representante para que asi el
visitante se encuentre mas atraido a la pagina web, la funcionabilidad que facilita la
navegacion dentro de la web con un acceso facil y con la informacion clara y actualizada
lo que hara que el visitante no abandone la pagina, ademas la retroalimentacion o
freeback permite que se la interactividad con el usuario para que se estrechen lazo de
confianza y finalmente la fidelizacion para que de esta manera se pueda tener un lazo
que perdure con el tiempo, donde se deduce que la aplicacion de estos factores podra
permitir que las micro y las pequefias empresas continien con el crecimiento en un

mercado bastante competitivo.

Respecto al objetivo especifico 1, se listd las caracteristicas de los representantes de las
MYPES del rubro hospedajes de la ciudad de Carhuaz, donde la mayoria de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, la mayoria de estos representantes son
del género femenino, el cargo que desempefia la mayoria de los representantes es ser
duefo y la experiencia es el tienen entre 8 afios a mas de experiencia en el cargo.

Deduciendo que la mayoria de la micro y pequefias empresas del rubro hospedajes estan
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dirigidos por adultos que gracia a la experiencia son capaces de administrar una

empresa.

Respecto al objetivo especifico 2, se definio las caracteristicas de las MYPES del rubro
hospedaje, donde la mayoria de los representantes tienen una permanencia entre 0 a 5
afios en el rubro, sus ventas no se han incrementado respecto al afio anterior y cuentan
entre 1 a 3 trabajadores. De acorde al resultado de puede deducir que en su mayoria la
micro y pequefias empresas se encuentran bien administradas y son empresas nuevas que
estan surgiendo en el mercado y que no hay una necesidad de contar con tanto personal

para cumplir con los objetivos del negocio.

Respecto al objetivo especifico 3, se detalld la gestion de calidad de las MYPES del
rubro hospedaje, donde la mayoria de los representantes siempre planifican los objetivos
que buscan alcanzar a fin de afio, asi mismo ejecutan evaluaciones de los planes,
realizan el diagnéstico del cumplimiento de los objetivos, planifica acciones que
permiten dar cumplimiento a lo establecido, efectiian una comparacién de resultados con
respecto a la gestion de la calidad, llegando asi a la conclusidn de que las micro y
pequefias empresas del rubro hospedajes estan siguiendo las fases del ciclo Deming , lo
que hace que puedan trabajar bajo un proceso bien estructurado lo que asegura una

minima posibilidad de errores. en su desarrollo.

Respecto al objetivo especifico 4, se identificd los factores relevantes del marketing
digital en las MYPES, donde la mayoria de los representantes interacttian con los
usuarios de la pagina web, verificando que el servicio ofrecido sea con un valor afiadido

y diferente, ademas la informacidn del sitio web permite la navegacidn practica gracias a
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que la informacion es bastante clara y debidamente actualizada lo que permita crear un
vinculo de confianza con el servicio ofrecido, ademas el uso de las redes sociales es una
gran herramienta de comunicacién y para conocer al cliente y poder generar un
interaccion con el paso del tiempo. De esta manera se considera que las micro y
pequefias empresas del rubro hospedajes de la cuidad de Carhuaz si mantenga una buena

relacion con el cliente y fidelizarse con el servicio brindado.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
hospedaje de la ciudad de Carhuaz Implementar un plan de marketing, el cual debera
permitir a las empresas seguir sus objetivos y las actividades que deben de realizar para
alcanzarlos. Mejorar, equipar y utilizar las herramientas administrativas como es el
marketing en la era digital. Se debe tener en cuenta que el marketing va evolucionando
y de la misma manera se tiene que ir innovando nuevos métodos de publicidad en las

empresas.

Asi mismo, se recomienda a los representantes del rubro en mencién contar base de
datos con informacion de los clientes con el proposito de mantener contacto con ellos,
de hacerlos sentir especial, de brindar informacion de los productos y disefios nuevos.
Tratar de generar confianza y comodidad con nuestros clientes. Esto permitira que la
empresa tenga opiniones, tipos de gustos y preferencias, el cual servira como una

estrategia de venta.
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Planificar un plan de mejora basada en marketing digital, a través del cual se puede
estudiar un mercado global o entorno digital con mucho potencial. Asi mismo también
saber el tipo de necesidades de nuestros clientes, los tipos de publicidad que se
utilizarian para llegar a varios usuarios conectados en internet. De tal manera el uso de

las herramientas de las redes sociales para dar a conocer la empresa o producto.
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Anexos

Anexo A: Cronograma de actividades

Cronograma de investigacion

N Afio 2020 Afio 2021
o Actividades Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre Il
1 2 3 4( 1 21 3 4 1112]3 4 1 2 3|4
1 | Elaboracion del proyecto X | x| x
) Revision del proyecto por el «
Jurado de Investigacion
3 Aprobacion del proyecto por «
el Jurado de Investigacion
Exposicién del proyecto al
4 | Jurado de Investigacion o X
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 Revision de la revision de la «
literatura
Elaboracion del
7 | consentimiento informativo X
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia X | x
9 | Resultado de la investigacion X
10 Conclu3|one.s y «
recomendaciones
Redaccion del pre informe de
11 ., x| x
Investigacion
12 | Redaccion del informe final X
Aprobacion del informe final
13 | por el Jurado de X | X
Investigacion
Presentacion de ponencia en
14 . X
eventos cientificos
15 F\’_eda,cc_:ién de articulo "
cientifico
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Anexo B: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 Numero Total (S/.)
- Suministros (*)
- Impresiones 0.10 50 5.00
- Fotocopias 0.05 100 5.00
- Empastado 20.00 3 60.00
- Papel Bond A-4 (500 Hojas) 0.10 500 50.00
- Lapiceros 1.00 3 7.50
Servicios 130.50
- Uso de turniting 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 1.00 20 20.00
Sub total 20.00
Total, de presupuesto desembolsable. 150.50
Presupuesto No Desembolsable Universidad

Categoria Base % 0 Numero Total (S/.)
Servicios
- Uso de internet (laboratorio de 30.00 4 120.00
aprendizaje digital - LAD).
- Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos.
- Soporte informético (modulo de 40.00 2 160.00
investigacion del ERP University - MOIC).

- Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00

repositorio institucional.

Sub total 400.00
Total, de presupuesto no desembolsable. 400.00
Total (S/.) 550.50
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Anexo C: Consentimiento informado

dnrs
Ak
br vay
Y

=
N

(o)

o0

{

70



Anexo D: Cuestionario




72



Anexo E: Relacion de las micro y pequefias empresas encuestadas

ALOJAMIENTO CORDILLERA BLANCA

ALOJAMIENTO MONTANA JAZZ

HOSPEDAJE 10-15-20-25

HOSPEDAJE EMPERADOR

HOSPEDAJE FABRIS

HOSPEDAJE MAMA ASHU

HOSPEDAJE ROBRI

HOTEL DIC

HOTEL EL ABUELO

10

HOTEL KARWASH

11

HOTEL SHUMAC WARARE
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