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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo determinar el plan de mejora de las redes sociales
para la gestion de calidad en lasmypes del sector comercio, rubro venta de prendas de
vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cariete, 2021. Como problema
planteado son las caracteristicas de las redes sociales y la gestion de calidad, que se
resumen en el enunciado ¢;cudl es el plan de mejora de las redes sociales para la gestion
de calidad en las mypes del sector comercio, rubro venta de prendas de vestir en el
mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete 2021? Como justificacion, el estudio se
sostiene en la importancia que tienen las redes sociales en la gestion que favorece la
funcionalidad de las empresas. La metodologia fue del tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental, transversal y descriptivo. La técnica fue la
encuesta, como instrumento un cuestionario y la poblacion cinco mypes. Como
resultados, en gestion de calidad se identifica que existe una percepcion positiva de
liderazgo del microempresario (60,0%); percepcion de éxito de las ventas (80,0%);
flexibilidad al mercado (80,0%). En redes sociales, el 40,0% usa Facebook; el 60,0%
usa Whats App y reconocen el impacto en las ventas; sin embargo, no se labora una
comunicacion con el cliente en post venta. Como conclusion general, se determind que
las redes sociales son una ventaja para la gestion de las microempresas, sin embargo,
se requiere una actitud de cambio y tolerancia a nuevas tecnologias por parte de los
microempresarios.

Palabras clave: calidad, gestion, microempresa, plan, redes sociales.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the improvement plan of the social
networks for quality management in the mypes of the commerce sector, category sale
of clothing in the Virgen del Carmen Imperial-Canete market, 2021. As a problem
posed are the characteristics of social networks and quality management, which are
summarized in the statement what is the improvement plan of social networks for
quality management in the mypes of the trade sector, category sale of clothing in the
Virgen del Carmen Imperial-Cafiete market 2021? As justification, the study is based
on the importance of social networks in the management that favors the functionality
of the companies. The methodology was of the quantitative type, descriptive level,
non-experimental, transversal and descriptive design. The technique was the survey,
the instrument was a questionnaire and the population was five small and medium-
sized companies. As results, in quality management, there is a positive perception of
the microentrepreneur's leadership (60.0%); perception of sales success (80.0%);
flexibility to the market (80.0%). In social networks, 40.0% use Facebook; 60.0% use
Whats App and recognize the impact on sales; however, there is no post-sales
communication with the client. As a general conclusion, it was determined that social
networks are an advantage for the management of microenterprises; however, an
attitude of change and tolerance to new technologies is required on the part of
microentrepreneurs.

Key words: quality, management, microenterprise, plan, social networks.
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l. INTRODUCCION

A nivel internacional, la pandemia del COVID 19 ha tenido un impacto muy
serio, “esto ha dado lugar a un marcado aumento del desempleo, especialmente en los
Estados Unidos, con la consecuente reduccion de la demanda de bienes y servicios”,
(CEPAL, 2020). Aln se siguen atravesando los estragos de la pandemia del
coronavirus cuyo efecto afectan no solo la salud de las personas, sino que a las esferas
sociales y econdmicas de todas las naciones. Asi en el ambito econémico global, el
comercio internacional constituy6 uno de los sectores mas golpeados por el COVID

19, (Rodriguez, 2020).

A nivel nacional, la organizacion mundialde la salud (OMS) decret6 frenar el
incremento de infectados por su impacto serio en la economia con acciones que
favorecieron la reactivacién econémica y que fue acogido por las micro y pequefias

empresas con el impulso de tecnologias con “cero contactos”, (OMS, 2022).

A nivel local, en la provincia de Cafiete, los negocios de ropa de vestir fueron
muy afectados por la pandemia COVID 19, por este motivo los comerciantes buscaron
otros medios para poder ofrecer en venta su mercaderia en el marco de la
inmovilizacion social decretada por las autoridades y uno de los medios que utilizaron
fueron las redes sociales, ya que es un medio que facilita la posibilidad de promocionar
en venta los productos a los clientes y concretar las ventas. Sin embargo, se presentd

una realidad que fue la resistencia de los microempresarios al uso de las redes sociales



por desconocimiento a como realizar sus publicaciones, pero poco a poco la necesidad
dio paso a encontrar un importante beneficio en la propia gestion de las
microempresas, al mejorar los procesos internos para satisfacer a los clientes como por

ejemplo la entrega de los productos vendidos sin recargar en el precio.

Segun lo expuesto, la problematica se resume en el siguiente enunciado ¢Cual
es la propuesta de mejora de las redes sociales para la gestion de calidad en las mypes
del sector comercio, rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen

Imperial-Cafiete, afio 20217

Para atender la problematica, se planted como objetivo general, determinar la
propuesta de mejora de las redes sociales para la gestion de calidad en las mypes del
sector comercio, rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen
Imperial-Cafiete, 2021. A su vez, como objetivos especificos, se plantearon los
siguientes para lograr el cumplimiento del objetivo general propuesto: Describir las
caracteristicas de las redes sociales en las mypes del sector comercio, rubro venta
prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, afio 2021.
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad mypes del sector comercio,
rubroventa prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, afio
2021. Elaborar el plan de mejora de las redes sociales en las mypes del sector
comercio, rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-

Cafiete, afo 2021.

Como justificacion de la investigacion, a nivel teorico se hizo la revision de las

principales teorias y fuentes documentarias que sustentan el dinamismo de las redes



sociales, aspecto importante para comprender los resultados que se obtuvieron de esta
investigacion. A nivel metodolégico, en el desarrollo de la investigacion se aplicaron
técnicas e instrumentos de medicion que validd los procedimientos para un trabajo
cientifico y a nivel practico, la investigacion beneficia a los microempresarios del
mercado Virgen del Carmen-Imperial, con la importancia de aprender la gestiéon de
ventas por redes sociales que tendria un importante aporte a potenciar las ventas.
Asimismo, como metodologia se siguio el disefio de investigacion no experimental,
transversal y descriptivo de propuesta. La poblacion fue finita y compuesta por cinco
microempresas, siendo la muestra de tipo censal a la cual se aplicd la técnica de

encuesta y como instrumento un cuestionario de 14 preguntas.

Como resultados de la investigacion, en la variable redes sociales se determino
que el 40,0% de los microempresarios usa las funciones de Facebook y reconoce su
importante impacto en las ventas y realiza publicacién de contenidos casi siempre
(60,0%). En gestion de calidad, existe una percepcion de un fuerte liderazgo por logros
comerciales y cumplimiento de objetivos de ventas; también existe la practica de la
filosofia de la mejora continua y un enfoque en el cliente a través de la implementacion
de una gestion estratégica (80.0%). En esa linea, la investigacion presenta un plan de
mejora de las redes sociales para la gestion de calidad en las mypes del sector
comercio, rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-
Cariete, 2021 con acciones que tomaron como insumo los hallazgos identificados en

el trabajo de campo.

Finalmente, como conclusiones, la gestion se soporta en el liderazgo y

enfoque comercial de sus propietarios y, por otra parte, las acciones comerciales se
3



orientan en publicar en las redes sociales, la que vienen usando con regularidad porque

es el medio de comunicacién mas rapido y que sus clientes ya conocen.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Gestion de Calidad

Zumbana (2021) en su investigacion El marketing digital para la reactivacion
del turismo cultural durante el Covid 19, para optar el titulo de licenciado en turismo
y hoteleria. Presentado en la Universidad Técnica de Ambato — Ecuador. Tuvo como
objetivo general analizar el impacto del coronavirus (COVID 19) en el turismo cultural
del cantébn Ambato; asimismo como objetivos especificos se plantearon: a)
Fundamentar tedricamente el impacto del coronavirus (COVID 19) en el turismo
cultural del cantdbn Ambato; b) Diagnosticar la situacion actual del impacto del
coronavirus (COVID 19) en el turismo cultural y c) Establecer un plan de marketing
digital que permita la reactivacion del turismo cultural durante el coronavirus (COVID
19). Como metodologia de investigacion, el enfoque fue mixto, nivel exploratorio y
descriptivo mediante una investigacion cualitativa, para la recoleccion de datos se usé
la técnica de encuesta. Como resultados: respecto al género: masculino 51,0% y
femenino 49%; edad: 48,0% (18-25 afios), 29.0% (26-34 afos), 10,0% (35-44 afios),
9,0% (45-54 afios) y mas de 54 afios 4,0%; ¢Cual de estas opciones te describirian
mejor?: Mestizo/a 85,0%, indigena 14,0%, afroecuatoriano 1,0%; ¢Cual es su nivel de

estudios?: Primaria 1,0%, Secundaria 42,0% tercer nivel 53,0%, cuarto nivel 4,0%;
5



Ocupacion: Trabajo por cuenta propia 24,0%, empresario 2,0%, estudiante 42,0%,
ama de casa 2,0%, desempleado 2,0% empleado 28,0%; ¢Ha visitado anteriormente el
canton Ambato por motivos de ocio o vacaciones?, si el 99,0% que corresponde a 320;
no 1,0 % que corresponde a 3 personas; ;Como considera el turista al cantén Ambato
como sitio turistico?, 164 personas (64,0%) mencionan que es altamente divertido, 80
personas (25,0% ) hacen es moderadamente divertido, 54 personas (17,0%) es
divertido, 17 personas (5,0%) es medianamente aburrido), 3 personas (1,0%) es
ocasionalmente aburrido; ¢Considera usted que el turismo cultural es una actividad
importante para fomentar el desarrollo econdmico, turistico y social?, 60,0% (193
personas) indican que el turismo cultural es altamente importante, 32,0% (102
personas) indican que es muy importante, 6,0% (18 personas) medianamente
importante, 2,0% (5 personas) ocasionalmente importante; ¢Considera usted que las
campafias publicitarias y la informacion sobre el turismo cultural del canton Ambato
es correcta?, 49,0% (156 personas) las campafias y la informacion es totalmente
correcta, 23,0% (74 encuestados) es moderadamente correcta, 18,0% ( 58 personas)
es correcto. ¢ Cuales son las redes sociales que mas utiliza?, Facebook 61,0%, Twitter
2,0%, Instagram 12,0%, Youtube 9,0%, Linkedin 0,0%, Whats App 16,0%; Indique,
por favor la opinién que tiene acerca del turismo cultural y el marketing digital del
cantdn Ambato: Es importante la difusion del turismo cultural del cantén Ambato
55,0%; Piensa usted que es necesaria la digitalizacion de las quintas patrimoniales del
canton Ambato 57,0%; La informacion que se obtiene en medios digitales acerca del
turismo cultural es positiva 40,1%; Las redes sociales son convenientes para la

difusion del turismo cultural del canton Ambato 48,7%; EI marketing digital es una



herramienta que favorece al canton Ambato para promocionar el turismo cultural
47,5%; ¢en qué medios de comunicacion usted ha obtenido informacion acerca del
turismo cultural del canton Ambato?: Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter,
etc.) 75,0%; Sitios Webs 7,0%; Blog 1,0%; Vallas Publicitarias 3,0%; Radio 7,0%;
Tripticos 0,0% y television 7,0%; ¢Considera usted que las campafas publicitarias y
la informacion sobre el turismo cultural del canton Ambato es correcta?: 49,0%
totalmente correcto; 23,0% moderadamente correcto; 18,0% correcto, 7,0%
incorrecto, 2,0% ocasionalmente correcto, 1,0% raramente correcto, nada correcto
0,0%; Mencione que medios publicitarios serian los adecuados para promocionar el
turismo cultural en el cantdn Ambato: Redes Sociales (Facebook, Instagram, Twitter,
etc.) 50,0%, Sitios Webs 21,0%, Blog 1,0%, Videos YouTube 22,0%, Tripticos 1,0%,
Vallas Publicitarias 2,0%, Radio 2,0%, Television 1,0%. Como conclusiones: 1.-El
turismo cultural a nivel mundial es uno de los sectores mas afectados por la pandemia
COVID 19, cabe recalcar que el impacto del coronavirus en el turismo cultural del
canton Ambato se ha visto perjudicado por distintos aspectos entre ellos, el estado de
excepcion en todo el pais, la disminucion de los turistas, el cierre de los atractivos
turisticos, esto ha causado un impacto econémico, social en el cual muchas personas y
empresas viven de esta actividad las cuales se han visto afectadas en sus ingresos. No
obstante, ha provocado que el turista no se siente seguro al viajar a otras ciudades; 2.-
La situacion actual del impacto del coronavirus (COVID 19) en el turismo cultural, ha
sido que se ha reactivado el turismo de manera paulatina, la cual ha tardado varios
meses en recuperarse, en la actualidad casi todos los sitios turisticos como quintas,

museos del cantdbn Ambato han abierto sus puertas y cuentas con normas de



bioseguridad y el distanciamiento social para que el turista se siente confiado en visitar
el cantén y asi promocionar un turismo responsable y seguro; 3.-Un plan de marketing
digital es mediante la implementacion de medios tecnoldgicos, como las redes sociales
entre ellas “Facebook” la actual cuenta con un gran nimero de internautas y permite
postear informacion, fotos y videos, esto permite captar un gran nimero de seguidores
que podran visualizar las diferentes estrategias publicitarias entre ellas videos
interactivos, que permitan conocer la historia, ademas de las normas de bioseguridad,
para asi proporcionar al turista seguridad durante su visita durante la pandemia del

coronavirus (COVID 19).

Perez et al., (2019) en su investigacion Plan de marketing digital para la agencia
de viajes D y H Viaggio en la ciudad de Guayaquil, tuvo por objetivo general el
desarrollar un plan de marketing digital para una agencia de viajes y como objetivos
especificos: 1.- Identificar los principales referentes tedricos para la elaboracion de
planes de mercadeo digital en el sector turistico; 2.-Realizar un diagndstico de la
situacion actual del mercado turistico y su crecimiento en el entorno digital, ademas
de la compafiia; 3.-Desarrollar un estudio de mercado para conocer la importancia de
los medios digitales y como influira en la rentabilidad de la compaifiia; 4.- Proponer un
plan de marketing digital para incrementar las ventas y posicionamiento de la agencia
de viajes; 5.-Medir la factibilidad del proyecto mediante KPI'S a partir de la
implementacion del plan como propuesta econdmica para la empresa. Como
metodologia, la investigacién se compuso en dos fases: la primera constituida por
recolectar informacion de calificacion cualitativa con base en entrevistas a expertos en

el mercado turistico y marketing digital, un focus group en la que participaron expertos

8



en las areas de turismo, marketing digital y consumidores de agencias de viajes; y en
la segunda fase se realiz6 la descripcion de la informacidn cuantitativa a través del uso
de las encuestas. Como resultados: EI segmento femenino es el que predominé como
resultado obtuvo el 68% de participacion, es decir, 261 pertenecen al género femenino,
mientras que el masculino obtuvo como resultado el 32% conformado por 123
hombres del total de la muestra; una poblacion predominantemente joven teniendo el
87% de los encuestados entre 20 y 30 afios conformado por 303 personas del total de
la muestra, seqguido del 5% que se encuentra en las edades de 36 y 40 afios con 18
personas sobre el total de la muestra. El 4% de los encuestados tienen entre 31y 35
afios conformado por 17 personas; la mayor parte de los encuestados son trabajadores
independientes que gozan de libertad laboral (37%), mientras que el 30% manifesto
trabajar en empresas del sector privado y el 24% son estudiantes; del total de la
muestra recuerdan a DyH Viaggio como una agencia de viajes, por otra parte, las mas
reconocidas son: Exploreit (9%) seguido de Sol Caribe, Joins Tours y aerolineas
mencionadas como Tame y Latam obtuvieron una ponderacion similar de 7%, después
BM Tours obtuvo el 6% de la muestra y finalizando el listado de las agencias de viajes
mas reconocidas con Delgado Travel, Despegar.comy SG Tours (5%). Se destaca que
la mayoria de estas agencias u operadoras turisticas si cuentan con una fuerte presencia
en redes sociales y visibilidad en los buscadores de internet; por otra parte: sobre la
frecuencia de compra que tienen los consumidores de las agencias de viajes, 55%
respondio que esporadicamente, el 22% menciond una vez al afio y el 12% cada 6
meses, el 6% cada 3 meses y apenas el 2% cada mes; dentro de las personas que si han

realizado compras previamente por una agencia de viajes virtual destacan las de 31 a



35 aflos de edad (77%) seguido de un similar comportamiento para las personas entre
25 a 30 afos (63%) y 36 a 40 afios (66%) debido a su capacidad adquisitiva y libertad
financiera, siendo parte del 61% de todos los consumidores que afirma haber realizado
compras de paquetes turisticos, reservas o algun servicio ofrecido por una agencia de
viajes de forma online. Como conclusiones, 1.-se identifica que la poblacion
predominante es la joven entre 20 a 30 afos trabajadores independientes, estudiantes
y en relacién de dependencia que viajan esporadicamente o cada 6 meses; 2.- se
concluye que las redes sociales y las paginas web correctamente administradas son
herramientas importantes para que las agencias de viajes generen mayor
posicionamiento, ventas y capten nuevos clientes; 3.- se concluye que es un medio de
facil acceso y gran alcance con un minimo de inversion para publicidad pagada; 4.- se
concluye implementar el Mailing o Whatsapp marketing para enviar promociones de
paquetes turisticos o vuelos, que es el tipo de informacion que los consumidores gustan
recibir de una agencia de viajes; 5.- realizar una constante actualizacion de contenido
en la seccién del blog del sitio web que sea relevante para los consumidores de las

agencias de viajes.

Vaca (2019) en su investigacion EI consumidor frente a estrategias de marketing
digital en el distrito metropolitano de Quito — Caracterizacion, comportamiento y
propuesta de plan. La investigacion tuvo por objetivo captar el analisis del perfil del
comprador - usuario del entorno digital que emplean las medianas y pequefias
empresas como estrategia para posicionarse en el mercado dando segun el censo
oficial, un incremento econdémico sustancial, dinamizando la economia y generando

empleos, por ello fue muy importante analizar como se comporta el cliente ante las
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nuevas tendencias del marketing digital en el distrito Metropolitano de Quito. Como
conclusidn, se detectd que Ecuador es accesible a internet en un 80% de su poblacion,
por ello en las estrategias empresariales debe estar presente el marketing digital, segun
las muestras tomadas los consumidores entre 25 a 40 afios estan mas familiarizados
con las redes sociales desde su teléfono celular, mientras que a partir de los 40 afios
acepta los beneficios que brinda esta modalidad de compra, pero por la poca
familiaridad con el entorno digital esta opcion no es de su preferencia. Razon por la
cual se debe priorizar el perfil del consumidor como referencia para la toma de
decisiones en la estructuracion de estrategias empresariales en el mercado. Y la

asesoria de expertos en marketing digital.

Lucas & Pinargote (2018) en su investigacion Plan estratégico de marketing
digital para la empresa Novedades L y K. Tuvo como objetivo elaborar un plan
estratégico de marketing digital para incrementar las ventas de la empresa Novedades
L y K; para lo cual utiliz6 una metodologia de caracter descriptivo. Segln los
resultados obtenidos se pudo determinar la situacion actual de las ventas de Novedades
L y K se pudo identificar los distintos acontecimientos que provocaron la disminucion
de las ventas en los Gltimos dos afios. Como metodologia de investigacion se aplico la
técnica la encuesta que permitié la recoleccion de datos para realizar los cuadros
estadisticos con su respectivo analisis e interpretacion. Donde se concluye que los
clientes si les gusta incursionar en las ventas por redes sociales; determinando asi un

nuevo mercado de clientes potenciales.

Diaz (2017) en su investigacion Propuesta para implementar un sistema de
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gestién de lacalidad en la empresa Filtracion Industrial Especializada S.A. De C.V.
De Xalapa, Veracruz. (México) de la Universidad de Veracruz. Siendo su objetivo
general Realizar una propuesta de mejora enla empresa Filtracion Industrial
Especializada, S.A. de C.V. que ayude a optimizar los procesosexistentes para la
obtencion de productos con mejor calidad y la reduccion de las pérdidas que
actualmente se presentan. Donde se emplea la metodologia Inductivo, Sintético. Como
resultado tenemos los nimeros de personal en la organizacién es adecuado solo que no
existe una adecuada vinculacion y relacion entre el personal de la empresa. La
comunicacion entre los miembros de laempresa es muy deficiente provocando en
ocasiones diferencias entre los miembros de la misma.Existe también una falta de
personal especializado en algunas areas de la empresa y falta de supervision en el area
de calidad. Siendo sus principales conclusiones: El diagnéstico realizadomuestra las
deficiencias que se presentan en la empresa en relacion a la calidad que se tiene en la
misma. Existen puntos en los que se deben poner un mayor énfasis para lograr un
mejoramiento de la calidad y la hipotesis planteada se cumple debido a que se
detectaron las areas de la empresaen las que se deben establecer los planes de mejora
continua. De esta informacion se puede dar que en las micro y pequefias empresas de
estudio existe mucha relacion de a la calidad para que logren el mejoramiento

realizando su plan de mejora.

2.1.2. Antecedentes nacionales
Casquero (2021) en su investigacion Calidad de servicio y social media
marketing en el restaurante la cocina de Alfredo en Sullana 2020, presentado en la

Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Siendo su objetivo general
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Determinar las principales caracteristicas de la calidad deservicio y el uso del social
media marketing en el Restaurante La Cocina De Alfredo en Sullana 2020. La
investigacion es de nivel descriptiva, tipo cuantitativa, disefio no experimental de corte
transversa. Como resultados se obtuvo la informacion se utilizo la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario, conformado de 32 preguntas cerradas, la
poblacion en la variable calidad de servicio y social media marketing es 68 clientes.
Después del analisis de los datos obtenidos se tiene que el 44,12% considerd que el
personal siempre atiende con profesionalismoy cortesia durante la atencion brindada,
el 25,00% consider6 que siempre le recomendaron el restaurante a través de las redes
sociales. Concluy6 que los componentes de la calidad de servicioson profesionalismo
ya que el personal atiende con profesionalismo y cortesia durante la atencionbrindada;
elementos tangibles porque estan satisfechos con la infraestructura, disefio y
decoracidn,las herramientas de las redes sociales que utilizan es YouTube ya que los
clientes han visualizadovideos con publicidad del restaurante en las redes sociales; y
por otro lado el restaurante a veces utiliza Google plus para difundir la marca de su

negocio.

Chavarria & Soto (2020) en su investigacién Marketing digital y decision de
compra de ropa femenina por internet en el distrito de Trujillo2020. Tuvo como
objetivo determinar si existe relacion entre el marketing digital y la decision de compra
de ropa femenina por internet en el distrito de Trujillo 2020; para lo cual se utiliz6 una
metodologia no experimental, cuantitativa, transversal, descriptivo — correlacional. A
manera de resultados se obtuvo un 0.845** en la prueba de Rho Spearman para la

aseveracion de la hipdtesis general; las hipotesis especificas mostraron una correlacion
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mayor al 0,800**, logrando afirmar que si existe relacion entre variables y
dimensiones. Finalmente, también se concluye que los niveles del marketing digital
segun sus dimensiones son altos, superando el 50%, al igual que las dimensiones de
decision de compra.

Cueto (2019) en su investigacién Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacién, con una propuesta de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro veterinarias del jiron José Olaya
del distrito de Chimbote 2017. De la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.
Siendo su objetivo general determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con
el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion, con una propuesta de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector serviciorubro veterinarias del
Jiron. José Olaya del distrito de Chimbote 2017. EIl tipo de investigacion fue
cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal. Obteniendo los
siguientes resultados: EI 50% tiene de 31 a 50 afios de edad, el 100% tiene estudios
superiores universitarios y duefios de la empresa. El 33.30 % tiene mas de 8 afios de
actividad en el mercado,el 100% fue creada para generar ganancias y dar empleo a la
comunidad. El 66.70% considera queel uso de las Tics ayuda al crecimiento de la
empresa, el 50% considera que brinda un ahorro de tiempo, El 83.30% considera que
se deben de tomar medidas de seguridad para su uso. De esta informacién la micro y
pequefia empresa uso herramientas de las tics de tal modo puedan vender productos
por internet. Siendo sus principales conclusiones que la mayoria de los representantes
no usan las herramientas Tics y tampoco las redes sociales; no creen necesario que el

personal de su representada lleve un curso para poder aprender el uso de las Tic,
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ademas no sabe cdmo hacer para poder vender sus productos por internet, pero si cree

que las Tic ayudaria en el crecimientode su empresa.

Diaz & Garrote (2019) en su investigacion Influencia del marketing digital y
su nivel de repercusion en las estrategias empresariales de la empresa CursosTech
S.A.C dedicada a la venta de cursos online. Tuvo por objetivo explicar la influencia
del marketing digital y su nivel de repercusion en las estrategias empresariales,
apreciando el impacto que causa el marketing digital en las estrategias empresariales,
en el caso especifico la empresa se dedica a vender cursos online contribuyendo asi
con la sociedad que necesita educarse de manera accesible y flexible de horarios y
costos. La investigacion utilizé la metodologia del tipo cuantitativo, nivel descriptivo.
Como conclusiones, se determind y observo que su pagina web no estaba actualizada,
no invierten con buscadores para aparecer entre las primeras opciones, remite correos
electronicos con publicidad, sin embargo, no atiende de la misma manera los correos
recibidos, carece de mantenimiento y “Facebook manager”, por ello es fundamental

conocer la administracion del marketing digital o tener un colaborador especializado.

Yarleque (2019) en su investigacion Calidad del servicio y el social media
marketing en la cevicheria Ingrid - Sullana afio 2019. De la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote. Siendo su objetivo general Caracterizar la Calidad del servicio
y el social media marketing en la cevicheria Ingrid, Sullana afio 2019. El tipo de
investigacion fue descriptivo — cuantitativo — no experimental, como resultado obtuvo
que la poblacion se considera infinita, la cual se encuentra conformada por los clientes

que acuden a la cevicheria Ingrid de Sullana, siendola muestra de 68 clientes a los

15



cuales se les aplicé la técnica de la encuesta. Con la cual se obtuvieron los siguientes
resultados; el 42.6% de los clientes consideran que siempre los equipos utilizados
tienen aspecto moderno, el 60.3% de los encuestados considera que los empleados
siempre tienen apariencia pulcra, el 52.9% de los clientes consideran que los
empleados siempre son amables, el 66.2% de los clientes considera que casi siempre
los empleados entienden sus necesidades especificas, que el 57.4% de los clientes
considera que casi siempre tienen empleadosque den atencion personal a los clientes,
el 75% de los clientes siempre revisan Facebook para hacer compras por internet y el
57.4% de los clientes siempre ha participado de sorteo de la cevicheria por medio de
redes sociales. Se obtuvo como conclusion que se la empresa estudiadaesta logrando
cumplir con las dimensiones de la calidad de servicio y utilizando el Facebook y

WhatsApp como herramienta de social media marketing.

2.1.3. Antecedentes locales

Alarcon (2021) en su investigacion Marketing digital y posicionamiento de
marca en el hotel Nilas, Tarapoto — 2020, para optar el grado académico de maestra
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 y como objetivos especificos: 1.-Determinar el nivel del marketing
digital en el Hotel Nilas, Tarapoto — 2020; 2.- Determinar el posicionamiento de marca
del Hotel Nilas, Tarapoto — 2020y 3.- Identificar las dimensiones del marketing digital
que tienen menor relacion con el posicionamiento de marca en el Hotel Nilas, Tarapoto

- 2020. Como metodologia, la investigacion: fue de tipo béasica y disefio no
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experimental, descriptiva-correlacional. La poblacion y muestra estuvo conformada
por 30 clientes. La técnica que se utilizé fue la encuesta y como instrumentos dos
cuestionarios. Como resultados de la investigacion se halla que en relacion al primer
objetivo especifico: el nivel del marketing digital fue 73.33% regular, 16.67% malo y
10.00% bueno, lo que explica que el marketing digital empleado por el Hotel Nilas
aun tiene falencias y falta implementar mejoras en los canales de comunicacion virtual;
con respecto al segundo objetivo especifico: el nivel del posicionamiento de marca fue
indicada como 70.00% medio, 16.67% bajo y 13.33% alto; lo que significa que una
calificacion de un gran porcentaje regular es debido a que los elementos como los
servicios prestados, la solucién de quejas, los precios de las habitaciones, faltan
mejorar para lograr un mejor posicionamiento de marca en los clientes; con respecto
al tercer objetivo especifico: se obtuvo que las dimensiones que menor relacidn tienen
con el posicionamiento de marca fueron la comunicacion digital con un coeficiente de
relacion de Rho Spearman de 0.004 que corresponde a una correlacion nula y la
dimension redes sociales con un coeficiente de relacion de Rho Spearman de 0.106
que es equivalente a una correlacion positiva muy baja. Las conclusiones de su
investigacion fueron: a) no existe relacion significativa entre el marketing digital y el
posicionamiento de marca. En el hotel Nilas, Tarapoto — 2020, asimismo fue
establecida como una correlacion nula; b) el nivel del marketing digital en el hotel
Nilas, Tarapoto — 2020, fueron indicadas como 73.33% regular. Lo que significa que
el marketing digital empleado por el hotel Nilas adn tiene falencias en los canales de
comunicacion virtual, es regular debido a que las publicaciones y promociones no son

lo suficientemente atractivas para captar al cliente; c) el nivel de posicionamiento de
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marca del hotel Nilas, Tarapoto — 2020, fueron indicados como 70.00% medio. Lo que
significa que una calificacion de un gran porcentaje regular es debido a que los
elementos como los servicios prestados, la solucién de quejas, los precios de las
habitaciones no son lo suficiente buenos para fidelizar a los clientes; d) las dimensiones
del marketing digital que tiene menor relacion con el posicionamiento de marca en el
hotel Nilas, Tarapoto — 2020, fueron la comunicacion digital con un Rho Spearman de
0.004 y las redes sociales con un Rho Spearman de 0.106.

Chuquispuma (2020) en su investigacion Propuesta de mejora del sistema
logistico para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubroFerreterias del jiron Sucre cuadras 6 y 7, Imperial — Cafiete, 2020
presentado en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Siendo el objetivo
general determinar la propuesta de mejora del sistema logistico para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comerciorubro ferreterias del Jir6n
Sucre cuadras 6 y 7, Imperial-Cafiete, 2020. Donde se emplea la metodologia
cuantitativa, de nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal, conteniendoel
desarrollo de un estudio de caso en una agencia de viajes. Como resultado se obtuvo se
aplicouna encuesta a toda la poblacion cuya muestra fue de 10 propietarios, resultados
del sistema logistico y gestion de calidad los mas resaltantes: 40% indicaron que muy
pocas veces inspeccionan sus productos de alta rotacion, 40 % expresaron que muy
pocas veces hacen uso de la tecnologia para obtener ventaja competitiva y el 40 %
indicaron algunas veces analizan los problemas y errores de las actividades de su
negocio para luego solucionarlos. De esta informacionse interpretar el beneficio que

pueden realizar a la empresa optimizando la competitividad al darlevalor a mejorar las
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practicas y obtener mayores clientes. Siendo sus principales conclusiones requieren
hacer cambios en este rubro para mejorar practicas desde que adquieren la mercaderia
hasta la venta para esto se tomara de modelos a la cadena de valor de Michael Porter
y el ciclo PHVA de Edwards Deming para optimizar la competitividad y ofrecer un
valor que atraiga a los clientes.

Huamani (2020) en su investigacion Propuesta de mejora en atencion al cliente
para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercial —
rubro panaderias,caso: Panaderia la Merced y Punto, Imperial, Cafiete 2019. De la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Siendo su objetivo general Elaborar
una propuesta de mejora de atencional cliente para la gestion de calidad. Donde se
emplea la metodologia de tipo cuantitativo de nivel descriptivo, disefio transversal —
no experimental. Como resultado se obtuvo Como poblacién estuvo compuesta por
53,000 clientes de la panaderia La Merced y Punto y se tuvo unamuestra de 205
clientes, se uso la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Con
respecto a la Atencién al Cliente, se encontrd que el 44% de los clientes manifestd que
el personalno atiende con amabilidad y eficiencia; y el 42% indico que la atencion no
es rapida y oportuna.Con respecto a la Gestion de Calidad, se encontr6 que el 60% de
los colaboradores considera quela panaderia predomina la calidad y salubridad en sus
productos, mientras que el 40% indicaronuna respuesta intermedia, es decir se
mantienen al margen con la afirmacion. De esta informaciéndonde manifiesta la
propuesta de mejorar a la micro y pequefia empresa en orientacion a losclientes
por la calidad en sus productos, buscando el beneficio y satisfaccion a sus clientes.

Siendo sus principales conclusiones elaborar una propuesta de mejora orientada en
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atencion al cliente para la calidad, a través de charlas de un trato cordial, empético y
eficiente con el cliente,permitird generar mayor demanda y satisfaccion del cliente.
Ochoa (2020) en su investigacion Propuesta de mejora del marketing digital
para la gestion de calidad en la MYPE del sector servicios, rubro botica, San Luis -
cafiete, 2020, presentado en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Siendo
su objetivo general determinar propuesta de mejora en el marketing digital para la
gestién de calidad en la MYPE del sector servicios, rubro botica, San Luis-Cafiete,
2020. Esta investigacion es tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental-transversal. Como resultado para el recojo de informacion se determind
como poblacién y muestra de 5 Mypes, aplicAndose un cuestionario de 20 preguntas
cerradas, por medio de una encuesta. Los resultados afirman que las boticas del distrito
de San Luis utilizan el marketing digital a través de las redes sociales como el
Facebook, siendo una de las aplicaciones que los clientes tienen mayor acceso, pero
actualmente no realizan el uso de las redes sociales por demasiada demanda de
atencion; en cuanto a la gestion de calidad cumplen consus objetivos y procesos de
protocolos de bioseguridad por ser MYPE enfocada a la Salud. Esta informacion se
puede diferir que en las micro y pequefias empresas de estudio usa permitiendo
interacciones con los clientes y puedan realizar ventas en beneficio de la empresa.
Siendo sus principales conclusiones la propuesta de mejora se enfoque a incrementar
el uso constante de las redes sociales (Facebook), permitiendo la interaccion activa
con los clientes, captando y fidelizando con la atencion adecuada; aplicando estrategias
de promociones para dar alcance al bolsillo del cliente, ya que han sido afectados

econdémicamente.
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Vela (2020) en su investigacion Estudio del marketing digital y la decision de
compra. Caso comercial SOFVE, Iquitos 2020. Tuvo como objetivo general realizar
un estudio sobre los habitos y mecanicas de compra de los clientes de la empresa
SOFVE, que vende ropa, mediante la Internet. Para lo cual utiliz6 una metodologia de
investigacion de tipo descriptivo, con un disefio no experimental. Segun los resultados
obtenidos, para la satisfaccion del cliente el 65% considera satisfactoria la experiencia
de compra en internet. Para el 44% el factor que decide la repeticién de la compra es
la calidad del producto, el 30% indica que es el servicio pos-venta, 17% la amabilidad
de la atencién y el 9% acceder a ofertas especiales. Para que una oferta sea tomada en
cuenta el 40% indica que debe contar con entrega del producto, 31% medio de pago

electrénico y 14% comentarios de compradores del producto.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Redes Sociales

Definicion

Una “red social es una estructura de interaccion que puede pensarse
completamente fuera de laWeb o la conectividad, pues se trata de una proliferacion de
dispositivos, canales y soportes que puede pensarse completamente fuera de la Web o

la conectividad”, (Turpo, 2021, p. 13)

Dimensiones e indicadores de la variable

Facebook

La “red social mas grande e importante en la actualidad, Facebook incluye
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funcionalidades deotros sitios web diferentes. Por medio de este, es posible montar su
base de seguidores (como con Twitter) y realizar publicaciones sin limite de

caracteres”, (Turpo, 2021, p. 15)

Indicadores:

Funcién: Este indicador se relaciona al conocimiento del funcionamiento de la

red social, como instrumento de difusion y enfoque comercial, (Florez, 2020).

Importancia: Este indicador se relaciona a establecer la importancia en el
mundo de los negocios de la red social Facebook y su impacto en los planes

comerciales de las empresas cual fuera su tamarfio, (Dexler, 2021).

Publicaciones: El indicador busca conocer la tendencia a publicar con el uso
de la red social como medio electronico dindmico para lanzar nuevas propuestas a los

clientes, (Risco, 2021).

WhatsApp

La aplicacion se posiciona “como el software celular mas comdn entre los
humanos por su conversacion libre en tiempo real. Al mismo tiempo, estos estilos de
aplicaciones pueden integrarse en el aula de la escuela para la comunicacién entre
estudiantes, entre profesores, entre papa y mama y entre estas tres organizaciones de

personas”. (Turpo, 2021, p. 16)

Indicadores:
Aplicaciones: El indicador busca conocer la tendencia y acceso de la

aplicacion para ser parte de la nueva forma de intercambiar mensajes, (Turpo, 2021).
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Comunicaciones: El indicador establece la tendencia de uso para comunicarse.
Asimismo, utilizar la aplicacion como medio de mensajeria instantanea para las

transacciones comerciales, (Carter, 2022).

Twitter

Es la red social “mas rapida de todas, ya que es a tiempo real; en Twitter se
publica un mensaje y lo reciben todos sus seguidores, twitter es como una conversacion
mundialdonde puedes leer a quien quieras, y te lee quien le apetece y le interesa lo que

dices.” (Turpo, 2021,p18)

Indicadores:

Seguidores: Este indicador busca establecer el alcance de la aplicacion. En
algunos paises la aplicacion no ha tenido una profundidad de uso y/o no ha calado

comercialmente, (Carter, 2022)

Contacto: Este indicador busca conocer el nivel de implementacion de esta
aplicacion en los clientes en sus diversos medios digitales y establecer si corresponde

a una estrategia comercial, (Levi, 2020).

2.2.2. Gestion de calidad

Definicion

Segun, Erazo (2020) “la gestion de calidad se pretende que la calidad no sea
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responsabilidad de un departamento concreto de la organizacién, sino que se hace

participe deeste compromiso, a todos los miembros de una empresa” (p. 25)

Planificacion de la calidad

Seglin Sanguesa et al., (2019) “parte de la gestion de calidad orientada a
establecer los objetivos de la calidad y la especificacion de los procesos operativos
necesarios yde los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad”,

(Sanguesa, Mateo, y llzarbe, 2019, p. 23).

Control de calidad

Segun Gonzales & Arciniegaz (2016) “el control de calidad se reducia a
inspeccionar los productos semiacabados todavia en procesos, o lo que era peor aun,
seleccionar y clasificar enproducto terminado separando el defectuoso, para enviar al

cliente solamente el producto bueno” (p. 9).

Dimensiones e indicadores de la variable

Liderazgo

Segtin Riquelme et al., (2020) “el liderazgo es el arte de solucionar problemas
relevantes con una actuacion armonizada de grupos humanos”. Esta definicion -muy
actual- corresponde al nuevo papel del liderazgo en la empresa, donde se pone a prueba

las caracteristicas del lider.

Indicadores:

Lider: El indicador busca conocer si el microempresario se establece como
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lider en el ambiente en el cual se desenvuelve, (Lopez-Guerra, 2020).

Logro: Este indicador verifica el reconocimiento asi mismo de los

microempresarios por los resultados alcanzados en el mercado, (Vasquez, 2020).

Eficiencia: El indicador identifica la diligencia en la gestion de los recursos

por parte de los microempresarios, (Rocha, 2020).

Mejora continua

La mejora continua “se aplica de manera gradual y ordenada a través de eventos
0 procesos demejora, de modo que se involucre a todas las personas en la empresa y
se busquen las soluciones optimas a aquellos procesos que no funcionan”, (Botello,

2018, p. 18)

Indicadores:

Objetivos: El indicador busca establecer el uso de la planificacion como
estrategia para plantearse metas alcanzables y buen ejercicio de la gestién, (Vaca,

2021).

Organizacién: El indicador establece el alcance de la gestion que dirigen los
microempresarios respecto a la organizacion de sus actividades comerciales, (Vera,

2021).
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Enfoque en sistema de gestion

La gestion de calidad segiin Medina (2018), “nos ayuda a reducir la improvisacion,
ya que esta herramienta permite llevaruna trazabilidad de todos los procesos de la
empresa, de tal manera que podamos saber en todo momento cémo actuar en

situaciones de funcionamiento normales, 6ptimas o adversas”, (Medina, 2018, p. 22)

Indicadores:

Efectividad: el indicador establece los aspectos de una gestion enfocada en los

resultados, propios de una gestion por objetivos, (Rizzo, 2019)

Sistema: el indicador establece la implementacion de un sistema de gestion

como mecanismo formal de administracion de calidad, (Guillfo, 2022)

Marco conceptual

- Gestidon: Como afirma Arenal (2017) “el término gestion puede abarcar una
larga lista de actividades,pero siempre se enfoca en la utilizacion eficiente de
estos recursos, en la medida en que debe maximizarse sus rendimientos” (pag.

21)

- Informacion: Es el conjunto de datos y elementos acerca de un aspecto de la

realidad o un area del conocimiento. (Pefia, 2017, p. 34)
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Mensajeria: Servicio que brindan las compafiias dedicadas a la entrega de
paquetes y correspondencia. A través de estas empresas, una persona puede

enviar un objeto, un documento, etc. a otro individuo, (Olamendi, 2014).

Mypes: Como afirma SINEACE (2017) “aungue se engloban dentro de una
misma categoria, cada unaposee sus propias caracteristicas, las cuales las

diferencian de otros modelos de negocio” (p. 2).

Redes sociales: Como afirma Burguefio (2019) “las redes sociales permiten
el contacto entre personas y funcionan como un medio para comunicarse e

intercambiar informacion,” (p. 54).
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I1. HIPOTESIS

La investigacion de titulo: Propuesta de mejora del uso de las redes sociales
para la gestion de calidad en las mypesdel sector comercio, rubro venta prendas de
vestir en el mercado Virgen Del Carmen Imperial-Cafiete, 2021, no se plante6 hipétesis
por tratarse una investigacion descriptiva.

Las investigaciones de tipo descriptiva enumeran las propiedades de los
fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipotesis, dado que se

trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica, (Pino, 2018).
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IV. METODOLOGIA

4.1  Disefo de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo de propuesta.

No experimental

Segun Sanchez (2019), una investigacion es no experimental cuando no se manipula
las variables, se observa en el estado existente de la investigacion, no existe control en
las variables ni se influyen en ellas, (p.142). En la presente investigacion: Propuesta
de mejora del uso de las redes sociales para la gestion de calidad en las mypesdel sector
comercio, rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen Del Carmen Imperial-
Cafiete, 2021, fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente las
variables, solamente se observd conforme a la realidad sin sufrir ningln tipo de

modificaciones.

Transversal

Segun Pino (2018) una investigacion es transversal cuando la recoleccion de los datos
se da en un solo momento, en un tiempo unico. En la presente investigacion titulada:
Propuesta de mejora del uso de las redes sociales para la gestion de calidad en las
mypesdel sector comercio, rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen Del
Carmen Imperial-Cafiete, 2021, fue transversal porque se desarroll6 en un espacio de

tiempo determinado con un inicio y fin, especificamente el afio 2021.
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Descriptivo

Segun Sanchez (2019), las investigaciones de nivel descriptivo detallan situaciones y
eventos, es decir, como es y como se manifiesta determinado fenémeno y busca
especificar propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier
otro fendmeno que sea sometido a analisis, (p.155).

La investigacion fue descriptiva porque solo se describieron las principales
caracteristicas de las variables uso de redes sociales y gestién de calidad en las mypes
del sector comercio, rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen Del Carmen

Imperial-Cafiete, 2021.

De propuesta

Segln Hernandez et al., (2014) una investigacion de propuesta esta orientada a
establecer e identificar detalles, caracteristicas y perfiles de personas o grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis,
con el fin de establecer su estructura o comportamiento.

En la investigacion que se presenta se elabord una propuesta de mejora respecto a los
resultados encontradas en la investigacion: Propuesta de mejora del uso de las redes
sociales para la gestion de calidad en las mypes del sector comercio, rubro venta

prendas de vestir en el mercado Virgen Del Carmen Imperial-Carfiete, 2021.

4.2  Poblacién y muestra
Poblacion
Segun Acufia (2018) la poblacion es la totalidad de unidades que comparten

caracteristicas comunes.
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Para la investigacion la poblacion fue finita. Estuvo conformada por todas las
microempresas del rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen

Imperial-Cafiete, 2021, constituidas por cinco mypes de este centro comercial.

Muestra

Segun Sanchez (2019) una muestra es siempre un grupo mas pequefio o un subconjunto
dentro de una poblacién. La muestra fue de tipo censal, no probabilistica conformada
por las cinco mypes del rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen

Imperial-Cafiete, 2021.

Criterio de inclusién:

Segun Bernal (2016), “teniendo claridad sobre el problema a investigar, es necesario
definir quienes, y que caracteristicas deberan tener los sujetos participantes en el
estudio”, (p.210). Para la investigacion, se incluyen los representantes o propietarios
de las mypes del rubro prendas de vestir del mercado Virgen del Carmen Imperial-

Cafiete.

Criterio de exclusion:

Bajo la misma premisa expuesta de Bernal (2016), se excluye de la investigacion a los

trabajadores, proveedores y clientes.
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4.3  Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicién Definicion | Dimensiones Indicadores items Fuente Escala de
conceptual | operacional medicion
Una red social | Es Funcion 1.- Uso de las nuevas funciones
es una | monitorear y de Facebook
estructura  de | facilitar la
Interaccion que m_teracmon Importancia 2.- Importancia del impacto en
puede pensarse cl!ente— Facebook las ventas por uso de Facebook
completamente | cliente, la
fuera de la web | participacion
0 la |y el Publicaciones 3.- Uso del Facebook para
conectividad, intercambio a publicacion de productos
pues se trata de | través de los R ant Likert
Redes una red de | medios Aplicaciones 4.- Uso de la aplicacion del Oeg:(?;?gt;rr;oe e
sociales intercambio digitales para WhatsApp
trazada entre | fomentar el
los diferentes | compromiso WhatsApp _
miembros  de | positivo con Comunicaciones 5.- Comunicacion con clientes
una una empresa usando el WhatsApp
comunidad, y sus marcas
que cobra | que generan Seguidores 6.- Uso del twitter por parte de
relativa valor los clientes
estabilidad en | comercial
el tiempo. Twitter i
(Turpo, 2021, Contacto 7.- L}so del TW|tte_r para
0.13) coordinar ventas con clientes

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz
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Variable Definicion Definicion | Dimensiones Indicadores Items Fuente Escala de
conceptual operacional medicion
Segun Erazo | Se determina Lideres 8.- Mantiene nivel adecuado
(2020), la | de qué de comunicacién
gestion de | manera es la
calidad se | Gestion de Logro
pretende que no | calidad para Liderazgo 9.- Experimenta s_atisfaccién
sea las micro y por logros comerciales
(rjisponsabllldain Z;q;r::z Eficiencia 10:- . Cumplimiento  de
' objetivos de ventas
departamento rubro venta,
Gestion d concreto de la | mercado _ : "
Cafi‘isd';d” € | organizacion, Virgen  del Objetivo é:.;ucstémple las expectativas | Representante o Likert

sino que se hace | Carmen, la gmento de mercado propietario
participe de este | cual sera Mejora continua
compromiso, a | realizada con Organizacién 12.- La empresa es flexible al
todos los | el mercado
miembros de una | instrumento
empresa, (p.25). | de acuerdo a Efectividad

los 13.-Implementacion de un

indicadores sistema de gestion

establecidos, | Enfoque sistema Sisema

. i6 i
con la apl!ca de gestion 14.- Implementa una gestion
de la técnica

de encuesta.

estratégica en el mercado

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica

La técnica fue la encuesta dirigidos a representantes o propietarios seleccionados como
muestra para la investigacion. Para Pino (2018) la técnica de encuesta permite obtener
informacidn intangible; es decir, conocer aspectos de la realidad que el investigador

no puede observar directamente, (p.450).

Instrumentos.

Para llevar adelante la investigacion se utilizd como instrumento un cuestionario
estructurado de 14 preguntas en escala de medicion de Likert en funcién a los
objetivos especificos planteados y de la definicion operacional de las variables y se

adjunta como anexo 4 en el presente informe, (Hernandez et al., 2014).

45  Plan de anélisis de datos

Pino (2018) explica que el plan de analisis consiste en procesar los datos (dispersos,
desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion objetivo de estudio durante el
trabajo de campo, y tiene como finalidad generar resultados (datos agrupados y
ordenados), a partir de los cuales se realiza el correspondiente andlisis. En la presente
investigacion se utilizé el aplicativo Mendeley para buscar informacion y citar;
software especializado como Excel y SPSS para procesar, ordenar y graficar los
resultados; Word para analizar y redactar el informe final; Turnitin para verificar el
nivel de similitud; PDF para la presentacion del empastado y Power Point para elaborar
las diapositivas.
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4.6  Matriz de consistencia
Técnicas e Plan de
Titulo Enunciado Objetivos Variables Metodologia Poblacidn instrumentos analisis
y muestra
Propuesta ¢Cudl es la | Determinar la propuesta de mejora de las redes
de mejora | propuesta  de | sociales para la gestion de calidad en las mypes del Disefio de la Poblacién: Técnica: Andlisis
del uso de | mejora de las | sector comercio, rubro venta prendas de vestir en el investigacion Poblacion Encuesta descriptivo
las redes | redes sociales | mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, afio finita, con el uso de
sociales para la gestion | 2021. - No conformada programas:
para la | de calidad en Redes experimental | por cinco
gestion de | las mypes del Objetivos generales sociales | _ Transversal mypes del | Instrumento: | - Microsoft
calidad en | sector - Descriptivo rubro prendas | Cuestionario Word,
las mypes | comercio, 1.-Describir las caracteristicas de las redes sociales de vestir en el | de 14 | - Microsoft
del sector | rubro  venta | en las mypes del sector comercio,rubro venta - Depropuesta | mercado preguntas de Excel,
comercio, prendas de prendas de vestir en el mercado Virgen del Virgen Del | acuerdo a las | - Microsoft
rubro venta | vestir en el Carmen Imperial-Cafiete, afio 2021. Carmen, variables vy Power
prendas de | mercado Imperial, sus point
vestir en el | Virgen del | 2.-Determinar las caracteristicas de la gestion de Cafiete, 2021. | dimensiones. - Mendeley
mercado Carmen calidad en las mypes del sector comercio, rubro - SPSS
Virgen Del | Imperial- venta prendas de vestir en el mercado Virgen | Gestion de - Turnitin
Carmen Caniete, afio del Carmen Imperial-Cafiete, afio 2021. calidad Muestra: - PDF.
Imperial- 20217
Cafiete, 3.-Elaborar la propuesta de mejora de las redes Censal, no
2021. sociales y gestion de calidad en las mypes del probabilistica,
sectorcomercio, rubro venta prendas de vestir en conformada
; ; 5 por el 100,0%
el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, de la
2021. poblacion.

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz
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4.7  Principios éticos

Los principios éticos aplicados al presente trabajo de investigacion estan en
concordancia al Codigo de ética para la Investigacion de la ULADECH Catdlica en su
version 003, aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0916-

2020-CU-ULADECH Catolica de fecha 29-10-2020.

= Principio de proteccion a las personas, la persona en toda investigacion es el fin y
no el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se determina de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio el
cual se cumple con el acuerdo del Consentimiento Informado, el que fue similar para
todas las personas (microempresarios) que participaron como muestra de esta

investigacion.

»  Principio de beneficencia y no maleficencia, la presente investigacion no
compromete a ningin perjuicio a los entrevistados tampoco para el investigador,
durante el surtido de datos, los participantes de la muestra fueron informados.
Siempre se busco ampliar las ventajas para la investigacion, sin entrar en conflicto

con los privilegios de los participantes.

»  Principio de justicia, los efectos posteriores en esta investigacion seran accesibles
después de la finalizacion de esta investigacion, si las personas que seran importantes
para nuestro ejemplo estdn interesadas en los resultados que se aplicardn a su

organizacion o para completar posteriores investigaciones, seran proporcionados con
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tales datos por los métodos que requieran, éstos pueden ser mensajes o inversion en
funciones donde se introducen resultados de la exploracion. Del mismo modo, todas
las personas que se interesen en esta investigacion recibirdn un tratamiento similar

de consideracion, pensamiento y datos de lo que necesitan.

Principio de integridad cientifica, se tuvo siempre presente que los datos de
identidad de los participantes de esta investigacion son confidenciales y anonimas,
también se les informé de ello a los participantes. No fue necesario en esta
investigacion el uso de equipos electronicos, mecanicos, médicos entre otros, por ello
no se establecieron protocolos de seguridad para el uso de estos equipos; también se
dio a conocer a los participantes que la informacion recogida quedara en custodia del
investigador por un lapso de cinco afios, y solo seran usados exclusivamente para
esta investigacion. No se realizd técnicas de recoleccion de datos distintos al
cuestionario, por ello los participantes no conoceran la informacion que brind6 otro

participante de la investigacion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes del surtido de
datos, se mencion6 explicitamente el consentimiento informado con respecto a cada
miembro. Asimismo, se pidi6 a los participantes que presenten cada una de sus
inquietudes o preguntas con respecto a la investigacion para que se le absuelva de
manera ideal y para mantener una distancia estratégica de cualquier percance durante

o después de la investigacion.
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V. RESULTADOS

51 Resultados

Objetivo especifico 1:

Describir las caracteristicas de las redes sociales en las mypes del sector comercio,rubro
venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, 2021

Tabla 1.
Caracteristicas de las redes sociales en las mypes del sector comercio, rubro venta
prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cariete, 2021

Dimension: Facebook N %
Uso de las nuevas funciones de Facebook

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 2000
Casi siempre 2 40.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Importancia del impacto en las ventas por uso de Facebook

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.0
Algunas veces 3 60.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Uso del Facebook para publicacion de productos

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 2000
Casi siempre 3 60.00
Siempre 1 2000
Total 5 100.00

Nota: Resultados del instrumento aplicado a representantes de las microempresas que
conforman la muestra de la investigacion.
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Tabla 1.

Caracteristicas de las redes sociales en las mypes del sector comercio, rubro venta

prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, 2021

...Continua
Dimension: Whatsapp N %
Uso de la aplicacion del WhatsApp
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.0
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 3 60.00
Total 5 100.00
Comunicacién con clientes usando el WhatsApp
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 1 2000
Casi siempre 0 0.00
Siempre 4 80.00
Total 5 100.00
Dimensién: Twitter N %
Uso del twitter por parte de los clientes
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 2 40.00
Algunas veces 3 60.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
Total 5 100.00
Uso del Twitter para coordinar ventas con clientes N %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 3 60.00
Algunas veces 1 2000
Casi siempre 1 2000
Siempre 0 0.00
Total 5 100.00

Nota: Resultados del instrumento aplicado a representantes de las microempresas que

conforman la muestra de la investigacion.

39



Objetivo especifico 2:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las mypes del sector
comercio, rubroventa prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-

Cariete, 2021.
Tabla 2.

Caracteristicas de la gestion de calidad en las mypes del sector comercio, rubro
venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, 2021.

Dimension: Liderazgo N %
Mantiene nivel adecuado de comunicacion

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.0
Algunas veces 3 60.00
Casi siempre 1 20.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00
Experimenta satisfaccion por logros comerciales

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.0
Casi siempre 3 60.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Cumplimiento de objetivos de ventas

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 1 2000
Siempre 4 80.00
Total 5 100.00

Nota: Resultados del instrumento aplicado a representantes de las microempresas que

conforman la muestra de la investigacion.
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Tabla 2.
Caracteristicas de la gestion de calidad en las mypes del sector comercio, rubro
venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cariete, 2021.

...Continua

Dimension: mejora continua N %
Cumple las expectativas de su segmento de mercado

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre S 100.00
Total 5 100.00
La empresa es flexible al mercado

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 3 60.00
Total 5 100.00
Dimensién: enfoque en sistemas de gestién N %
Implementacion de un sistema de gestion

Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 3 60.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00
Implementa una gestion estratégica en el mercado %
Nunca 0 0.00
Muy pocas veces 0 0.00
Algunas veces 0 0.00
Casi siempre 4 80.00
Siempre 1 2000
Total 5 100.00

Nota: Resultados del instrumento aplicado a representantes de las microempresas que
conforman la muestra de la investigacion.

41



Obijetivo especifico 3:

Elaborar la propuesta de mejora de las redes sociales y gestion de calidad en las mypes del sector comercio, rubro venta prendas de vestir
en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, 2021.

Tabla 3.

Propuesta de mejora de las redes sociales y gestion de calidad en las mypes del sector comercio, rubro venta prendas de vestir en el
mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, 2021.

Indicadores Problemas Causas del problema Consecuencia del Acciones de mejora Responsable
encontrados problema

El 75,0% no tiene el|- Carece de|- Pérdida de clientes|- Preparar ciclos de

conocimiento de los| capacitacion. y ventas. capacitacion gerencial para el | Gerencia/

beneficios de gestién|- Resistencia al cambio. |- Futuro incierto con| dominio de las redes sociales. | Administracion/
Importancia con uso de las redes|- Poca tolerancia a| amenaza del |- Involucrarse en oportunidades | Personal

sociales (Dimension:| nuevas tecnologias. mercado ganado. que presenta la tecnologia.

Facebook). - Problemas de

liquidez.

El 100,0% no conoce|- Resistencia al cambio.| - Perdida de|- Preparar ciclos de

las aplicaciones de|- Carece de equipo| oportunidades de| capacitacion gerencial para el | Gerencia/

Whassap Business. celular moderno. venta. dominio de las redes sociales. | Administracion/

Uso del aplicativo - No visita el internet. - Problemas de|- Adquirir  equipo  celular|Personal
- Carece de correo| liquidez. adecuado.
electronico. Plantear su oferta digital.
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- Superados por la
competencia.

Comunicacion

Los
microempresarios del
mercado Virgen del
Carmen, no
mantienen un nivel de
comunicacién
(Dimensién
Liderazgo)

Falta de empatia.

Concentracion en su
propio negocio.

Desconocimiento  de
ventajas de trabajo en

Pérdidas de
oportunidades  del
mercado.

Estilo
vetusto.

gerencial

- Mejorar la comunicacion con

los pares (gerentes) para
compartir 'y solucionar
probleméticas de gestion.

Gerencia/
Administracion/
Personal.

Organizacion

La gestién interna de
las mypes no es
Optima  (Dimension
Mejora continua)

equipo.
Falta de conocimiento
de procesos

administrativos.

Organizacion pequefia
sin funciones
establecidas.

Carencia de
organigrama.

Organizacion
familiar.

Sobrecostos por
duplicidad de
esfuerzos.

Carencia de
personal
capacitado.

Bajo nivel de
desarrollo
empresarial.

Implementar organigrama u
manual de organizacion y
funciones.

Capacitacion gerencial

Establecer indicadores.

Implementar
administrativos.

procesos

Gerencia/
Administracion/
Personal

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz.
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5.2 Andlisis de resultados

Segun el objetivo especifico 1, describir las caracteristicas de las redes sociales en las
mypes del sector comercio,rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen del
Carmen Imperial-Cafiete, 2021, la investigacion se organizd segun sus dimensiones e

indicadores:

Tabla 1: Caracteristicas de las redes sociales en las mypes del sector comercio,
rubro venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete,
2021.

Uso de las nuevas funciones de Facebook (Dimension Facebook), el 40,0% de los
encuestados indica que siempre hace uso de Facebook, 40,0% casi siempre y 20,00%
algunas veces. Este resultado tiene similitud con la investigacion de Zumbana (2021)
que concluye en su investigacion que el 61,0% utilizan el Facebook, junto con otras
aplicaciones de redes sociales por su disponibilidad que representa para los clientes.

Importancia del impacto en las ventas por uso de Facebook, en la investigacion se determina

que los microempresarios reconocen el impacto de Facebook en las ventas algunas veces
el 75,0% algunas veces. Este resultado tiene similitud con la investigacién de Vaca
(2019) que concluye que en la medida de que avanza el acceso de internet y la telefonia
celular los clientes bajan la aplicacion de redes sociales para ver distinto contenido,
sobre todo el comercial.

Publica en Facebook, en la investigacion se determina que el 60,0% casi siempre

realizan publicaciones en Facebook de sus ofertas; estos resultados guardan similitud
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con la investigacion de Yarleque (2019), que coincide y refuerza que los clientes tienen
como habito el uso de Facebook como canal de compras y cada vez mas buscan
promociones, ofertas, descuentos y sobre todo novedades.

Uso de la aplicacion del WhatsApp, en la investigacion se determiné que el 60,0% siempre
mantiene comunicacion con sus clientes via whats App. Este resultado guarda relacion
con la investigacion que realizd Casquero (2021), quien identifica que las mypes
buscan utilizar las redes sociales para ampliar su mensaje comercial a mas clientes,
utilizando adicionalmente aplicaciones como Youtube y Google plus. Por otra parte,
contrasta con la investigacion de Cueto (2019) que identifica que algunos
microempresarios desconocen las ventajas y utilidad de las redes sociales para
potenciar las estrategias de ventas, inclusive limitan el uso de estos aplicativos entre
su personal.

En relacion a la dimension twitter, se preguntd a los microempresarios si sus clientes
lo siguen via twitter, indicando que siempre (60,0%); brinda detalles de sus productos
via twitter, siempre, 50.0%; estos resultados guardan similitud con los resultados de
Ochoa (2020) que comprueba el impacto del uso de redes sociales y las interacciones
que se pueden llegar a generar con los clientes, produciendo en consecuencia mas
ventas en beneficio de las empresas. Asi también tiene similitud con la investigacion
de Vela (2020) en cuyas conclusiones radican en el impacto positivo para las empresas
incursionar en estrategias de Social Media Marketing para incrementar su
participacion en el mercado innovando mas rapido que la gerencia. Confrontando con

la teoria citada en esta investigacion, Turpo (2021) sostiene que todas las mejoras
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digitales y de red constituyen en un intercambio de informacion para mejorar las
relaciones de la comunidad, aspecto que es muy bien entendido entre las mypes que

conformaron la investigacion.

Segun el objetivo especifico 2, determinar las caracteristicas de la gestion de calidad
mypes del sector comercio, rubroventa prendas de vestir en el mercado Virgen del
Carmen Imperial-Cariete, 2021,

Tabla 2. Caracteristicas de la gestion de calidad en las mypes del sector
comercio, rubroventa prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen
Imperial-Cafiete, 2021.

Mantiene nivel adecuado de comunicacion: en el estudio se intensificd segln las
dimensiones de la variable donde se determiné que existe un nivel de comunicacion
entre los lideres o empresarios de otras tiendas del rubro, la investigacion recoge que
se da algunas veces (60,0%).

Experimenta satisfaccion por logros comerciales: en relacion a la percepcion de liderazgo
por los logros comerciales se percibe casi siempre (60.0%) y siempre (80,0%) por el
éxito de las ventas, estos resultados nos permiten inferir que los microempresarios se
mantienen muy conectados a sus negocios y estdn a la vanguardia de nuevos
mecanismos para mejorar sus ventas. Respecto a la dimension mejora continua, los
microempresarios indican que siempre (100,0%) logran los objetivos de ventas; la
organizacion de la empresa es flexible (60,0%) siempre. Respecto a estos resultados
contrastan con la investigacion de Diaz & Garrote (2019) quien luego de un

diagnostico situacional determina que existen falencias en la organizacion estudiada
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debido a una falta de liderazgo gerencial que generé como consecuencia que la
comunicacion organizacional no llegue oportunamente a los miembros de la
organizacion produciendo resultados comerciales no esperados.

Cumplimiento de objetivos de ventas: En relacién a la dimensién enfoque de sistema
de gestion, existe interés en adoptar un sistema adecuado para atender el mercado,
respondieron que casi siempre (80,0%) resultado que guarda relacion con la
investigacion de Yarleque (2019) que plantea la adopcién de un sistema de gestion
como herramientas principal para superar las falencias en la gestion y enfocarse mejor
en el cliente, correspondiendo al interés de una empresa en lograr el posicionamiento
de los productos segln las estrategias que se hayan planteado, bajo este contexto la
gestion de calidad representa el soporte para la elaboracion de sitios web y uso de las
redes sociales que buscan atraer mas clientes y el crecimiento de la empresa.
Concluyendo, tedricamente Erazo (2020) sostiene que la calidad es el reflejo de asumir
la mejora continua entre todos los integrantes de una organizacion empresarial, “todos

son participe del compromiso de la empresa”.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que la mayoria de las acciones comerciales de las microempresas
en estudio se orienta al uso continuo de las redes sociales (40,0%), sus propietarios
acceden con regularidad y viene siendo a su vez el canal de comunicacion mas
utilizado por la mayoria de los clientes (80,0%), permitiendo una interaccion fluida.
Como aporte del investigador, es el reconocimiento de las redes sociales como
mecanismo moderno de comercializacion y como valor agregado al usuario final la

interaccion en tiempo real.

Se concluye que la mayoria de las microempresas se soportan en el liderazgo
gerencial de sus representantes o propietarios (60,0%), caracterizados por una
direccién enfocada en el cliente que motiva a sus trabajadores mediante la vision de lo
que se quiere lograr como negocio y los beneficios que se pueden generar. Como
aporte investigador, destaca la importancia del liderazgo como motor de la gestion por
resultados y como valor agregado al usuario final, el servicio de calidad ofrecido por
personal motivado.

Finalmente, la investigacion aporta con un plan de mejora que recoge los
aspectos débiles identificados en la investigacion que sugieren atender con celeridad.
Como aporte del investigador, en un ambiente de constantes cambios en el mercado,
las redes sociales permiten identificar mas rapido las necesidades actuales del cliente

y como valor agregado al usuario final, los emprendimientos conformados por
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microempresarios que ofrecen productos orientados a satisfacer sus necesidades
utilizando canales en tiempo real.

Como conclusién general, la investigacion determind que el uso adecuado de
las redes sociales son una ventaja para la gestion de las microempresas, lo cual requiere
una actitud de cambio y tolerancia a nuevas tecnologias por parte de los

microempresarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Sugerir la modernizacidn de la gestion de las microempresas del rubro en estudio
del mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, desde un inicio empirico a uso

de herramientas y técnicas de administracion.

Sugerir a las gerencias de las microempresas del rubro en estudio del mercado
Virgen del Carmen Imperial-Cariete definir la calidad de los mensajes a publicar
en las redes sociales a fin de que se enmarquen dentro de la vision y mision de sus

empresas.

Implementar el plan de mejora propuesto en la investigacion a fin de que el

microempresario perciba beneficios inmediatos.
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PLAN DE MEJORA DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA BAZAR Y

NOVEDADES, “MECHE” EN EL MERCADO VIRGEN DEL CARMEN

IMPERIAL-CANETE, 2021.

1. Datos generales

Razon social BAZAR Y NOVEDADES, “MECHE”
Persona Natural: Aurora Mercedes Bazan Paucar
Ubicacion ; Mercado Virgen del Carmen Puesto 8 Mz Q. Imperial,
Canete, Lima.
Actividad : Venta prendas de vestir
2. Mision

Somos un emprendimiento orientado a comercializar productos de calidad y
moda actual para el sexo femenino con la finalidad de mejorar su nivel de vida

porque la mujer merece bienestar y confort.

3. Vision
Ser reconocida como una empresa referente en el rubro de la moda y el buen
vestir en el Mercado Virgen del Carmen, Imperial, por la calidad de sus

productos y amabilidad de su personal.

4. Objetivos

- Ofrecer a nuestros clientes opciones acordes a sus necesidades, acompariados

de excelente calidad de servicio.
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- Posicionar a la micro y pequefia empresa Bazar y novedades “Meche”, con un

claro mensaje de calidad y confiabilidad.

5. Organigrama
BAZAR Y NOVEDADES, “MECHE” EN EL MERCADO VIRGEN DEL

CARMEN IMPERIAL-CANETE, 2021.

Gerencia

Administracion g

Area marketing Area logistica y

Area ventas

y redes sociales compras

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz.
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6. Diagnostico General

FACTOR INTERNO

FACTOR EXTERNO

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Trayectoria en el rubro.

2. Facilidad para atender a
los clientes

3. Productos de calidad.

4. Personal capacitado e
innovador en la moda.

5. Ubicacion de  fécil
acceso.

1.

Falta de direccidn estratégica
en la microempresa

Falta de organigrama.

Alza constante de precios por
inestabilidad  politica vy
econdmica.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

1. Crecimiento del | 1. Ofrecer promociones a | 1. Desarrollar nuevos servicios
prestigio del negocio. los clientes (F1, O1) a partir de informacion
2. Liderazgo de la | 2. Brindar un plan continuo recogida de clientes. (D1,
organizacion en la de capacitacion y D2, D3; 01, 02, 03)
localidad. actualizacion a personal y | 2. Establecer un protocolo para
3. Referente en moda. clientes. (F2, 03) la atencion al cliente. (D3,
4. Ampliacion de nuevos | 3. Contar con una pagina 04)
productos. web donde se dé a| 3. Solicitar financiamiento
conocer los servicios de bancario para ampliar la
la empresa. (F3, F4, O4) mercaderia de la
4. Difundir en la pagina web microempresa. (D3, 03, O4)
la trayectoria y prestigio
de la microempresa. (F3,
F5)
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)

1. Incremento de precios
por subida de precio de
insumos y proveedores.

2. Deterioro de la calidad
en la atencion y servicio

al cliente.
3. Baja de ingresos diarios
del negocio por

situacion econémica.
4. Afectacion de nivel de
ingresos de clientes.

1. Formular alianzas
estratégicas con
proveedores de productos
de marcas reconocidas.
(F1,F2, A1, A3, Ad)

2. Organizar la atencién al
cliente mediante las redes
sociales. (F1, F5, A2, A4)

1.

Generar  estrategias  de
diferenciacion para salvar la
competencia de precios (D1,
A2)

Presentar nueva mercaderia
de menor costo con enfoque
diferenciador. (D3, A2, A3)

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz

53




7. Problemas

Indicadores Problemas encontrados Causas del problema
- EI'75,0% no tiene el Carece de capacitacion.
conocimiento de los Resistencia al f:amblo.
- Poca tolerancia a nuevas
beneficios de
. ., tecnologias.
Importancia gestion con uso de
las redes sociales
(Dimensién:
Facebook).
- ElI 100,0% no Resistencia al cambio.
conoce las Carece de equipo celular
Uso del licaci y moderno.
icacion . .
aplicativo aplicactones ¢ No visita el internet.

Whassap Business.

Carece de correo

electrénico.

Comunicacion

- Los
microempresarios
del mercado Virgen
del Carmen, no
mantienen un nivel
de  comunicacion
(Dimension

Liderazgo)

Falta de empatia.

Concentracion en  su
propio negocio.

Desconocimiento de
ventajas de trabajo en

equipo.

Organizacion

- Lagestién interna de
las mypes no es
Optima (Dimension

Mejora continua)

Falta de conocimiento de
procesos administrativos.

Organizacion pequefia sin
funciones establecidas.

Carencia de organigrama.

Organizacion familiar.

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz.
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8. Establecer soluciones

Whassap Business.

Indicadores Problemas encontrados Acciones de mejora
- EI 75,0% no tiene el Preparar ciclos de
Importancia conocimiento de los capacitacion gerencial para
beneficios de el dominio de las redes
gestion con uso de sociales.
las redes sociales Involucrarse en
(Dimension: oportunidades que presenta
Facebook). .
la tecnologia.
Uso del | - EI100,0% no conoce Preparar ciclos de
aplicativo las aplicaciones de capacitacion gerencial para

el dominio de las redes
sociales.
Adaquirir
adecuado.
Plantear su oferta digital.

equipo celular

Comunicacién

- Los microempresarios
del mercado Virgen
del Carmen, no
mantienen un nivel de
comunicacion
(Dimension
Liderazgo)

Mejorar la comunicacion
con los pares (gerentes)
para compartir y solucionar
probleméticas de gestion.

Organizacion

- La gestion interna de
las mypes no es
Optima  (Dimension
Mejora continua)

Implementar organigrama u
manual de organizacion y

funciones.

Capacitacion gerencial
Establecer indicadores.

Implementar procesos

administrativos.

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz.
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. Recursos para la implementacion de las estrategias

gerencial

Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos econdémicos | tecnoldgicos
- Preparar ciclos de
capacitacion Gerencia/ S/.800.00 - Internet Trimestral
gerencial para el Qdmlnlsltrador/ - Proyector
dominio de las redes | o0 a - Instructor
ol - Equipo de
sociales. computo
Involucrarse en | Gerencia/ S/.600.00 Segln
oportunidades  que | Administrador/ necesidad
presenta la | Personal.
tecnologia.
- Preparar ciclos de
itacid Gerencia S/.600.00 Trimestral
capacttacion Administracion - Internet
gerencial para el - Proyector
dominio de las redes - Instructor
sociales. - Equipo de
computo
- Adquirir equipo | Gerencia S/.4,000.00 Eventual
celular adecuado.
- Plantear su oferta .
digital Gerencia S/.2,400.00 Permanente
- Mejorar la
comunicacion con | Gerencia/ S/.400.00 - Internet
los pares (gerentes) | Administrador/ - Proyector
para compartir y | Personal. - Instructor | Permanente
solucionar - Equipo de
problematicas  de computo
gestion
Implementar
organigrama u | Administrador/ | S/.1,400.00 |- Instructor | Permanente
manual de | Personal.
organizacion y
funciones.
Capacitacion Gerencia S/.1,400.00 |- Instructor Permanente
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- Establecer Administrador/ | S/.1,400.00 |- Instructor | Permanente
indicadores. Personal.
Implementar Administrador/ | $/.1,300.00 |- Instructor | Permanente
procesos Personal.

administrativos.
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10. Cronograma de actividades

Enero Febrero Marzo
Estrategias Inicio Término 2023 2023 2023

1123|411 ]2 34|12 3

1| - Preparar ciclos de
capacitacion

gerencial para el
dominio de las redes

sociales. 02/01/2023 | 31/03/2023 XX XXX |X|X[X|X]|X|X

- Involucrarse en
oportunidades que

presenta la
tecnologia.
2 | - Preparar ciclos de

capacitacion

gerencial para el

dominio de las redes | o, 01 0023 | 31/03/2023 | X | X | X | X | x| x [ x| x|x|x|x
sociales.

- Adquirir equipo
celular adecuado.
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Plantear su oferta
digital.

Mejorar la
comunicacion con
los pares (gerentes)
para compartir 'y
solucionar
probleméticas  de
gestion

02/01/2023

31/03/2023

Implementar
organigrama u
manual de
organizacién y
funciones.

Capacitacion
gerencial

Establecer
indicadores.

Implementar
procesos
administrativos.

02/01/2023

31/03/2023

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz.
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11. Presupuesto del plan de mejora

Estrategia Indicadores Meta Responsable Enero Febrero Marzo Presupuesto
2|3 11234 2134 S/.
Preparar ciclos de capacitacion 800.00
gerencial para el dominio de las redes
sociales. Importancia 100,0% | Gerencia/ X| X X | X| X| X X X | X
Administrador/
Involucrarse en oportunidades que Personal. 600.00
presenta la tecnologia.
Preparar ciclos de capacitacion 600.00
gerencial para el dominio de las redes
sociales. Uso del | 100,0% | Gerencia/
aplicativo Administrador/ X| X X | X| X| X X| X | X| 4,000.00
Adquirir equipo celular adecuado. Personal.
- Plantear su oferta digital. 2,400.00
- Mejorar la comunicacion con los
pares (gerentes) para compartir y | Comunicacion | 100,0% | Gerencia/
solucionar problematicas de gestion Administrador/ X[ X X | X| X| X X X| X 400.00
Personal.
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Implementar organigrama u
de organizacién y funciones.

Capacitacion gerencial
Establecer indicadores.

Implementar
administrativos.

manual

procesos

Organizacion

100,0%

Gerencia/
Administrador/
Personal.

1,400.00

1,400.00

1,300.00

1,400.00
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Anexos

Anexo 1. Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

DICIEMBRE 2022 ENERO 2023
N° | ACTIVIDADES
1 2 3 4 1 2 3

1 | Elaboracion del proyecto X X X

Revisién del proyecto por JI
2 | ylo DTAI X

Aprobacion del proyecto por
3 | JiyloDTAI X X
4 Exposicién del proyecto al JI X

y/o DTAI
5 | Mejora del marco tedrico X

Elaboracion de
6 consentimiento informado (*) X
7 | Ejecucion de la metodologia X

Resultados de la
investigacion

Conclusiones y

9 . X
recomendaciones

10 Redaccion del pre-informe de X
investigacién

11 | Redaccion del informe final X X
Aprobacion del informe final

121 vor el 31 y/o DTAI X

13 Presentacidn de ponencia

14 Redaccidn de articulo X

cientifico

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable

Categoria Base NUmero (sl Total
Suministros (*)
- Papel bond A-4 (500 hojas) 15 1 15.00
- Lapiceros (docena) 13 1 13.00
- Lépices (docena) 10 1 10.00
- Fotocopias 0.2 300 60.00
- USB 27 1 27.00
Servicios
- Internet (horas) 1 480 480.00
- Uso de Turnitin 100 1 100.00
- Taller co-curricular / Taller de titulacion 2000 1 2000.00
Subtotal 2,705.00
Gastos de viaje
Movilidad (iday vuelta) 12 10 120.00
Alimentacion 12 15 180.00
Subtotal 300.00
Total, de presupuesto desembolsable 3,005.00
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

Total
Categoria Base NUmero

(S1)
Servicios
- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje Digital — LAD) 30 4 120.00
- Blsqueda de informacion en base de datos 35 2 70.00
-USn(i)\;l)éJrr:iet;;]formatlco (Mddulo de Investigacion del ERP 40 4 160.00
- Publicacién de articulo en repositorio institucional 50 1 50.00
Subtotal 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63 4 252.00
Subtotal 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 3,657.00

Nota: elaborado por Juan Garcia De La Cruz
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Anexo 3. Carta solicitud de autorizacion para iniciar investigacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL TE ADMINISTRACION
"ARO DEL BICENTENARIO DEL PERD: 200 AROS DE INDEPENDENCIA®

Pucallps, 8 de setembre de 2021

CARTA N 1 - 2021 ANADECH CATOLCA
SniA).

JUAN CARLOS ALBERCA MUNOZ
GERENTE

LUCERD IMPORT & SPORT

Presents -

Ow i consideracden

Es un placar dingirme a usted paes sapresar mi coedial saludo y hacer de cenocimienta que soy Suan
Francisco Garcia de fe Cruz, estudiante del VII cicko de la Escunly Profesicnal de sdministracién de
Is Unheersidad Cotélics Los Angedes de Chimbote, entificads <Sdigo de matriculs N* 4511172123,
Quein soldta autonzackin para ejecutar de manera remota o vinuel, el proyecto de investigacicn
titulado “PROPUESTA DE MEICRA DEL USO DE LAS REDES SOCIALES PARA LA GESTION DE CAUDAD
EN LAS MYPES 0L SECTOR COMERCIO, RUSRO VENTA PRENDAS DE VESTIR EN EL MERCADO VIRGEN
DEL CARMEN IMPERIAL-CANETE, 2021", durante los meses de sebembre, octubes, soviambre ¥
dickembre del presente wfio

Por este motive, mwmumchﬂmelmemvhalxldmnnndaom
saliafactorimmente mi mvestigeckon & misma que redund ficic de s regresentada. En

espara de su amatie atencidn, quedo de usted.

lmnﬁamo Gor:- e la Cruz

DNILN® 81497674
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Anexo 4. Instrumento de recoleccién de datos.

ESCUELA UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE )
PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO
El presente cussionano tsme por finabdad recoger miormacion de bs mecro v pequefias empresas. para desarmolbar
ol trmbaje de mvestigacion Btuladoc Propuesta de moom del uso de las redes sociles para b gestion de calidad en
las mypesdel sector comercio, rubre venia premdas de vestr en o mercde ¥irgen Dd Carmen Impenal-Caiiete,
2021.

%e le agradece anbapadamente ks miormacion que usted proporciene.

Se presenta un comjunio de 19 fems, bos cuales maden b dimensiones de las vanables gesison de cahdad v redes

sociales. Se presenta una escala de valoracion. Favor de marcar una de los alternativas, b que usted estome
conveniende. Se agradece su participacion_en esta encuesia.

INFORMACHIN GENERAL

. BRangodeeodsd 4. Cargo gue desempofia
a) 18-15afkos a) Ceerente
b} 26— 50 afos b) Administmdor
¢} 5l amds aflos ¢} Empleado

2. Género 5. Tiempoen el cargo
a) Femenino a)l Oaf aflos
bl Masoulimo ].'-] Gallafos

3. Gradode insbruceidne &) 1] amas afios
a) Premarin
b} Sscundaria
¢} Téonica yio Suoperion univorsitana

Ciestitn de Colidwd

IMMENSIONES Siempre AveTes

Munca

Lidernzgno

2 Mantiene comuniacion con los Bderes de las dennds tien des

JPosee la satisfaoridn deobiener mayor logro?

JMuesira efviencis ensus venins?

Mejors Contines

JConsigue los objetivis en sus vemas?

;Lo empresa tiene una coganizmcitn flexible al mercada™

Enfogue de siiema o la gestiin

JContiene efectividad en sus venis?

JQuisicra manejarun bum sistama en el mercado?

Usmde lux redes socinles

Farebook

JUhiliza las nuevas funciones de Facebook™

£ Tiene &l conaamimtode la imporimnais del Facehook pam |asventss de sus prendas®

iUsied realiza publicscones delos producio s enel Facebonk

WhatsApp

4 Utiliza ln aplicacion dewhstsapp?

4Usied mantiens commimciin consus clienies por WhatsApp?

Twitter

& %us cliemies son segwidores por sus ventas en Twitier?
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Anexo 5. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLIC A LOS ANGILES

CHIMBOTE

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencia Saclales)

uWhmMuCMMummdmhmy
solicitarfe su comueatinmuens De aceptar, ol invessgador y usted se quadarin oo s copla.

La presests nvestigacion 9 titula Propecsta de maora del wo de las redes sociales pava la gosaon de
w-umummm-umam-aww_u
Carmaen Impenal: Caflete, 2021 o dimpido por of Se Juas Francmeo Garcla de b Cruz, axtsdiante
wrveatipador de fa Universidied Casddica Los Angdex de Chimbonse

El propideto de 1a wvestigacion es recopelar mformmcon 7especio 4 b vrables uso de rodes secales
yﬂh“ahmvmmMDmmamndm
Vingen del Carmen Imponial- Cabote. 2021 y de e maners poder seatr und hase chamafica oo este
campo de evtcdion. Paca ello. s le sves & particper n una encucss gue v somard 10 mimsios & s
hempo
SnMnthWMymﬁmludedu
meeungtiia en clquer momento, s gue ello le gmnere ningin penisco. S tinvtera alpuma inquestid
y'o duda sobee ba iInvesagacide, pasde fiormalarts clando crea convesioie

MMMWWMMObMIMhmMQ&
h—u-mmumz«nmmmpammm
Asmumo, para consultas sobre aspoctos éicos, pusde comumicense cos & Comate de Poca de 1s
Investgacion de la eniversdad Casshica Los Angeles de Oumbuote

Si enth dw scuerdo pustos antenores, complete ses Qaos 2 conti

RS um) (Rews deponcn 2oz _
Focka o~ 00 - 2604 ’
Comes shecwminico: Rigen zezm@cm?. el Le) &

Firma del particapaste
Firma dol mvestugador
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Anexo 6. Validacion de instrumentos

Experto 1

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:
L.1. Apellidos v nombres del informante (Experto): Ralli Magipo. Lizbeth
Giovanna
L2 Grade Académice: Magister

1.3 Profesidn: Liceniciado en Administracion
L4. Instituciin donde labora: ULADECH

LS. Cargo que desempefia: Docente

L6. Denominacion del instrumento:  Instrumento para medr Gestion de
cahdad v Uso de las redes sociales

L7 Autor del instrumento: Juan Francisco Garcia De la Cruz

LE. Carrera: Administracion

I VALIDACION:

items corvespondientes al Instrumento 1: Gestidn de calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido construcioe criterio
. El ftem El item El item permite .
N%de comresponde a alguna contribuye a medis u'l.u.:cir':icul.']a los Observaciones
i.[l.']'.l'.l 'Jil'll.'.'ll..‘-il.lll ‘].L' Iu L'I illd.h.'u.d.i.'ﬁr .1-|.|.j elds en Ll.‘-
varia ble planieado categorias
establecadas
sl NO | NO Sl NO

Dimension 1: Liderazgo

| 1 X X

2 X x X

3 x x x
Dimension 2: Mejora confinua

4 X X X

5 X X X

Dimension 3: Enfoque sistemas de gestion

[ X b4 X

7

X X X
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items correspondientes al Instrumento 2: Uso de

redes sociales

Validez de Validez de Validez de
contenido construcie criterio
o El item El item El :il:l:|1|.'|:-|.'n:|1il|.' R .
N de corresponde a alguna contrbuye a medie clasificar a bos Observacinues
ftem dimension de la el indicador sujetosen las
variable planteado categonas
establecadas
sl MO | ] | | M
Dimension 1: Facebook
l X X
2 x
3 X X X
Dimension 2: WhatsApp
4 X X X
5 X % X
Dimension 3: Twitter
6 X X X
7 X x X

Ovtras observaciones generales: El instrumento es aplicable

Lizbeth Ralli Magipo.

Magister en Administracidn de Negocios

Regue: 05499
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

Experto 2

1.1, Apellidos y nombres del informante (Experto): Castillén Matos Ovidie Julidn
1.2. Grado Académico: Magister

1.3. Profesién: Administrador

1.4, Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
1.5, Cargo que desempedia: Docente
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario de encuesta
1.7. Autor del Instrumento: Garcia de la Cruz Francisco

1.8. Carrera: Administracién

1l. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Gestién de calidad

Validez Validez Validez
de de de criterio
|_contenido_|_constructo
El ftem El frem El ftem
N de ftem corresponde & | contribuye & permite Observaciones
alguna medir el clasificar a los
dimensién de indicador sujetos en las
1a varisble planteado categarias
establecidas
S I NO |SI l NO |SI NO
Dimension 1: Liderazgo v ; P
1.- ;Mantiene comunicacién con los lideres de las (/ v v
demds tiendas? f Y,
2.-  Posec la satisfaccion de obtencr mayor logro? t// J 4
3.- jMugestra cficiencia en sus ventas? Fi ) 4
Dimension 2: Mcjora continua ) / ;
4.- ;Consigue Jos objetivos en sus venlas? v [ v
§.- |La empresa tiene una organizacion flexible al o ) 7,
mercado? - ’
Dimension 3: Enfoque sistemas de gestion J
L 4
6.~ JMucstra cfectividad cn sus ventas? v Y, /f
7.- {Quisicra maneiar un buen sistema de gesthon en / S J
el mercado?
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ftems correspondientes al Instrumento 2: Uso de redes sociales

Validez Validez Validez de
de de criterio
contenido | constructo

El ftem El fiem El item
N° de ftem correspondea | contribuye & permite Observaciones
alguna medir ¢l clasificar a Jos
dimension de indicador sujetos en las
In variabie planteado categorias

idas
SI [NO SI lNO SI |NO

Dimensién 1: Facebook

4
1.~ ; Utiliza las nuevas fimciones de Facebook? / [}

2.~ ;Tiene ¢l conocimiento de la importancia del
Facchook para lasventas de sus prendas?

7

3.~ ;Usted realiza publicaciones de los productos en
¢l Facebook?

7

" Dimension 2: WhatsApp.

SN S \.K»

4.- ;Utiliza la aplicacion de whatsapp?

3.+ ;Usted mantiene comunicacion con sus clientes
por WhitsApp?

=<

Dimension 3: Twitter

a-¢&udledumwwmupummtnen / of
Twiner?

< <0

7.~ ;Usted realiza explicaciones por Twitter /
referente a su producto?

Otras observaciones gemerales: Las interrogantes si posee consistencia con las
dimensiones e indicadores,

Mg. Castillon Ovidio J.
DNI 15425219
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Experto 3

OTLES A VINuLA - - ot .V%s\\v»\\NwH. 7 WN: VdTTVON
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Anexo 7. Prueba piloto

Juan Garcia de la Cruz

PRUEBA PILOTO DE INSTRUMENTO ¥ VALIDACION COMN ALFA DE CRONBACH

BALE DE DATOS

£

9 | 2011 j1x|13| 14

I"r'l:i]..lrl.l!-

LT

Varignzas | 0.7 09] 06 O6] 04 0.24] Q2] 01] O3] 04 Gaf i 0.9 G.4] Gasn

[E]

K 7 BT O FeeTE

w " NIk ndaeraa ey 2

o ¢ Narienes noml

Ewi

|

a 08315 » —

Kt

1[]_EW

LERNN
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Eacridn L
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Eairidn 3

Ll coaficianis de croambue b o e ulsd 2o L jpreshs mlkon
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Anexo 8. Tabulaciones

Variable: Redes sociales

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces -
0
0.00
Uso de las nuevas
funciones de Algunas veces | 1 20.00
Facebook. Casi siempre I 2
40.00
Siempre
P | 2 40.00
Total
il : 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces -
. 0 0.00
impacto en las 60.00
ventas por uso de Casi siempre - 0
Facebook 5 0.00
iempre
P | 2 40.00
Total
- 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0
0.00
Uso del Facebook | Algunas veces | 1
para publicacion s i 20.00
asi siempre
de productos p 3 60.00
Siempre
P | 1 20.00
Total il 5 100.00
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Caracteristicas de la formalizacion: dimension Plan de negocio.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Uso de la | Algunas veces - 0 0.00
aplicacion  del Casi siempre T 5
WhatsApp 40.00
Siempre Il 3 60.00
Total (il 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 0.00
Comunicacion ™ Agunas veces 1
con clientes 20.00
usando el | Casisiempre - 0
WhatsApp . 0.00
Siempre Il 4 80.00
Total (il 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 40.00
Uso del twitter | Algunas veces Il 3 60.00
por parte de los — '
clientes Casi siempre i 0 0.00
Siempre - 0 0.00
Total (it 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0 60.00
Uso del Twitter Algunas veces | 1
para coordinar 20.00
ventas con | Casi siempre | 1
clientes 20.00
Siempre - 0 0.00
Total (il 5 100.00
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Variable: Gestion de calidad

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces -
P 0 0.00
i i Algunas veces
il B : L
comunicacion Casi siempre | 1 20.00
Siempre
P | 1 20.00
Total 1l 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces -
Experimenta yP 0 0.00
satisfaccion por | Algunas veces - 0 0.00
logros Casi siempre If .
comerciales P 3 60.00
Siempre | ) 40.00
Total 1l 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas veces - 0
0.00
Cumplimiento Algunas veces - 0
de objetivos de -~ 0.00
asi siempre
ventas P | 1 20.00
Siempre
P i 4 80.00
Total I 5 100.00
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Preguntas | Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Nunca - 0 0.00
Muy pocas - 0 0.00
Cumple las [~ Ajgunas veces - .
expectativas de su J 0 0.00
segmento de | Casi siempre - 0 0.00
mercado Siempre m :
P 5 100.00
Total Il 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas -
\/ECeS 0 0.00
La empresa  €s Algunas Veces - 0 0.00
flexible al Casi si :
mercado asi siempre I 2 40.00
Siempre II| 3 60.00
Total il 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas - 0 0.00
Implementacion Algdﬁnansn\h/eces II| 3 60.00
de un sistema de Casi siempre . :
gestion P 0 0.00
Siempre | 2 40.00
Total (il 5 100.00
Nunca - 0 0.00
Muy pocas -
veces 0 0.00
Implementa  una | Algunas veces - 0 0.00
gestion estratégica Casi s '
en el mercado asi slempre il 4 80.00
Siempre | 1 20.00
Total (il 5 100.00
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Anexo 9. Figuras

Obijetivo especifico 1:

Describir las caracteristicas de las redes sociales en las mypes del sector comercio,rubro
venta prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-Cafiete, 2021.

B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 1: Uso de las nuevas funciones de Facebook.
Fuente: Tabla 1.

B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 2: Importancia del impacto en las ventas por uso de Facebook
Fuente: Tabla 1.
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B Nunca B Muy pocas veces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 3: Uso del Facebook para publicacion de productos
Fuente: Tabla 1.

B Nunca B Muy pocas veces i Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 4 . Uso de la aplicacion del WhatsApp
Fuente: Tabla 1.
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B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 5. Comunicacion con clientes usando el WhatsApp
Fuente: Tabla 1.

B Nunca ® Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 6. Uso del twitter por parte de los clientes
Fuente: Tabla 1.
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B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 7. Uso del Twitter para coordinar ventas con clientes
Fuente: Tabla 1.

Obijetivo especifico 2:

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las mypes del sector
comercio, rubroventa prendas de vestir en el mercado Virgen del Carmen Imperial-
Cariete, 2021.

B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 8. Mantiene nivel adecuado de comunicacion
Fuente: Tabla 2.

86



B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 9. Experimenta satisfaccion por logros comerciales
Fuente: Tabla 2.

B Nunca ® Muy pocas veces i Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 10. Cumplimiento de objetivos de ventas
Fuente: Tabla 2.
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B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 11. Cumple las expectativas de su segmento de mercado
Fuente: Tabla 2.

B Nunca M Muy pocasveces M Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 12. La empresa es flexible al mercado
Fuente: Tabla 2.
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B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 13. Implementacion de un sistema de gestion
Fuente: Tabla 2.

B Nunca B Muy pocasveces [ Algunas veces Casi siempre M Siempre

Figura 14. Implementa una gestion estratégica en el mercado
Fuente: Tabla 2.
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