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RESUMEN Y ABSTRACT

1.1. Resumen

Actualmente el desarrollo tecnoldgico ha evolucionado, por lo que estamos inmersos en
la era digital, contando con nuevas tecnologias, optando implementar nuevas estrategias
para lograr mayor competitividad. Cuyo objetivo general: Determinar propuesta de
mejora en el marketing digital para la gestioén de calidad en la MYPE del sector
servicios, rubro botica, San Luis-Cafiete, 2020. Como enunciado ;Cudl es la propuesta
de mejora de marketing digital para la gestion de calidad en la MYPE del sector
servicios, rubro botica, San Luis de Cafiete, 2020?, Esta investigacion es tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental-transversal, para el recojo de
informacion se determin6 como poblacion 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 atencién; en cuanto a la gestion de calidad cumplen con sus
objetivos y procesos de protocolos de bioseguridad por ser MYPE enfocada a la Salud.
Concluyendo que 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.

Palabras claves: Marketing digital, Gestion de calidad y botica.



1.2. Abstract

Currently, technological development has evolved, so we are immersed in the digital
age, with new technologies, opting to implement new strategies to achieve greater
competitiveness. Whose general objective: To determine a proposal for improvement in
digital marketing for quality management in the MYPE of the service sector, pharmacy,
San Luis-Cariete, 2020. As a statement, what is the proposal for improving digital
marketing for the management of quality in the MYPE of the service sector,
pharmacy category, San Luis de Cafiete, 20207, This research is quantitative type,
descriptive level, non-experimental-cross-sectional design, for the collection of
information it was determined as a population and sample of 5 MYPEs, applying a
questionnaire of 20 closed questions, through a survey. The results affirm that the
pharmacies of the San Luis district use digital marketing through social networks such as
Facebook, being one of the applicatio ns that customers have greater access to, but
currently they do not use social networks due to too much demand of attention;
Regarding quality management, they comply with their objectives and processes of
biosafety protocols because they are MYPE focused on Health. Concluding that the
improvement proposal focuses on increasing the constant use of social networks
(Facebook), allowing active interaction with customers, attracting and building loyalty
with the appropriate attention; applying promotional strategies to reach the client's

pocket, since they have been economically affected.

Keywords: Digital Marketing, Quality Management and Pharmacy.
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l. INTRODUCCION

En laactualidad a nivel internacional el desarrollo tecnoldgico ha evolucionado en
especial en estos momentos criticos por la pandemia, que dio inicio en diciembre de 2019, ya
que muchas MYPEs fueron afectadas, la cual permite presenciar un mundo globalizado, si
bien es cierto cada vez se cuenta con nuevas tecnologias en esta era digital y se opta por
implementar nuevas estrategias para lograr una mayor competitividad.

Como se sabe la crisis mundial del COVID-19 afectado gravemente a la estabilidad de
algunas pequefias y medianas empresas, esta situacion se agrava aln mas en Esparia, pais
en el que el virus ha tenido consecuencias aiin mayores. Tal y como comenta Pedro
Fernandez, director general de QDQmedia, en una entrevista, el marketing digital rompe
las barreras espaciotemporales del mundo fisico y permite contactar a empresas Yy usuarios
sin que tengan que compartir el mismo espacio fisico, esto permite a las empresas poder
seguir captando nuevos clientes Y fidelizando a los anteriores a través de Internet. Por lo
que, tocara aprovechar esta oportunidad para aprender a gestionar el marketing de tu
negocio a través de lared y asi poder continuar con la actividad y obtener ain mejores
resultados de los que ya venia teniendo en muchas empresa, antes de la crisis del COVID-

19. (Itop, 2020).

Por otro lado, en el mes de marzo nuestro territorio peruano también fue afectado por
el COVID-19 y aun asi no logran dar un buen uso de estas, debido al poco conocimiento
tecnologico y las normativas de seguridad para reducir la contraccion de esta pandemia; esta
problematica que se presento en laindagacion no solo afecto a las MYPEs del rubro Boticas,
también es una negativa y desventaja a otros rubros en el mercado. Méas aln que a partir del

mes de Julio de 2020 se establecio a la ciudadania en la nueva convivencia social y prorroga el



estado de emergencia nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la nacién a
consecuencia del COVID-19.

Al hablar de MYPE en el Peru es un tema de relevancia para la economia del pais. Mas
del 94.6% de las empresas en el pais son micro y pequefas; el 77% estan constituidas por
personas naturales, aportan 40% del PBI y son las principales generadoras de empleo; sin
embargo, el 74% opera en la informalidad y todas ellas formales e informales se desarrollan
con evidentes limitaciones que condicionan su desarrollo, y descapitalizacion y limitado
acceso a mercados. (Ramos, 2019).

Asi mismo, manifiesta que las boticas autbnomos, son aquellas que en el dia de hoy en
dia pierde fuerza al acceso, crecimiento y duracion en el mercado debido al monopolio
comercial de las cadenas de boticas en nuestro pais, que representa el 18% del més de 11,400
establecimiento farmacéutico que se divide entre boticas independientes, hospitales, centros y
puesto de salud. (Ramos, 2019).

Esta pandemia COVID-19, es uno de los desafios més serios que ha enfrentado la
humanidad en tiempos recientes. Todavia se desconoce lo que podra ser su costo total en vidas
humanas. De manera simultanea a la pérdida de vidas y a la profunda crisis de salud, el mundo
esta siendo testigo de un colapso econémico que impactara de manera severa el bienestar de
grandes segmentos de la poblacion durante los proximos afios. (Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo — PNUD , 2020).

Es por ello, que en el distrito de San Luis de la provincia de Cafiete las Boticas deben
de tener en cuenta esta situacion actual en la que se esta viviendo, por lo que, se opta la

investigacion encaminada a elaborar la propuesta de mejora en el marketing digital en gestion



de calidad en la MYPE del sector servicio, rubro Botica, en el Distrito de San Luis de Cafiete,
2020.

Es por ello, que esta investigacion tiene como titulo: Propuesta de mejora del
marketing digital para la gestion de calidad en laMYPEs del sector servicios, rubro — botica,
San Luis - Cafiete, 2020. Asi mismo plantea como objetivo: Determinar propuesta de
mejora en el marketing digital para la gestion de calidad en la MYPE del sector
servicios, rubro botica, San Luis - Cafiete, 2020; por consiguientes se manifiesta el
problema a manera del enunciado siguientes: ¢Cual es la propuesta de mejora de
marketing digital para la gestion de calidad en la MYPE del sector servicios, rubro
botica, San Luis - Cafiete, 2020?, teniendo como objetivo general Determinar propuesta de
mejora en el marketing digital para la gestion de calidad en la MYPE del sector servicios, y
objetivos especificos, lo siguiente:

Identificar las caracteristicas del marketing digital para la gestion de calidad en la
MYPE del sector servicios, rubro — botica, San Luis de Cafiete, 2020, Describir las
caracteristicas de lagestion de calidad en la MYPE del sector servicios, rubro — botica, San
Luis de Cafiete, 2020 y Determinar los factores relevantes para lamejora del marketing digital
en laMYPE del sector servicios, rubro — botica, San Luis de Cafiete, 2020.

Este trabajo de investigacion es muy importante debido a que en laactualidad el sector botica Mype
hacen uso constante a los medios digitales en estos tiempos criticos a consecuencia del COVID-19,
para captar clientes nacionales e internacionales brindando un servicio de calidad y poder
posicionar un mercado a través de las redes sociales.

La justificacion teorica, porque permitird proponer mejoras en el marketing digital como

componente principal en la gestion de calidad en MYPEs del sector servicio, rubro boticas;



esta investigacion nos permitio conocer lamanera de los representantes gestionan y puedan
brindar informacidn sobre las estrategias, instrumentos y técnicas para realizar una gestion de
calidad y convertirse en negocios que logren satisfacer las necesidades del cliente,
incrementando sus ingresos Y fidelizando los consumidores. Préctico, buscando en mejorar la
imagen de calidad de la botica y asi aplicando un buen desarrollo de posicionamiento en el
mercado objetivo. Metodoldgica, recabara la informacion a través de una guia de encuesta con
el finde cumplir dichos objetivos de la investigacion, con ellos se pretende conocer la calidad
de servicio y potenciar la imagen positiva de labotica.

Aplicando una metodologia cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental —
transversal, con la técnica a utilizar a través de una encuesta, cuyo instrumento sera el
cuestionario.

Los resultados obtenidos afirman que las boticas del distrito de San Luis utilizan el marketing
digital a través de las redes sociales como el Facebook, ya que es una de las aplicaciones que los
clientes tienen mayor acceso, pero actualmente no realizan el uso de las redes sociales por motivo
que existe demasiada demanda de atencion; en cuanto a la gestion de calidad cumplen con sus
objetivos y los procesos de protocolos de bioseguridad por ser una MYPE enfocada a la Salud.
Concluyendo que la propuesta de mejora se enfoque a incrementar el uso constante de las
redes sociales (Facebook), permitiendo la interaccion activa con los clientes, a la vez captar y
fidelizar con la atencién adecuada; y a la vez, aplicar estrategias de promociones para dar mayor

alcance al bolsillo a los clientes, ya que han sido afectados econdmicamente.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes:

a) Antecedentes internacionales:

Mariduefa y Paredes (2015), sostienen en su proyecto de investigacion: Plan de
Marketing Digital 2014 para la empresa Corporacion de Servicios TBL S.A. de la ciudad de
Guayaquil, para obtencion del titulo de Ingenieros Comerciales Mencion Marketing, cuyo
objetivo de esta tesis es Disefiar un plan de marketing digital para aumentar la participar de
mercado y posicionar la marca TBL, el mismo que seré desarrollado para la empresa
Corporacion de Servicios; con la metodologia Cuali-Cuantitativo, disefio de la investigacion
es no experimental, conformada por 10 preguntas con la técnica de encuesta con el tiempo
considerado que dura 5 minutos y 6 preguntas abiertas con el tiempo aprox. de 30 minutos con
la técnica la entrevista. Como resultado a las personas encuestadas es 54% debe desarrollar
estrategias de mercadotecnia que permitan incrementar estos indices y producir un efecto
viral. El 48% entre 26 y 35 afios el uso del internet es multifuncional como medio de
aprendizaje personal y laboral, mientras que 46% entre 36 y 45 afios lared es vista como un
simple medio de aprendizaje mas. De igual forma el 32% los encuestados mostraron mayor
interés en las redes sociales como medio para informarse; por lo tanto, muestra un pablico con
bastante interés en buscar informacion relevante en las redes sociales sobre todo que le
agreguen valor en carrera profesional y potencialice su nivel de conocimiento a través de
seminarios en linea. Mientras que en las entrevistas dieron como respuesta los expertos
entrevistados afirmaron que hoy mas que nunca es prioritario para las empresas contar con
estrategias solidas tanto en marketing tradicional como en digital, llevando la mayor parte del

portafolio de productos y servicios a los canales de distribucion online. Como conclusion es



disefiar e implementar procesos efectivos para atraer, utilizando herramientas de Ultima
generacion en marketing digital, ya que es muy importante usar el reconocimiento de la marca
en el mercado tradicional y migrar los clientes al canal digital, por lo que, se debe aprovechar
que muchos usuarios cada vez estan mas involucrados con latecnologiay el internet.

Gdmez (2018). Sostiene en su tesis: Plan estratégico de marketing digital 2018 -2019
para la empresa control-d de la ciudad de Cucuta Norte de Santander, para la obtencion de
titulacion de Ing. Industrial, con el objetivo de disefiar un plan estratégico de marketing digital
2018-2019, ayudado de las tecnologias de la informacién y la comunicacion, es una forma
eficiente, efectiva y econdmica para conquistar el mercado atrayendo nuevos clientes en la
web. Con el método Cualitativo, nivel descriptivo, considerando un disefio de campo y
bibliogréfico cuyos instrumentos trabajados fueron la entrevista con 50 preguntas abiertas
realizada al representante legal de la empresa. El resultado obtenido demuestra que este
proyecto es pertinente ya que la empresa control-D dard un paso adelante con sus clientes
actuales y potenciales, llegando a ellos de manera precisa, ya que las transacciones no
presenciales o de comercio electronico crecieron un 64% con respecto al afio anterior por lo
que muestra las oportunidades que tiene la organizacién para hacer crecer su negocio a traveés
de las estrategias de marketing digital y el uso de las tecnologias de lainformaciony la
comunicacion; por lo que se concluye que la organizacion debe apuntarse a planificar
estrategias ya que de esta manera se ayudara al cumplimiento de los objetivos que se han
formulado, ya que muchos de los interesados manipula el internet para estar informado,
también cuentan con varios perfiles en las redes sociales, lo que se transforma en
oportunidades para que la organizacion Control-D se beneficie con el uso de herramientas

digitales.



Barahona, Judrez y Ramirez (2016), sostienen en su tesis: disefio de plan de
marketing digital. Caso practico: “hostal sol de tasajera, para optar el grado de Lic. en
Mercadeo Internacional, teniendo como objetivo de Disefiar un plan de marketing digital a
través de la definicion de estrategias orientadas para atraer, retener y fidelizar clientes actuales
y potenciales para posicionar lamarca e incrementar la afluencia de turistas a Hostal. Método cuali-
cuantitativo, disefio de la investigacion es no experimental, 323 de muestra, cuyo instrumento son
las encuestas con 16 preguntas cerradas Yy la entrevista que consta 10 preguntas abiertas
dirigidos a la accionista mayoritaria del hostal. Como resultado encontrado es que demuestra
que el Sol de Tasajera esta poco posicionado y que actualmente no son utilizados los medios
adecuadamente. En conclusion esta propuesta se desarrolla con el objetivo de posicionar la
marca e incrementar la cuota de mercadeo ofreciendo mejor servicio y teniendo presente que las
redes sociales como el Facebook e Instagram; ya que estas son las méas recomendadas para
generar e implementar el plan de marketing en las cuales el mercado espera obtener informacion
que sea de su interés e interactivo y promociones que motiven al mercado a visitar el Hostal.

Font (2015), sustenta en su tesis: Implantacion del sistema de gestion de calidad segun
une en ISO 9001:2008. Fundacion Luis Giménez Lorente, en el &mbito de la cartografiay la
gestién de sus fondos. Comparativa con otras instituciones cartogréaficas a nivel nacional.
Para obtener el grado de doctorado geodesia, cartografia y sist. de informacién geogréfica,
cuyo objetivo de esta investigacion es analizar los sistemas de gestion de calidad existentes en
otras instituciones u organismos relacionados con el &mbito de la cartografia, recogera,
fundamentara y establecera las bases para la implantacion de un Sistema de Gestion de

Calidad UNE en 1SO 9001:2000 en la fundacién Luis Giménez Lorente. Con el método



cuantitativo, con el disefio de investigacion es longitudinal cuyo instrumento utilizado fue a
través de encuesta con un cuestionario que consta 7 preguntas dirigido al usuario de la
fundacion. Por lo que, se concluye dotar a una organizacion de los elementos necesarios en su
gestion para obtener un producto o servicio, generado conforme a una norma establecida, que
le haga desmarcarse del resto, obteniendo una ventaja competitiva en el mercado.

Losada y Morales (2019), sostienen en su tesis: Analisis del marketing digital y las
posibilidades que brinda para el apoyo a la internalizacién de PYMEs de la industria de la
confeccion de Cali, para optar el grado de Lic. en Mercadeo y negocios Internacionales, cuyo
objetivo es realizar un analisis de las estrategias de marketing digital y las posibilidades que
brinda para el apoyo a la internacionalizacion de pymes exportadoras de las industria de la
confeccion de Cali. Método Cuantitativo, nivel descriptivo, disefio de la investigacion es
deductivo, con lapoblacién que corresponde 20 principales exportadoras pequefias y
medianas registradas en las cdmaras de comercio del Valle del Cauca, cuyo muestreo es no
probabilistico con el instrumento de la encuesta que consta 28 preguntas. Cuyo resultados en
esta materia el 84.5% usabilidad a la deteccion del favicon, el cual corresponde a un icono de
identificacion de la pagina, ideal para incluir en las listas de marcadores o favoritos de los
navegadores web y péginas visitadas. La caracterizacion interna a las pymes exportadoras de
la industria de la confeccién de Cali, con relacion a sus actuales estrategias de marketing y su
nivel de implementacion del marketing digital, permitié concluir que a pesar de estas
empresas tener algin uso de las herramientas disponibles, estas no corresponden a una
estrategia general inmersa en el marketing de las organizaciones, sino, acciones hasta cierto
punto aisladas; asi mismo, presentan deficiencia en laimplementacion de las estrategias de

marketing digital, en muchas ocasiones por desconocimiento de su gestion.



b) Antecedentes nacionales

Davila (2019), sustentan en su tesis: Branding y marketing digital en la empresa
Palmanova S.A.C, del distrito de Miraflores, 2019, para obtener el grado de titulacion en Lic.
en Administracion; la cual tienen como objetivo fue explorar y describir el estado actual de los
procesos del branding que efecttian las empresas. Método cuantitativo, nivel descriptivo —
correlacional, con el disefio de la investigacion es no experimental, cuya poblacién y muestra
son conformados por 45 clientes, de la empresa Palmanova S.A.C., y el instrumento utilizado
fue la encuesta con un cuestionarios de 32 items con la escala Likert. Obteniendo como
resultados que el coeficiente de correlacion es r=0.455 esto indica una correlacion positiva
débil, y unasig.=0.002, la que permite decir que: Existe relacion significativa entre el
branding y la fidelizacion del marketing digital en la empresa Palmanova S.A.C, del distrito
de Miraflores, 2019. Por loque se concluye desarrollar las estrategias del branding,
aprovechando el marketing digital, ya que a través de ellos se muestra la identidad de la marca
con los clientes, trabajando la imagen para que mejore el posicionamiento en el mercado, asi
mismo, es necesario reactivar la pagina web que tiene la empresa, donde los clientes puedan
encontrar los servicios y se podra medir el tiempo de permanencia de los clientes para que
tengan claro si es que la multiplataforma es efectiva e interactiva.

Herrera (2017), sostiene en su investigacion: Influencia del marketing digital en la
rentabilidad econémica de MYPEs de Lima Norte en el segmento de fabricacion y
comercializacion de muebles de madera, para optar el titulo de Lic. en Administracion de
empresas; cuyo objetivo general fue determinar la influencia del marketing digital en la
rentabilidad econdmica de MYPEs, con la metodologia cuantitativo nivel descriptivo-
correlacional causal, disefio de la investigacion experimental-transversal, 700 MYPEs como

poblacion, 248 MYPEs de muestra, con el instrumento de encuestas que consta de 22



preguntas cerradas. El resultado muestra que existe una correlacion positiva muy fuerte de
0.918, entre las dos variables de estudio, es decir que la Rentabilidad Econdmica se comporta
de modo dependiente con respecto al Marketing Digital, por la que si una cambia la otra se ve
fuertemente afectada. Concluyendo con la encuesta aplicada, las Micro y Pequefias Empresas
de Lima Norte en el Segmento de Fabricacion y Comercializacion de Muebles de Madera, en
su gran mayoria cuentan al menos con una computadora e Internet para el trabajo diario del
negocio, ademas dicen conocer los beneficios del uso de estas herramientas, por lo que su
posible utilizacion del Marketing Digital, tiene alta probabilidad de éxito. La cual, se debe
brindar asesoria sobre el uso del marketing digital como herramienta para crecer tanto en el
mercado local, regional, nacional e internacional.

Chirinos y Portocarrero (2017), sustentan en su tesis: Propuesta de plan de marketing
digital para la empresa unimedica E.l.R.L, Arequipa — 2017, para obtener el grado de Lic. en
Administracion de negocios; cuyo objetivo general: desarrollar un plan de marketing
digital para laempresa Unimedica E.I.R.L, con la metodologia mixto Cuali-Cuantitativo, el
nivel descriptivo, disefio de investigacion es no experimental, con la poblacién de 426 clientes
y 203 de muestra cuyo instrumento trabajado son las encuestas que consta de 18 preguntas
cerradas y entrevistas de 30 preguntas abiertas. Como resultado se demostr6 que existe un
equilibrio entre el uso de los diversos medios digitales, como son las redes sociales tal como el
Facebook, twitter, etc., una pagina web institucional, busquedas por internet como el google o
el uso del tradicional correo electronico. Concluyendo la implementacion
eficaz de las diversas estrategias de producto, distribucion, comunicacion, personal, evi dencia
fisicay mejora en los procesos enfocadas en herramientas de marketing digital, permitira que

Unimedica E.I.R.L tenga un crecimiento rentable y sustentable de forma
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constante en los siguientes afios. Ademas, podra aumentar su cartera de clientes actual graci
as a los nuevos medios sociales en que se encontrard, asi como mejorar la relacién yn
ivel de satisfaccion con sus clientes actuales.

Santillan y Rojas (2017). Precisa en su tesis para obtener el titulo de Lic. Negocios
Internacionales: El marketing digital y la gestidn de relaciones con los clientes (crm) de la
empresa manufacturas Kukuli sac, 2017. La cual tiene como objetivo: Demostrar la influencia
del marketing digital en la gestion de relaciones con los clientes (CRM) de la empresa ya que
la comunicacion a través de internet tiene una gran influencia por el alto uso que las personas
hacen de ésta. En metodologia Cuantitativo, tipo descriptivo, disefio de la investigacion es no
experimental- transeccional-correlacional, con latécnica utilizada a través de una encuesta,
poblacion 384 y muestra ajustada obteniendo a 192 clientes. Como resultado se fue
encontrado que segun la correlacion de Pearson a un nivel de significancia de 0.01, con un
valor de P de 0.000, y una correlacién del 0.804 (80.4%). Por lo tanto, se concluye que existe
influencia del flujo del marketing digital en la gestion de relaciones de los clientes, con una
correlacion positiva considerable del 70.1%, por ende, es muy efectiva en una multiplataforma
y lainteractividad, cuando los clientes se sumergen en una pégina web, es por ello que el
gerente de ventas cambie constantemente los productos de la pagina web vy asi los clientes
accedan a ellapara quedarse mas tiempo en la pagina pudiendo encontrar los productos que
estén buscando.

Enrique y Pineda (2018), muestra en su tesis: EI marketing digital en las redes sociales
facebook, linkedin y youtube y su influencia en la fidelizacién de los clientes de la empresa
atanasovski corredores de seguros, para obtener el titulo en Lic. en Marketing; teniendo

como objetivo en analizar el marketing digital en las redes sociales Facebook, Linkedin y
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Youtube y su influencia en la fidelizacion de clientes; mediante el estudio se utilizd el método
Cuali-Cuantitativo, nivel descriptivo, disefio de la investigacion no correlacional, instrumentos
utilizados son las encuestas con cuestionario de 30 preguntas considerando una muestra de
384 personal en total y entrevistas con 30 preguntas dirigidas al gerente de marketing. Los
resultados de la investigacion demuestran que el uso adecuado del Marketing Digital

influye tanto en la captacion de nuevos clientes como en la fidelizacion de los mismos, por
ende, si Atanasovski Corredores de Seguros invierte en Redes Sociales, se generaria un
incremento en la cartera y el crecimiento buscado de laempresa. En conclusion el marketing
digital en redes sociales si influye en la fidelizacion de clientes. Sin embargo, tenemos que
recalcar que el medio digital preferido por el target es Facebook, mientras que las otras
herramientas estan en crecimiento potencial en los proximos afios. Asimismo, se debe tener en
cuenta en desarrollar contenidos de calidad, que sean llamativos para nuestros clientes. Por
esta razon, es fundamental analizar a profundidad las preferencias o gustos que tienen nuestros

clientes con respecto al contenido.

¢) Antecedentes locales

Huari (2019), sustenta en su tesis: Propuesta en mejorar el marketing digital como factor
relevante para la gestion de calidad en las MYPEs, sector servicio, rubro restaurantes del
distrito de San Vicente, Cafiete, 2018, para obtener el Lic. Adm., la cual tiene como objetivo
proponer las mejoras del marketing digital como factor relevante para la Gestion de Calidad
en las MYPEs; desarrollado con la metodologia Cuantitativa, nivel descriptivo, disefio de
investigacion es no experimental-transversal, con latécnica de laencuesta con la poblacion de

224 MYPEs y unamuestra de 55 MYPEs aplicando un cuestionario de 22 preguntas.
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Obteniendo como resultado que el 82% indico que nunca ha tenido pagina web, el 45% no
utilizan las redes sociales para establecer mas comunicac idn y brindar una buena atencion al
cliente y el 67% nunca realizan promociones en las redes sociales. Por lo que se concluye se
da que el restaurante debe invertir en tecnologia, mediante el disefio de una pagina web, asi
como el uso de las redes sociales donde se puede realizar la publicidad organica y no organica,
mediante la creacion de un fan page para promocionar los servicios; hoy en dia el mayor
porcentaje de la poblacién utiliza las redes sociales para adquirir bienes y servicios, de esta
manera se lograra establecer comunicacion directa y brindar una buena atencion, logrando la
fidelizacion de los clientes.

Huamani (2019), sustenta en su tesis: Propuesta de mejora en atencion al cliente para la
gestion de calidad de las MYPEs, sector comercial — rubro panaderias, caso: panaderia la
merced y punto, Imperial, Cafiete 2019, para obtener el titulo en Lic. Administracién, la cual
tiene como objetivo: Elaborar una propuesta de mejora de atencion al cliente para la gestion
de calidad. Con el método cuantitativo, nivel descriptivo, disefio de la investigacion es no
experimental-transversal-correlacional; con 53000 clientes como poblacién y 205 clientes
como muestra, con latécnica de encuesta e instrumento utilizado es a través del cuestionario
que consta de 11 preguntas cerradas. Como resultado se encontr6 que el 44% de los clientes
manifesto que el personal no atiende con amabilidad y eficiencia; y el 42% indico que la
atencidn no es réapida y oportuna. Se concluye que la panaderia no satisface plenamente las
expectativas de los clientes respecto al servicio, por ello elaborar una propuesta de mejora
orientada en atencion al cliente para un servicio de calidad a través de charlas y/o

capacitaciones de esta manera brindar un trato cordial, empatico y eficiente con el cliente;
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asimismo permitird mejorar el clima laboral para generar confianza entre el personal y el
empleador; con el fin de generar mayor demanda y satisfaccion de los clientes.

Espinoza (2019), sostiene en su investigacion: Gestion de calidad en el
financiamiento de las MYPEs, sector servicio, rubro polleria, distrito de San Vicente, Cafiete,
Lima, 2018, para obtener el titulo en Lic. Administracion, teniendo como objetivo: describir
las principales, caracteristicas de lagestion de calidad en el financiamiento de las MYPEs, con
la metodologia cuantitativo, nivel-descriptivo, disefio de la investigacion es no experimental
con corte transversal; poblacién de 30 MY pes con una muestra de 20 MYPEs, aplicando la
técnica de encuesta aplicando el instrumento del cuestionario que consta de 20 preguntas
cerradas. Como resultado es que el 60% de los encuestados desconoce el término de gestion
de calidad, el 40% afirma que tiene dificultades para la implementacion de gestion de calidad
ya que, no se adaptan a los cambios, el 45% mide el rendimiento de su negocio por medio de
datos del nivel de ventas mensuales. Por lo que se concluye que se debe realizar un método de
gestion de calidad de acuerdo al modelo de negocio, para mejorar en su nivel de eficiencia en
los recursos, calidad de personal, y mejorar en la atencidn con el cliente, asimismo, desarrollar
capacitaciones al personal de una buena implementacion de gestion de calidad, para inducir
una cultura de trabajo en equipo, empatia, orientacion hacia los resultados.

Amaya (2019), sostiene en su investigacion: Propuesta de mejora en el desempefio
laboral para la gestion de calidad de las micro y pequefia empresas del sector servicios,
rubro salud humana, caso: “Policlinico San Vicente — cariete E.LR.L”, San Vicente - Cafiete,
2019, para obtener el titulo en Lic. Administracion, teniendo como objetivo: Elaborar la
propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad en la MYPE del sector

salud, caso: Policlinico San Vicente, con la metodologia cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
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de investigacion es no experimental - transversal; poblacion de 20 MYPEs con una muestra de
15 colaboradores del policlinico, aplicando la técnica de encuesta aplicando el instrumento del
cuestionario que consta de 18 preguntas cerradas. Como resultados obtenidos consideran que
la mayoria desconocen, que los trabajadores se integran en el trabajo grupal e individual, el
67% desconocen que los trabajadores se apoyan mutuamente en actividades diversas. Se
concluye que el centro médico debe realizar reuniones técnicas con todo el cuerpo médico
antes, durante y después de las actividades cotidianas. Elaborar programas de capacitaciones
con temas de acuerdo a las necesidades del cuerpo médico. Motivar a los colaboradores cada
fin de mes realizando, almuerzo de confraternidad y premiando al mejor trabajador del mes.
Ejecutar auditorias internas. Llevar acabo encuestas de satisfaccion del servicio brindado.
Soto (2019), sostiene en su investigacion: Gestion de calidad en la competitividad de las
micro y pequefias empresas del sector comerciorubro tienda de ropa para damas, estudio de
caso “moda urbana mary” del distrito de San Vicente, provincia de Cariete, departamento de
Lima, periodo 2019, para obtener el titulo en Lic. Administracion, teniendo como objetivo:
Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad en la Competitividad de las MYPES
del sector comercio-rubro tienda de ropa para damas, con la metodologia cualitativo, nivel-
descriptivo, disefio de la investigacion es no experimental - transversal; poblacion y muestra
de 1 MYPE, aplicando la técnica de entrevista que consta de 08 preguntas abiertas. Como
resultado el representante legal indica que la planificacion tiene como objetivo que los
productos o servicios satisfagan las necesidades de los clientes, el control de la calidad se
realiza en base a la medicion del objetivo ya planteado en el proceso de planificacion sin
embargo no todos son participes, no establecen un plan para la mejora de la calidad para asi

fomentar siempre una mejora continua y finalmente la estrategia competitiva que se aplica en
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laMYPE. La conclusion més significativa, obtenida de este estudio es que la MYPE en
estudio no aplica las caracteristicas de la gestion de calidad en la competitividad en su
totalidad ya que lo desarrolla de manera empirica basada en su experiencia por el tiempo
dentro del rubro donde efectivamente no vii logra la calidad en todo su proceso y satisfaccion

del cliente por ende no contribuye a mejorar el rendimiento de la MYPE.
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2.2.Bases tedricas
221. Marketing

2.2.1.2.Definicion

El Marketing es un proceso social y administrativo, por lo que grupos e individuos logran lo
que necesitan y anhelan, brindar e intercambiar coste con los demés.

Asimismo, sostiene el marketing es laclave para que una organizacion alcance sus metas es
ser mas eficaz que sus competidores en cuanto a crear, entregar y comunicar valor a los
clientes de sus mercados meta. De acuerdo al concepto de marketing se apoya en cuatro
pilares las cuales son: mercado meta, necesidades del cliente, marketing integrado y

rentabilidad. (Kotler, 2002, p.5).

222. Marketing mix
2.2.2.1.Definicion
El marketing mix es el conjunto de herramientas controlables e interrelacionadas de que
disponen los responsables de marketing para satisfacer las necesidades del mercado y a la vez
conseguir los objetivos de la organizacion. Este concepto fue introducido por Borden,
englobaba inicialmente una lista de doce variables que los responsables de marketing debian
tener en cuenta, para que sirviera de guia para tomar decisiones. Una década mas tarde, se
redujo el nimero de variables propuesta por McCathy, quien les redujo las 4Ps (precio,
producto, distribucion y promocion), como variables fundamentales del marketing mix.
No obstante, se constituye un punto de partida valido si se las concibe como una combinaciéon de
instrumentos con los que se crea, comunica y entrega valor al cliente. Cual se detalla a continuacion:

(Rodriguez, 2004, p. 69).
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a) Producto

El producto como el instrumento de marketing del que dispone la empresa para
satisfacer las necesidades del consumidor. De ahi que no se debe considerar el producto a
partir de sus caracteristicas fisicas 0 formales inicamente, sino teniendo en cuenta todos los
beneficios que se derivan de su utilizacion. (Rodriguez, 2004, p. 70).

b) Precio

El precio como el unico elemento del marketing mix que aporta ingresos a la empresa.

No solo consiste en la cantidad de dinero que el consumidor paga para obtener el producto,
sino que también engloba todos los esfuerzos que le supone adquirirlo, como los costes de
buscar y comparar informacion sobre productos alternativos, el tiempo y las molestias que
implica desplazarse hasta el establecimiento donde hace lacompra, etc. (Rodriguez, 2004, p.
70).

c) Distribucion

La distribucion engloba todas las actividades que posibilitan el flujo de productos
desde laempresa que los fabrica hasta el consumidor final. Los canales de distribucion de los
que pueden formar parte varias organizaciones externas a la empresa, intervienen en este
proceso al encargarse de poner los bienes y servicios a disposicion del consumidor en el lugar
y en el momento que mas le convienen. (Rodriguez, 2004, p. 71).

d) Comunicacién

La comunicacion del marketing engloba las actividades mediante las cuales laempresa
informa de que el producto existe, asi como de sus caracteristicas y de los beneficios que se

derivan de su consumo, persuade a los consumidores para que lleven a cabo laaccion de
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comprarlo y facilita el recuerdo del producto y una imagen favorable de la organizacion.

(Rodriguez, 2004, p. 71).

223. Marketing Digital

2.2.3.1.Definicion de marketing digital

El marketing digital nace con el auge de las nuevas tecnologias y la nueva forma de usar y
entender internet, y consiste en utilizar las técnicas del marketing tradicional en entornos
digitales. Esto va dirigido a unagran masa, donde cada uno de los individuos debe sentirse
unico, especial, volviendo al trato personal que ofrecian los dependientes a sus clientes
habituales en otras épocas, pero todo ello en un entorno digital. (Castafio y Jurado, 2016, p.
8).

Es un procedimiento reciproco dentro del conjunto de actividades en el marketing, que
utiliza los sistemas de comunicacion para obtener el objetivo primordial marcando acciones en
el marketing: consiguiendo respuestas ante los productos y un acuerdo lucrativo. (La editorial
Vertice S.L. 2010, p. 2).

Como estrategias de mercadeo que realizamos en laweb para que un usuario de nuestro sitio
concrete su visita tomando una accion que nosotros hemos planeado de antemano. Va mucho
mas alla de las formas tradicionales de ventas y de mercadeo que conocemos e integra
estrategias y técnicas muy diversas y pensadas exclusivamente para el mundo digital. Parte de
conocimientos variados sobre comunicacion, mercadeo, publicidad, relaciones publicas,
computacion y lenguaje. Ademas, esta presente no solo en la web, sino en la telefonia digital,

la television digital y las consolas de videojuegos. (Selman, 2017).
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El mundo digital nos ha dado la posibilidad de poder medir practicamente todo, y des
entonces se ha hablado mucho del poder de la informacion. Los competidores te pueden
copiar los equipos, los productos y los procedimientos, pero no pueden reproducir la
informacion y el capital intelectual de tu empresa. Precisamente por esto, la informacion de la
que dispongas sera una ventaja competitiva fundamental para tu empresa. (Cibrian, 2018. P.
49)

El marketing digital se caracteriza por dos aspectos fundamentales: la personalizacion y la
masividad. Los sistemas digitales permiten crear perfiles detallados de los usuarios, no solo en
caracteristicas sociodemograficas, sino también en cuanto a gustos, preferencias, intereses,
busquedas, compras. La informacidn que se generan en internet puede ser totalmente
detallada. De esta manera, es mas facil conseguir un mayor volumen de conversacion en el
mundo online que en el mundo tradicional. Esto es lo que se conoce como personalizacion,
ademas, la masividad supone que con menos presupuestos tienes mayor alcance y mayor

capacidad como tus mensajes llegan a publicos especifico. (Selman, 2017).

2.2.3.2. Variables del Marketing Digital

Asi como el mercadeo tradicional tiene las famosas 4P, el marketing digital se basa en las 4F,
que son: (Selman, 2017).
a) Elflujo
El flujo es la dinamica que un sitio web propone al visitante. El usuario se tiene que
sentir atraido por lainteractividad que genera el sitio e ir de un lugar a otro, segin se ha

planeado. (Selman, 2017).
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b) La funcionalidad
Funcionalidad que es la navegabilidad intuitiva y factible para el usuario; de esta
manera, previenes que deje la pagina por haberse perdido. El sitio debe captar su atencion y evitar
que abandone la pagina. (Selman, 2017).
¢) El Feedback (retroalimentacion)
Refiere a la interactividad con el cibernauta para construir una relacion de
confidencia. La red social ofrece buenas oportunidades para esto. (Selman, 2017).
Es interactivo y, precisamente por ello, no podemos limitarnos a crear un catalogo
electronico sin tener informacion recabada.

A todo ello hemos de sumarle el control de:

NUmero de receptores impactados con nuestro mensaje
- Ndmero de impactos Utiles
- Ndmero de usuarios que leen el mensaje y pueden llegar a ser publico objetivo
- Coste por venta realizada
d) La fidelizacion
La fidelizacion es una vez que has entablado una relacion con tu visitante, la
fidelizacion consiste en lograr que esa relacién se extienda a largo plazo. Usualmente, la
fidelizacion se logra con la entrega de contenidos atractivos para el usuario.
Todo esto debe ser logrado en tu web, es decir, el sitio web que estas planeando para tu
negocio debe ser disefiado para lograr tus objetivos cuando alguien visita. (Selman, 2017).
Reglas de fidelizacion:
- Contenido.- Internet se cre6 como fuente de informacion y, a pesar del comercio

electrénico, sigue siendo asi. Por eso, cuando los usuarios navegan, buscan sobre todo
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informacion fresca y util de los temas que les preocupan de sus productos y empresas
preferidas. (Ramirez, 2019, p. 149).

- Actualizacion.- Como hemos dicho antes, los usuarios buscan cosas actuales.

- Facilidad de navegacion, agilidad y disefio.- En internet no basta con tener buen contenido,
sino que, ademas, el usuario tiene que ser capaz de encontrar rapidamente lo que busca
en un determinado portal. Esto implica que tenemos que dotar a la pagina web con una
estructura sencilla que permita al usuario navegar, y un disefio atractivo porque las paginas
web, igual que otros muchos productos, “entran por los ojos”. (Ramirez, 2019, p. 149).

2.2.3.3. Estrategias de marketing digital

Especifica que tengas una idea de las multiples acciones que puedes realizar para tu

negocio, se muestra los siguientes: (Selman, 2017).

a) Anuncios de pago:

Los anuncios de pago es el uso de banners o anuncios de texto colocados en sitios web
0 blogs de terceros con el finde dirigir tréfico a tu sitio web. (Selman, 2017).
b) Marketing por email:
Es el envio de mensajes especificos a seguidores que han ofrecido voluntariamente su
direccion de correo electronico en tu sitio web. (Selman, 2017).
€) Marketing en las redes sociales:
Es el envio de mensajes en redes sociales como facebook, twitter, pinteret, entre otras,

para conseguir clientes para un producto o servicio. (Selman, 2017).
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d) Marketing de afiliado:
El marketing de afiliado consiste en promocionar productos o servicios de empresas.
Estas pagan por cada visitante o cliente enviado a su pagina web. (Selman, 2017).
e) Video marketing:
Es la publicacion de videos en redes como youtube o vimeo, con el objetivo de

promocionar productos o servicios. (Selman, 2017).

2.2.3.4. Plan de marketing digital
El pan de marketing es un documento donde se plasman las directrices estratégicas de la
empresa. En él se establecen los pasos que se deben seguir para lograr los objetivos que
previamente se han fijado: (Castafio y jurado, 2016, p. 9).

a) Analizar las condiciones previas.

Se debe establecer el punto de partida contestando a las siguientes preguntas: ;,Ddénde
estamos? Y ¢con qué contamos? Para ello es fundamental realizar un trabajo de investigacion
de mercado sobre los productos o servicios ofertados y los de la competencia, estableciendo
analogias y siendo conscientes de las fortalezas y debilidades de la empresa. (Castafio y
jurado, 2016, p.9).

b) Definir el publico objetivo.

Se trata de realizar un estudio del cliente al que se pretende llegar: conocer sus
caracteristicas, comportamientos y necesidades y, una vez analizados todos los datos, saber
quiénes son los clientes potenciales a los que hay que dirigir todos los esfuerzos. (Castafio y

jurado, 2016, p. 9).

23



¢) Fijar los objetivos.

Fija los objetivos consiste en responder de manera concreta a la siguiente pregunta:
¢ Qué se quiere conseguir? Normalmente, en las camparias de marketing se intentan alcanzar
uno 0 mas objetivos primarios. (Castafio y jurado, 2016, p. 9).

d) Establecer estrategias:

Una vez analizando el mercado, los productos y los clientes, se deben establecer
estrategias especificas de marketing que ayuden a la consecucion de los objetivos, es decir,
definir como vamos a lograr los objetivos propuestos. (Castafio y jurado, 2016, p. 9).

e) Concretar tacticas.

Concretar tacticas es la manera de especificar con detalle que iniciativas se van a
desarrollar; en funcion de la estrategia elegida se pondran en marcha unas tacticas u otras.
(Castafio y jurado, 2016, p. 9).

f) Desarrollar acciones.

Las acciones describen los pasos secuenciales que se van a dar en cada una de las
estrategias: se puede decir que se especifica que se va a hacer, como y cuando. (Castafio y
jurado, 2016, p. 9).

g) Elaborar el presupuesto.

No se puede poner en marcha ningln plan sin saber cuéles van a ser sus costes.

(Castafio y jurado, 2016, p. 9).
h) Medir los resultados.

Las diferentes acciones que se ejecuten tienen que mostrar unos resultados, es la mejor

manera de controlar si las decisiones tomadas han sido las mas adecuadas. (Castafioy

jurado, 2016, p.9).
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)

Evaluar el plan de marketing.

Evaluar el plan de marketing consiste en reflexionar sobre el plan de marketing a nivel

global y valorar tanto los resultados numericos como los recursos utilizados, la

temporalizacion y los beneficios o pérdidas obtenidas. Este tipo de evaluacion ayudara en el

futuro a disefar otros planes. (Castafio y jurado, 2016, p. 9).

2.2.3.5. Aplicaciones principales del marketing digital

Principales aplicaciones del marketing digital como:

a)

b)

Emailing: Para enviar contenidos que aporten valor a la lista, segméntala y escucha a nuestros
suscriptores. Consigue contactos para alimentar la lista siempre que puedas, pero nunca les
envies nada sin permiso. (Sainz, 2015, p. 66).

Blogging: Blogging aprovecha tu blog corporativo para llegar y escuchar a tus

clientes, no para publicar notas de prensa. Acércate a los bloggers con honestidad y
dandoles la libertad para opinar, de las criticas también se aprende. (Sainz, 2015, p.

66).

Microblogging: Microblogging, registrate en Twitter para ofrecer contenidos

interesantes a tus clientes, no para repetir lainformacion que ya tiene tu web, para eso

usa RSS. Yammer puede ser una buena forma de mantener a tu equipo interconectado.
(Sainz, 2015, p. 67).

Podcast y video online: El podcasting no solo para fidelizar a tus clientes con noticias

de tus productos o servicios, también puede ayudarte en el marketing interno.
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retransmite en directo y/o diferido los eventos en los que participes para acercar aun
mas laempresa a tu target. (Sainz, 2015, p. 67).

e) Redes sociales y comunidades: Antes de crear una comunidad o una red social
alrededor de tu marca, asegurate de tener algo que ofrecer a las personas que participen
para que les resulte atrayente. Inicies 0 no una comunidad, escucha a tus usuarios en
las redes que ya existen. (Sainz, 2015, p. 67).

f) Widgets: Widgets dad su descarga voluntaria, el usuario percibe los contenidos
suministrados como interesantes, configurables y viralizables. Actualiza
frecuentemente los contenidos para fidelizar y favorecer el recuerdo de marca. (Sainz,

2015, p. 67).

2.2.3.6. Principales redes sociales en el marketing digital
2236.1.  Definicion de redes sociales

Son Web que permiten a los usuarios entrelazarse para poder comunicarse entre si, con los
amigos que se encuentren dentro de su propia red, en la cual pueden intercambiar fotos,
videos, mensajes instantaneos, comentarios en fotos, etc. (Borja, 2011, p. 7).
Existen distintos tipos de redes. Estas son las redes profesionales, tematicas, mixtas, de ocio,
personales, etc., y aun hoy siguen apareciendo nuevos tipos de redes. (Borja, 2011, p.7).
El funcionamiento de esta es muy variado, pero generalmente se empieza registrando su
nombre a traves del correo electronico en una cuenta de usuario. En ella, trayectoria
profesional, estudios universitarios y colegios e institutos en los que estudias o has estudiado

(Borja, 2011, p.7).
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- ¢Por qué es recomendable estar presente en las redessociales?

Porque hoy en dia, lo que no esta en internet “no existe”. Las empresas suelen buscar
resultados comodos a la vez que rapidos, y se debe saber que las redes sociales, conllevan un
arduo y lento trabajo a la hora de dar a conocer laempresa, la marca o una campaiia
determinada. .. con lo que muchos lo ven como una inversion de tiempo sin retorno.
Pero hay dos motivos muy fuertes por los que debemos introducir las redes sociales en la
empresa: (Mari, 2012, p. 17)

a) Comunicacion 2.0

Estar presentes en medios como Facebook o Twitter no solo es conveniente (ya
casi obligatorio) por los cambios que se producen en lared, sino que no ayudara a fidelizar
usuarios y potenciales clientes. Escucharles es la base de todo mantener el feedback, a la larga
nos dara muchas més ventajas. (Mari, 2012, p. 17).

b) Su verdadero potencial a largo plazo

Con herramientas como Twitter o Facebook, nos permitira desarrollar muchas
mas camparfias al conocer a nuestros usuarios/potenciales clientes. (Mari, 2012, p. 18).
Es cierto que la insercion en redes sociales puede ser mas lenta, pero debemos estar en ellas si
queremos estar actualizados y continuar presentes en Internet, y mas importante, no debemos
olvidar que tenemos que ganar la confianza de los usuarios que dan al “Me gusta”, generando
contenidos de calidad e interés pero, mas importante aun, generando mucho feedback. (Marf,

2012, p.18).

27



22362,  Principales redes sociales
Las redes sociales cambian de manera continua y evolucionan de una forma
extraordinaria, por lo que es complicado definir cuéles son las principales. En todo caso,

podemos afirmar que en este momento las mas destacadas son: (Somalo, 2017).

a) Facebook
Es la red social méas usada por muchas personas para comunicarse y compartir
intereses en coman. Los usuarios pueden visitar el perfil de nuestros amigos y ver informacion
que nos interese, y toda persona puede agregar la informacion que desee. (Handz, 2012, p.
53).
Asi mismo, el Facebook se transformd en un caso de éxito extraordinario, convirtiendose en 2009
en la mayor red social a nivel mundial. Cada vez mas profesionales y empresas utilizan esta red
social para promocionar sus productos Y servicios a través de anuncios o de paginas en las que
es posible invitar a miembros para que se hagan fans. (Marifio, 2011, p. 109).
¢Para queé sirve Facebook?
- Para publicar un perfil personal como unoempresarial.
- Para encontrar potenciales clientes, puesto que gran parte de ellos se encuentran ahi.
- Para unirse a grupos de interés, porque permite poner en contacto a personas de todo el
mundo con intereses comunes y compartir e intercambiar opiniones sobre ellos.
- Para conocer e intercambiar informacion sobre empresas. Es un gran punto de
encuentro de empresas donde puedes analizar a tu competencia y ver que hacen en las
distintas redes sociales.

- Para dar a conocer un negocio.
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- Para hacer branding. Es un gran canal de comunicacion para dar a conocer una marca
y ganar notoriedad.
- Para comercio electronico.

- Para generar bases de datos de clientes.

b) Twitter
Es un servicio gratuito de las llamadas herramientas de microblogging que permite a sus usuarios
enviar mensajes de texto los cuales se denominan tweets y cuya longitud méxima es de 140
caracteres o lo que es lo mismo un SMS de movil. (Merodio, 2016, p. 27)

¢Para qué sirve Twitter?

- Para publicar un perfil personal y empresarial.

- Para encontrar potenciales clientes, ya que cada vez mas usuarios lo utilizan como buscador
de productos.

- Parabuscar informacion sobre lo que dicen de unaempresa. Puedes monitorear el nombre
de tu marca y conocer de primeramano si existen menciones positivas 0 negativas sobre
ella.

- Para estar informado de las noticias del sector.

- Para dar a conocer un negocio.

- Para hacer un branding; en complemento con el resto de las redes sociales, ayuda en la
difusion de una marca.

- Para comercio electrénico.
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¢) Linkedin
Es un sitioweb orientado totalmente a los negocios y al networking entre personas. Fue fundado
en diciembre del 2002 y lanzado en mayo del 2003, surgid para crear una red profesional.
(Merodio, 2016, p. 28).
También podemos publicar informacion personal y profesional y a través del perfil, generar redes
de contactos en el nicho concreto de mercado. Ademas, ofrece méas opciones como preguntas y
respuestas, grupos de interés, debates, o articulos de actualidad. (Merodio, 2016, p. 28)

¢Para qué sirve LinkedIn?

Para publicar el perfil personal y profesional, es una red social enfocada al networking
personal, pero también hay espacio para que las empresas puedan tener su presencia las
comunicaciones oportunas. (Merodio, 2016, p.28)

- Para fomentar el networking, es el uso mas potente de linkedIn, se puede llegar a segmentar
por personas con un perfil muy especifico con el cual te interesa estar en contacto. (Merodio,
2016, p. 29)

- Para recomendar o ser recomendado, ya que esta red permite solicitar a las personas que
hagan una recomendacion personal sobre el trabajo de una persona, que puede llegar a
ser muy valorada puesto que las recomendaciones son publicas y aparecen el nombre, la
imagen, y el cargo de la persona que las ha hecho. (Merodio, 2016, p. 29)

- Para encontrar y pertenecer a grupos de interés.

- Para buscar empresas yempleos.

- Para compartir contenido que se considera interesante.
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d) YouTube
Es un sitio web en el que los usuarios pueden subir y compartir videos y se ha llegado a convertir
en el segundo buscador més utilizado en el mundo, porque ya no solo se utiliza para encontrar videos
divertidos, sino que cada vez mas usuarios lo emplean para buscar informacion sobre

determinados productos antes de comprarlos. (Merodio, 2016, p. 29)

¢Para qué sirve YouTube?

Para hacer branding.

Para que los consumidores puedan encontrar informacion de una empresa.

Para tener un canal de preguntas frecuentes.

Para dar a conocer quien trabaja en laempresa y donde.

Para generar vialidad.

224. Gestion de Calidad
2.2.4.1.Definicion de gestion de calidad

Las normas ISO 9000 conforman un modelo que, al ser aplicado, permite realizar una gestion
de procesos productivos que aseguran la elaboracion de un producto con un determinado nivel
de calidad previamente acordado como aceptable. Estas normas de calidad se relacionan tanto
con el producto per se, como con otros componentes de la empresa entre los que se encuentra:
su estructura, procedimientos, sus precios y recursos. Este enfoque permite instaurar un
sistema de gestion que incluye una serie de procedimientos sobre calidad, y para tal fin define
un conjunto de actividades de evaluacion especifica cuyo objetivo es garantizar, tanto la
calidad de los procesos de produccién como del bien en si mismo. (Espinoza, Jara, Lizarazo

y Sepulveda, 1999, p. 11).
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La Norma ISO, la gestion de calidad es el aspecto de la funcion de una empresa que
define y aplica la politica de calidad. La obtencion de la calidad deseada requiere de la
participacion y compromiso de todos los miembros de la organizacion y la responsabilidad por
la gestion de calidad pertenece a la direccion superior. Por otro lado, la gestion de la calidad
incluye la planificacion estratégica, la asignacion de recursos Y otras actividades sistemaéticas,
tales como los planes de calidad, las operaciones y las evaluaciones. (Carrasco, 2013, p. 8).

Debe entenderse por gestion de calidad el conjunto de caminos mediante los cuales se
consigue la calidad, incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que alude a direccion,
gobierno y coordinacién de actividades. De este modo, una posible definicion de gestion de
calidad seria el modo en que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y
controla los resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora permanente. (p.5).
2.2.4.2. Fases en Gestion de la Calidad

Asi mismo, para mejorar la calidad, se tiene que utilizarel conocido PDCA, la cual propone

sequir las siguientes fases en la solucién de cualquier problema: (Miranda, Chamorroy Rubio,

2007, p.35).

Planificar: Significa individualizar el problema, recoger datos, estudiar las relaciones
cauda-efecto y ver las hip6tesis de solucion.

- Realizar: consiste en llevar a cabo lo establecido en el plan.

- Controlar: Compara el plan inicial con los resultados obtenidos.

- Actuar: Para corregir los problemas encontrados, prever posibles problemas futuros
y establecer las condiciones que permitan mantener el proceso de forma estable e iniciar

un Nuevo proceso de mejora.
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2.2.4.3. Fundamentos de la gestion de calidad
Dado que vamos a dedicar mas adelante atencion especifica a cada uno de ellos,
presentaremos ahora Unicamente una sintesis de los fundamentos de esta nueva concepcion de
la calidad.
- Su objetivo es el mismo de laempresa: ser competitivos y mejorar
continuamente.
- Pretende ayudar a satisfacer las necesidades delcliente.
- Losrecursos humanos son su elemento mas importante.
- Espreciso el trabajo en equipo para conseguirla
- Lacomunicacion, lainformacion y la participacion a todos los niveles son
elementales imprescindibles
- Se busca ladisminucién de costes mediante la prevencidn de anomalias
- Implicafijar objetivos de mejora permanente y la realizacion de un seguimiento
periddico de resultados.
- Forma parte de la gestion de laempresa, de cuya politica de actuacion

constituye un objetivo estratégico fundamental.

2.2.4.4. Ventajas de implantar el modelo de gestion de calidad
Todavia a nivel de sintesis global, podemos anticipar que los puntos fuertes de lo que estamos

Ilamando gestion de calidad son:

Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad.

Su fundamento es hacer las cosas bien a la primera.

Consiste en dar al cliente lo que desea.

Esta basada en el sentido comun.
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— No supone hacer més que lo necesario.
— Todos los niveles de laempresa estan involucrados.
— Asegura el espiritu de equipo y el corporativismo.

— Su aplicacion es altamente motivante.

2.2.4.5. Los siete principios de la gestion de la calidad
La 1ISO 9001:2015 ha sido desarrollada tomando como base los principios de gestion de la
calidad introducida en su momento por la ISO 9000:2000. En su momento, eran ocho los
principios de gestion de calidad, pero la nueva version 2015 los redujo a 7. Ha desaparecido el
principio de “Enfoque de sistemas para la gestion”, aunque en realidad no, porque queda
implicito en la redaccién de los siete principios. (Sanchez, 2017, p.23).
Los siete principios de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccién con el fin de
conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio: (Sanchez, 2017, p.23).
a Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos
de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes. (Sanchez, 2017,
p.23).
b. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion. (Sanchez, 2017, p.23).
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¢ Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion. (Sanchez, 2017,p.23).

d Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza més eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e Mejora continua: lamejora continua del desempefio global de la organizacién deberia
ser un objetivo permanente de esta.

f  Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se
basan un objetivo de los datos y lainformacion.

g Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

Estos siete principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de

sistemas de gestion de localidad de la familia de las normas ISO 9000.

2.2.4.6. Beneficios de gestion decalidad
Un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 les brinda a las
organizaciones los siguientes beneficios: (Cortés, 2017, p. 50).
-La capacidad de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
-Facilitar oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

-Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.
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-La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados. (Cortés, 2017, p. 51).

2.2.4.7. Despliegue de la gestion de la calidad

La gestion de la calidad debe enfocarse en 4 grandes procesos: (Cadena, 2018, p.24).

a)

b)

0

Planificacion de la calidad: Esta enfocada al establecimiento de los objetivos de
la calidad, especificacion de los procesos operativos necesarios y de recursos
relacionados para cumplir los objetivos. (Cadena, 2018, p.24).

Control de la calidad. Forma parte de esta gestion alineada para cumplirse los
requisitos de la calidad. Quiere decir que es un sistema de actividad disefiada para
evaluar la calidad del servicio que se entrega al usuario. (Cadena, 2018, p.25).
Aseguramiento de la calidad: Esta orientada a brindar confianza en que se
cumplan los requisitos de la calidad. La creacion de un sistematrata de responder a
estas necesidades de los clientes. Se proyecta establecer un sistema que responda a
la calidad de sus servicios no es consecuencia del azar, del estado momentaneo de
la técnica del humano. (Cadena, 2018, p.26).

Mejoramiento de la calidad: Orientada a aumentar capacidad de cumplimiento

con los requisitos de la calidad. La idea que mejor representa el concepto de

Calidad es, precisamente, la de la mejora continua.. (Cadena, 2018, p.26).

2.2.4.8. Barreras en la gestion de lacalidad

Las barreras en gestion de la calidad son las siguientes:

- Lo principal es adecuar el capital material que son las limitaciones financieras.
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- Otra problemaética se hallaen el capital humano para que el cambio sea necesario
implementando: falta de motivaciony tiempo.
- Cuanto més tarde inicie el proceso, el tiempo serd obligatorio para conseguir el
resultado esperado.

2.2.4.9. Factores que afectan la calidad y productividad (p.18).
Existen muchos factores que afectan a la calidad y a la productividad, los mismos que pueden
ser agrupados de la siguiente manera: (Cadena, 2018, p. 18).

a) F. Tecnoldgico

- Disefios de producto.

- Disefios de proceso.

- Capacidad de equipos y maquinas.

- Calidad de materiales, etc.

b) F. Organizativo

- Disefio de la organizacion y procesos.

- Distribucion de equipos y maquinarias V.

- Métodos y normas de trabajo.

- Programacién de operaciones.

- Sistemas de mantenimiento, etc.

¢) F. Humano

- Capacidades a nivel gerencial.

- Estimulacion a la gente.

- Informacion y union.

- Identidad con las empresas, etc.
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Micro y pequefia empresa (MYPE).

2.2.4.10. Definicion de Mype

La MYPE como la unidad Econdmica que esta constituida por una persona natural y/o
juridica, tiene como objetivo desarrollar actividades de extraccion, innovacion, elaboracion,
mercadeo de bienes o prestacion de servicios. (EIl ministerio de Trabajo y Promocion de
Empleo, 2014, p.34).

2.2.4.11.  Articulo 1.- Objeto de Ley

Tiene por como propasito el marco legal para la promocion de la competitividad,
formalizacion y el progreso de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME),
estableciendo politicas de alcance general y la creacion de instrumentos de apoyo y
promocidn; incentivando la inversion privada, la produccion, el acceso a los mercados
internos y externos y otras politicas que impulsen el emprendimiento y permitan la mejora
de la organizacion empresarial junto con el crecimiento sostenido de estas unidades
economicas. (Ley N° 30056, 2013, p. 34).

2.2.4.12. Importanciade Las MYPE

Son segmentos importantes en la generacion de empleo, méas del 80% de habitantes su
economia activa se halla laborando la cual produce un aproximado del 45% PBI. En cuentas
resumidas, el interés de la MYPE como primordial origen de generacion de empleo y mejoria
de lapobreza se debe facilitar abundantes puestos de trabajo, reducen la pobreza por medio de
ocupacion de generacion de ingreso, motivan el espiritu empresarial y el caracter de
emprender a la poblacion, es la primordial fuente de progreso del sector privado, perfeccionan
el reparto de ingreso, aportan la renta nacional y al desarrollo econémico. (Ley N° 30056,

2013, p.35-36).
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2.2.4.13. Caracteristicas del micro, pequefia y medianas empresas

Los micros, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna 20 de las
siguientes categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:
(El ministerio de Trabajo y Promocion de Empleo, 2014).
- Microempresa: las ventas anuales el monto maximo es de 150UIT.
- Pequefia empresa: las ventas anuales es superior a 150 UIT y como monto méaximo es
de 1700 UIT.
- Mediana empresa: las ventas anuales es superior a 1700 UIT y el monto maximo es

de 2300 UIT.

2.3.  Marco conceptual

23.1. Concepto de gestion de calidad
Segun a laNorma ISO que la gestion de calidad es el aspecto de lafuncién de una

empresa que define y aplica la politica de calidad. La obtencion de la calidad deseada requiere
de la participacion y compromiso de todos los miembros de la organizacion y la
responsabilidad por la gestién de calidad pertenece a la direccion superior. Por otro lado, la
gestion de la calidad incluye la planificacion estratégica, la asignacion de recursos y otras
actividades sisteméticas, tales como los planes de calidad, las operaciones y las evaluaciones.
(Carrasco, 2013, p. 8).

23.2. Concepto de Marketing

El Marketing es un proceso social y administrativo, por lo que grupos e individuos logran
lo que necesitan y anhelan, brindar e intercambiar coste con los demas.
Asimismo, sostiene el marketing es la clave para que una organizacion alcance sus metas es

ser mas eficaz que sus competidores en cuanto a crear, entregar y comunicar valor a los
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clientes de sus mercados meta. De acuerdo al concepto de marketing se apoya en cuatro pilares
las cuales son: mercado meta, necesidades del cliente, marketing integrado y rentabilidad. (Kotler,
2002, p.5).

2.33. Concepto de Digital

Digital es un término asociado a la tecnologia, aunque inicialmente se usaba para denotar
todo lo referente a los dedos, se comenzo a utilizar cuando la ciencia tecnoldgica hizo su
presencia en los diferentes campos en los que se le conoce. Lo importante entre las dos
definiciones de digital que se conoce, podria ser la interaccion que puede tener el ser humano
con las computadoras o cualquier artilugio digital que comprenda una capacidad que sea
aprovechada con los dedos.

234. Concepto de marketing digital

Es un procedimiento reciproco dentro del conjunto de actividades en el marketing, que
utiliza los sistemas de comunicacion para obtener el objetivo primordial marcando acciones en
el marketing: consiguiendo respuestas ante los productos y un acuerdo lucrativo. (La editorial
Vertice S.L. 2010, p. 2).

235. Concepto Micro y pequeiia empresa

Manifiesta que el 98% de la economia esta constituida por el desarrollo de las microy
pequefias empresas (MYPES), estos contribuyen al 42% de la produccion nacional y con el
88% del empleo privado; las Mypes de acuerdo a la experiencia internacional poseen la
capacidad de convertirse en el motor del desarrollo empresarial, descentralizado y flexible,
teniendo mayor presencia en las actividades de confecciones, artesanias y otros. (Regalado,

2010, p. 234).
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2.3.6. Definicion de botica

La botica es el lugar o establecimiento donde un farmacéutico ejerce la funcion
comunitaria 0 proporciona servicio sanitario a un paciente ofreciéndole asesoria oportuna y
dispensandole medicamentos otc fruto de esta asesoria o por receta del médico y otros
productos como productos de cosmética, alimentos especiales, productos de higiene personal,
ortopedia, etc. Popularmente a los consultorios farmacéuticos se le suele llamar botica.

(Palacio, 2014).
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1.  HIPOTESIS

No siempre tienen hipotesis para las investigaciones descriptivas, salvo que la investigacion se
pretenda demostrar larelacion que pueda existir entre las variables, dado que se trata solo de
mencionar las caracteristicas de la situacion problemaética, tal y como se observa en el lugar de los

hechos. (Hernandez, 2010).
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefio de la investigacion

La investigacion fue no experimental-transversal, descriptivay cuantitativa.

No experimental, porque se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, se
observara el fendmeno, tal como se encuentra entre en el argumento. En un estudio no
experimental es sistematica y empirica, donde las variables independientes no se pueden

manipular, pues el fendmeno que las implica ya ha ocurrido. (Diaz, 2006, p. 101).

Transversal, porque el estudio fue realizado en un determinado espacio y tiempo. Estos
disefios se especializan en recolectar datos en un momento determinado. Su proposito es
describir variables, analizar su incidencia y las posibles interrelaciones que existan entre
variables de interés. Puede estudiarse de un grupo de objetos de investigacion. (Diaz, 2006, p.

101).

Los resultados son descriptivos ya que se recaban de forma aleatoria, es decir, utilizando
una muestra probabilistica; pueden generalizarse a poblaciones mas grandes. Puesto que los
datos recabados son cuantitativos, sirven para realizar un analisis estadistico complejo.

(Schiffman-kanuk, 2005, pag.27).

La investigacion descriptiva es un nivel basico de investigacion, el cual se convierte en la
base de otros tipos de investigacion; ademas, agregan que la mayoria de los tipos de estudios

tienen, de una u otra formas, aspectos de caracter descriptivo. (Bernal, 2006, p. 113)

La técnica de investigacion cuantitativa viene representada por los instrumentos de

recoleccion de informacion aplicados en forma estandarizada por encuestas. De esta forma el
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investigador puede interpretar unarealidad con la cual no hatenido contacto. (Galeano, 2004,

p. 15).

La investigacion cuantitativa es de indole descriptiva y la usan los investigadores para
comprender los efectos de diversos insumos promocionales en el consumidor, dandoles asi a
los mercaddlogos la oportunidad de predecir el comportamiento del consumidor. Este enfoque
de investigacion se conoce como positivismo, en tanto que los consumidores del consumidor
cuyo principal interés consiste en predecir el comportamiento de los consumidores se

designan con el nombre de positivistas. (Schiffman-kanuk, 2005, pag. 27).

4.2.Poblacion y muestra

a. Poblacion

Se tuvo como poblacién a 5 MYPEs, sector servicio, rubro boticas del distrito de San

Luis.

La poblacién es el conjunto de todos los casos que coinciden con una serie de

especificaciones. (Hernandez y Mendoza, 2008, p. 198).

b. Muestra

La muestra se determin6 por 5 MYPEs como estudio del sector servicio, rubro boticas del

distrito de San Luis-Canete.

El muestreo cuantitativo consiste en extraer una parte o0 muestra del colectivo que se requiere

estudiar, analizar en ella las caracteristicas que interesen, el principal problema de realizar una

investigacion exhaustiva es el costo que lleva consigo. (Pere, 2001, p. 36).

44



La muestra es una proporcion de una poblacion especifica que, en el marco de una
investigacion, deviene el sujeto de la investigacion. En principio dos manera de establecer una
muestra probabilistica y la no probabilistica. (Salman, Ayllén, Cordova, Langer, Sanjinésy
Rojas, 2003, p. 119).

Por la cual, no es utilizado el muestreo no probabilistico ya que la muestra fue elegido, porque
cuenta con pocas boticas.

Los métodos no probabilisticos no se basan en un proceso de azar sino que es el investigador
el que elige la muestra. La eleccion puede realizarse de diferentes formas utilizando la
informacion previa del investigador o buscando maneras sencillas de seleccion. Con estos
procedimientos se pueden obtener buenos resultados si el investigador conoce bien su

poblacion. (Abascal y Grande, 2005, p. 69).
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variables Definicion Dimggsion Definicion Indicadores Escala
La gestionde calidad es elaspectode la Significa individualizar el problema, recoger datos, estudiar las Metas
funcién de unaempresa quedefine yaplicala Planificar relaciones cauda-efecto y ver las hipétesis de solucién. (Miranda, | Plan
politica de calidad. La obtencion de lacalidad Chamorro y Rubio, 2007, p. 35).
Gestijon | deseada requiere de la participacion y Consiste en llevar a cabo lo establecido en el plan. (Miranda, Manual de Likert
de compromiso de todos los rr_u_embros de la Realizar Chamorro y Rubio, 2007, p. 35). procedimiento
Calidad organizacion y laresponsabilidad por la Organizacion
gestion de calidad pertenecea la direccion Controlar | Compara el plan inicial con los resultados obtenidos. (Miranda, | Monitoreo
superior. Porotro lado, mismo que, incluye la Chamorro y Rubio, 2007, p. 35). Evaluacién
planificacion estratégica, la asignacion de Para corregir los problemas encontrados, prever posibles Mejora continua
recursosyotrasactividadessistematicas, tales | actyar problemas futuros y establecer las condiciones que permitan
como los planes de calidad, las operacionesy mantener el proceso de forma estable e iniciar un nuevo proceso Acciones
las evaluaciones. (Carrasco, 2013, p. 8). de mejora. (Miranda, Chamorro y Rubio, 2007, p. 35).
Es un procedimiento reciproco dentro del Flujo El flujo es la dinAmica que un sitio web propone al visitante. El Pagina web
conjunto de actividades en el marketing, que usuario se tiene que sentir atraido por la interactividad que genera | interactivo
utiliza los sistemas de comunicacién para el sitio e ir de un lugar a otro, segin se ha planeado. (Selman,
Marketi | obtener el objetivo primordial marcando 2017?' . S— — —
ng acciones en el marketina: consiquiendo ' _ FunC|_onaI|dad que es la navegabllldad intuitiva 'y fam! para el Capta(_:llon y
g g .
Diqital Funcionali | usuario; de e§ta manera, previenes que aband_olne la pagina por re_tencmn de
9 respuestas ante los productos y un acuerdo dad haberse perdido. El sitio debe captar su atencion y evitar que clientes
lucrativolLa cual se basa en las 4F, que son abandone la pagina. (Selman, 2017).
las siguientes: (Selman, 2017).
Feedback El feedback debe haber una interactividad con el internauta para Atencion al
(retroalime | construir una relacién de confianza con él. Las redes sociales cliente
ntacion) ofrecen una excelente oportunidad para esto. (Selman, 2017).
Servicios
La fidelizaci6n es una vez que has entablado una relacion con tu adicionales
Fidelizaci6 | visitante, la fidelizacién consiste en lograr que esa relacién se
n extienda a largo plazo. Usualmente, la fidelizacidon se logra con la

entrega de contenidos atractivos para el usuario. (Selman, 2017).
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
a) Técnicas

En esta investigacion se empled una encuesta como técnica, el cual esta relacionado
con las variables de estudio.

La técnica de encuesta es la metodologia cuantitativa méas utilizada para la obtencion
de informacion primaria. Actualmente, la mayoria de los estudios de mercado que se realizan
utilizan la encuesta como técnica principal de investigacion y emplean otras técnicas para
obtener informacion complementaria Util en el disefio metodoldgico y en el anélisis de
resultados de dichas encuesta. (Fernandez, p. 109).

La encuesta es una herramienta que nos permite analizar un colectivo y ampliar la
informacion sobre sus caracteristicas, opinion o comportamiento. Por tanto, si es
correctamente aplicada, los datos obtenidos aumentan el conocimiento del problema estudiado
y permiten tomar decisiones y desarrollar estrategias basadas en una mayor cantidad de
informacion y, por consiguiente, con una mayor probabilidad de éxito. (Fernandez, p. 112).

La encuesta consiste en entrevistar, mediante un cuestionario cerrado y Unico, a una
muestra representativo de un colectivo mas amplio. (Montafiés, 2009, p. 130).

b) Instrumentos

Como instrumento se utilizé el cuestionario, con 20 preguntas cerradas.

El disefio del cuestionario es una etapa fundamental en el proceso metodoldgico de una
encuesta, y, por tanto, su disefio es esencial para alcanzar los objetivos propuestos.
(Fernandez, 2004, p. 100).

El cuestionario es un instrumento rigido que busca recoger la informacion de los

entrevistados a partir de la formulacion de unas mismas preguntas intentando garantizar una
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misma situacion psicoldgica estandarizada en la formulacion de las preguntas y asegurar
después la comparabilidad de las respuestas. (Lopez y Fachelli, febrero 2015, p. 17).
La construccion de un cuestionario es una operacion delicada, ya que, laimportancia
central del mismoen la encuesta, esta debe ser realizada con la mayor perfeccion posible,
porque de ello depende su éxito. Es por ello que la redaccion de las preguntas es el elemento

esencial para maximizar la validez de los datos obtenidos en una investigacion donde se

aplique la encuesta. (Hernandez, Ramos, Placencia, Indacochea, Quimis y Moreno, 2018,

p. 122).

4.5.Plan de analisis

En el plan de analisis sobre los datos adquiridos en la investigacion se empleo el
andlisis descriptivo a través de una encuesta, con un cuestionario de 20 preguntas;
manipulando tablas de continuidad, necesaria y coherente, ademas, los datos recogidos fueron
integrados al excel para su proceso y estudio oportuno.

Antes de empezar a recopilar datos hay que planear los analisis por realizar y
especificarlos con todo detalle, con lo cual se ahorrara tiempo durante la recoleccion y se
prevera si los cuestionarios estan bien preparados o no, si tienen preguntas redundantes o

faltantes. (Naghi, 2005, p.75).

48



4.6. Matriz de consistencia

Enunciado del s . s . Poblacion y Técnica e
problema Objetivos Variables Hipotesis Metodologia muestra instrumento
OB JETIVO GENERAL
¢Cual es la Tipo:
pro_puesta gg e Determinar  propuesta  de Cuantitati Tecnlc?: La
mejora mejora en el marketing digital uantitativo encuesta.
marketing . )
digital para la| Para la gestion de calidad en la Instrumentos:
gestion de | MYPE del sector servicios, rubro No siempre  tienen Nivel:
calidad en la| — botica, San Luis de Cafiete, hinGtesi P | o Cuestionario que
MYPE del | 2020 nipotesis — para 1as | pegeriptivo Poblacion: consta de 20
sector servicios, | oBJETIVOS ESPECIFICOS: _ Investigaciones Compuesta por | ,reqntas cerrado.
rubro — botica, -Marketing | gescriptivas, salvo que 5 MYPEs del
; digital : iz fealn- sector servicio
San Luis de - - la investigacién se | Disefio: . ’
Cafiete, 20207 - Identl_flcar_la_s caracteristicas _d’el oretenda demostrar la rupro botlca,~San
marketing digital para la gestion » No experimental — | Luis de Cafiete,
) relacion que pueda P 2020
de calidad en la MYPE del sector excistir entre las transversal. .
servicios, rubro — botica, San Luis bl
de Cariete, 2020, Gestitn d variab els, dado que se Porque es sistematica
- Gestion de i i
-Describir las caracteristicas de 12 | ajidad trata solo d(,a mencionar | y empirica, donde las Muestra:  serd
gestion de calidad en la MYPE las caracteristicas de la | variables tit d
del sector servicios, rubro - situacion problematica, | independientes no se goni/ll\yFI’Ei podrel
. . L tal y como se observaen | Puede manipular, -
botica, San Luis de Cafiete, 2020 ues el fenémeno que | Sector  servicio,
. el lugar de los hechos. | PUes € Te! Y€ | Lbro  boticas
-Determinar los factores (Hernéndez, 2010) las implicaya ha : '
relevantes para la mejora del ’ : ocurrido. ?:erl]etel_u's de

marketing digital en la MYPE del
sector servicios, rubro — botica,
San Luis de Caniete, 2020.
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4.7. Principios éticos

De acuerdo al Codigo de ética de ULADECH, 2019, Chimbote, ensefia que
actividad se realizara la investigacion, por la cual, en este estudio se considerara los
siguientes:

Consentimiento informado: el investigador debe tener el consentimiento
autorizado de los participantes en las investigaciones que tienen derecho a decidir
libremente, protegiendo la libertad de su eleccion, asi mismo, la informacion
proporcionada se mantendra en total confidencialidad. Las personas que dieron el
consentimiento informado colocaran sus datos personales, firma y fecha de la encuesta
a realizar.

Justicia: hace referencia que el investigador debe ser sensato para tener una
informacion transparente realizando un juicio razonable, para no dar lugar a practicas
injustas. Reconociendo que la justicia concede a las personas que forman parte de la
investigacion accediendo a los resultados.

Confidencialidad: Refiere que todo investigador da la garantia que la
informacion sera protegida del investigado para que no se divulgue sin el consentimiento
de El. Respetando sus derechos de privacidad y protegiendo su integridad sin modificar,

ni manipular sus datos que brinda.

Beneficencia: consiste en velar en el bienestar de los que hacen participes en la

investigacién. Compromiso de integridad formando el bien a los demas.
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No maleficencia: Se refiere en no causar dafio a los que participan en la
investigacion, maximizando posibles ayudas y advirtiendo las labores necesarias para

restar los casuales conflictos.

Proteccion a las personas: Toda persona en su investigacion debe tener un fin,
por lo que, se necesita cierta proteccion, el cual se establecera con el compromiso al

riesgo en que incumplan y la probabilidad de que alcanzar un beneficio.

Por lo que, estos principios éticos antes mencionado seran aplicados con la finalidad de
permitir guiar la investigacion, por términos seguros y aceptados por el investigado e
investigador, ya que estos valores nos ayudara a desarrollarnos como persona y futuros

profesionales.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1:
Renovacion de disefio en la pagina web o redes sociales.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 2 40%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 3 60%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las boticas en el Distrito de San Luis, 2020.

0% 0%

B Nunca

B Pocas veces
Algunas veces

60% B Casi siempre

B Siempre

0%

Figura N° 1:
Encuesta de renovacion en la pagina web o redes sociales.

Fuentes:
Tabla N° 1.

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 1y figura 1 del sector servicios, rubro botica, San
Luis 2020, el 60% algunas veces renuevan el disefio de la pagina web o redes sociales
por motivo que no cuentan con el tiempo para el disefio online y a la vez desconocen el
uso tecnoldgico y el 40% nunca renuevan el disefio de la pag. Web o redes sociales ya

que para ellos desconocen como disefiar y consideran innecesario.
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Tabla 2:
Uso creativo de la pagina web o redes sociales

OPCIONES Fi Hi (%)
Nunca 2 40%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 3 60%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

0% 0%

B Nunca

B Pocas veces
H Algunas veces
B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 2:
Encuesta uso creativo de la pagina web o redes sociales

Fuente:
Tabla N° 2

Interpretacion:

Del total de encuestado de latabla 2 y figura2, el 60% algunas veces realizan el uso

creativo de la paginaweb o red social para la atraccion de nuevos usuarios y el 40%
nunca realizan disefio creativo en la pagina Web o redes sociales ya que para ellos les

parece irrelevante.
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Tabla 3:
Estrategias publicitarias online para la retencion de nuevos internautas.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 3 60%
Pocas veces 2 40%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

B Nunca

B Pocas veces
Algunas veces

B Casi siempre

W Siempre

Figura N° 3:
Encuesta estrategias publicitarias para la retencion de nuevos internautas.

Fuente:
Tabla N° 3

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 3 y figura 3, el 60% nunca toman en cuenta las
estrategias publicitarias online porque desconocen cdémo aplicar el marketing digital y
no cuentan con tiempo adecuado, mientras que el 40% pocas veces aplican estrategias

online para retener nuevos clientes ya que existe demasiada demanda deatencion.

54



Tabla 4:
Disefio renovado.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 1 20%
Pocas veces 1 20%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 2 40%
Siempre 1 20%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

M Nunca

B Pocas veces
[ Algunas veces
B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 4:
Encuesta Disefio renovado.

Fuente:
Tabla N° 4

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 4 y figura 4, el 40% casi siempre renueva el disefio
ya que ayuda la captacion de nuevos clientes, el 20% nunca realiza un disefio renovado
ya que desconoce el usos tecnolégico, el 20% pocas veces renueva el disefio ya que no
cuenta con tiempo disponible, y el 20% siempre renuevan el disefio porque permite
interactuar con los clientes.
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Tabla 5:
Respuesta inmediata a través de la pagina online.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 2 40%
Pocas veces 3 60%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

B Nunca

B Pocas veces
[ Algunas veces
B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 5:
Encuesta respuesta inmediata a través de la pagina online.

Fuente:
Tabla N° 5

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 5 y figura5, el 60% pocas veces responden de
manera inmediata por motivo de que no disponen del tiempo y no hay suficiente
personal para dedicar tiempo completo a la pag. web o redes sociales y el 40% nunca

dan respuestas inmediatas ya que solo ingresan de vez en cuando a la pagina online.
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Tabla 6:
La pagina web es préactica y sencilla para los usuarios.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 2 40%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 2 40%
Siempre 1 20%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

¥ Nunca

B pocas veces
Algunas veces

B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 6:
Encuesta la pagina web es practica y sencilla para los usuarios.

Fuente:

Tabla N° 6

Interpretacion:

Del total de encuestados el 40% nunca ha sido practica y sencilla para los usuarios ya
que ellos no tienen el acceso al ingreso de la pagina online, el 40 % casi siempre es
practica y sencilla para que puedan navegar los usuarios la pagina online que utiliza la
botica y el 20% siempre ha sido practica y sencilla ya que ayuda a tener informacion

que ellos necesitan.
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Tabla 7:
Navegacion online.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 2 40%
Pocas veces 1 20%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 2 40%
Siempre 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

0%

B Nunca

B pocas veces
Algunas veces

B Casi siempre

H Siempre

Figura N° 7:
Encuesta navegacion online.

Fuente:
Tabla N° 7

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla N° 7 y figuraN°7, el 40% nunca ha sido factible la
navegacion online ya que no cuentan con el tiempo adecuado por motivo de mucha
demanda de clientes para la atencién en estos tiempos criticos, el 20 % pocas veces es
factible la navegacion online porque no dispone de tiempo y el 40% casi siempre ha
sido factible la navegacion online porque haayudado a obtener informacion o datos lo

que el cliente requiere.



Tabla 8:
Interaccion con el cliente a través de online.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 2 40%
Pocas veces 1 20%
Algunas veces 2 40%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

0% 0%

B Nunca

M pocas veces
M Algunas veces
M Casi siempre

M Siempre

Figura N° 8:
Encuesta Interaccién con el cliente a través de online.

Fuente:

Tabla N° 8

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 8 y figura 8, el 40% nunca interactdan con los
clientes ya que no cuentan con el tiempo, el 40% algunas veces interactlan porque no
pueden estar constantemente activos en la pagina online y el 20 % pocas veces

interacttan con los clientes ya que no toman de interés la pagina online.
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Tabla 9:

Interaccidn a traves de reacciones de mensajes e iconos en la pagina de online.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 2 40%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 3 60%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

0% 0%

B Nunca
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I Algunas veces
W Casi siempre

B Siempre

Figura N° 9:
Encuesta Interaccién con el cliente a través de online.

Fuente:
Tabla N° 9

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 9 y figura9, el 60 % algunas veces muestran su
interaccion con mensajes e iconos en la pagina online que utiliza la botica y el 40%
nunca interact(lan con mensajes e iconos ya que no mostraron importancia a algunas

publicaciones que realiza la botica.
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Tabla 10:
Interaccidn activa como estrategia para ganar nuevos clientes.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 1 20%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 2 40%
Casi siempre 0 0%
Siempre 2 40%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

¥ Nunca
]
0% Pocas veces
Algunas veces

B Casi siempre

B Siempre

0%

Figura N° 10:
Encuesta Interaccidn activa como estrategia para ganar nuevos clientes.

Fuente:
Tabla N° 10

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 10 y figura10; el 40 % algunas veces tomaron como
estrategia la interaccion activa para captar nuevos clientes, mientras que el 40% siempre
hay interaccion activa no online pero si interaccion presencial y el 20% nunca tomaron

en cuenta como estrategia la interaccion activa porque creen que no es necesario.
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Tabla 11:

Clientes fieles que se identifiquen con la marca.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 1 20%
Pocas veces 1 20%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 3 60%
Siempre 0 0%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.
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Figura N° 11:
Encuesta Clientes fieles que se identifiquen con la marca.

Fuente:

Tabla N° 11
Interpretacion:

Del total de encuestados en la tabla 11y figura 11; el 60% casi siempre ofrece
descuentos a sus seguidores porque puede ayudar a fidelizar a nuevos clientes, el 20%
nunca ofrece descuentos porque no cuenta con un registro de nimero de seguidores Y el
20 % pocas veces ofrece descuentos a sus clientes ya que cree poco necesario porque no
cuenta con muchos productos en stock.
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Tabla 12:

Reconocimiento a los seguidores con la insignia como fans destacado en la pagina
online.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 3 60%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 2 40%
Casi siempre 0 0%
Siempre 0 0%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.
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Figura N° 12:
Encuesta reconocimiento a los seguidores con la insignia como fans destacado en la
paginaonline.

Fuente:

Tabla N° 12

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 12 y figura12; el 60% nunca reconoce a sus
seguidores con lainsignia de fans destacado en la pagina online ya que desconocen
como realizarlo y el 40 % algunas veces reconocen a sus seguidores con la insignia de
fans destacados ya que no estan activos online y no tienen sus registros actualizados de

sus seguidores leales.
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Tabla 13:

Valor agregado.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 1 20%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 3 60%
Siempre 1 20%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

B Nunca

B pocas veces
1 Algunas veces
M Casi siempre

W Siempre

Figura N° 13:

Encuesta Valor agregado.

Fuente:
Tabla N° 13

Interpretacion:

Del total de encuestados en la tabla 13 y figura 13; el 60 % casi siempre da un valor

agregado porque tiene mayor fidelizacidn con sus clientes, el 20% nunca da un valor

agregado porque no es esencial y 20% siempre da un valor agregado ya que genera mas

confianza con los clientes.
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Tabla 14:

Promociones personalizadas a los seguidores destacados.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 2 40%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 2 40%
Casi siempre 1 20%
Siempre 0 0%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

0%

B Nunca
B pPocas veces
Algunas veces

W Casi siempre

B Siempre

0%

Figura N° 14:
Encuesta Promociones personalizadas a los seguidores destacados.

Fuente:
Tabla N° 14

Interpretacion:

Del total de encuestados en latabla 14 y figura 14; el 40% nunca brindan promociones a
sus seguidores en celebraciones especiales porque no es esencial para la botica ya que
cuenta con un mayor nimero de clientes, 40 % algunas veces brindan promociones a sus
seguidores en celebraciones especiales ya que recién estan actualizando el registro de los
clientes destacados y 20% casi siempre brindan promociones a sus seguidores en
celebraciones especiales ya que lo ve como estrategia de marketing para la confianza del

cliente y botica.



Tabla 15:

Plan de trabajo.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 1 20%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 4 80%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

B Nunca

B Pocas veces
0% ™ Algunas veces

B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 15:
Encuesta Plan de trabajo.

Fuente:

Tabla N° 15

Interpretacion:
Del total de encuestados en la tabla 15 y figura 15; el 80% siempre aplica un plan de

trabajo para poder organizarse y cumplir con sus objetivos y el 20% nunca aplica un plan

de trabajo porgue no lo cree necesario.



Tabla 16:

Metas trazadas.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 0 0%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 2 40%
Siempre 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

0% 0% 0%

B Nunca

B Pocas veces
[ Algunas veces
B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 16:
Encuesta Metas trazadas.

Fuente:

Tabla N° 16

Interpretacion:

Del total de encuestados en la tabla 16 y figura 16; el 60% siempre sigue su metas
trazadas por que le ayuda a cumplir sus objetivos y el 40% casi siempre hace

seguimiento de sus metas porque vive del momento.



Tabla 17:

Manual de procedimiento de bioseguridad.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 0 0%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 5 100%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

2%

B Nunca

B Pocas veces
M Algunas veces
M Casi siempre

M Siempre

Figura N° 17:
Encuesta manual de procedimiento de bioseguridad.

Fuente:
Tabla N° 17

Interpretacion:
Del total de encuestados en la tabla 17 y figura 17; el 100% siempre ha contribuido el
manual de procedimiento de bioseguridad de forma positiva para mejorar la atencién y

proteccién de los clientes.
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Tabla 18:

Control.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 0 0%

Pocas veces 0 0%

Algunas veces 0 0%

Casi siempre 0 0%

Siempre 5 100%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

o] ;78

B Nunca

M Pocas veces
1 Algunas veces
M Casi siempre

Ml Siempre

Figura N° 18:
Encuesta control.

Fuente:

Tabla N° 18

Interpretacion:
De un total de encuestados en latabla 18 y figura 18; el 100% siempre ha realizado un
control en el cual se cumpla el protocolo de bioseguridad en las atenciones con los

clientes.



Tabla 19:

Acciones para el cumplimiento de protocolos de bioseguridad.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 0 0%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 5 100%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

00%%

B Nunca

B Pocas veces
M Algunas veces
B Casi siempre

M Siempre

Figura N° 19:
Encuesta acciones para el cumplimiento de protocolos de bioseguridad.

Fuente:

Tabla N° 19

Interpretacion:
De un total de encuestados en latabla 19 y figura 19; el 100% siempre acatan las
acciones para que se cumpla los protocolos de bioseguridad tomadas por la botica, ya

que es esencial para laadecuada atencion y cuidado de la salud de los clientes.



Tabla 20:

Acciones para el cumplimiento de protocolos de bioseguridad y distanciamiento.

OPCIONES fi Hi (%)
Nunca 0 0%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 0 0%
Casi siempre 0 0%
Siempre 5 100%
Total 5 100%
Fuente:

Encuesta aplicada a los encargados de las Boticas del distrito de San Luis, 2020.

0S8

B Nunca

B Pocas veces
& Algunas veces
B Casi siempre

B Siempre

Figura N° 20:

Encuesta acciones para el cumplimiento de protocolos de bioseguridad y
distanciamiento.

Fuente:

Tabla N° 20

Interpretacion:

De un total de encuestados en la tabla 20 y figura 20; el 100% siempre toman las
acciones correspondiente para el cumplimiento del buen control de bioseguridad y

distanciamiento para una adecuada atencion.
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5.2. Andlisis de resultados

Objetivo general:

De acuerdo al objetivo general, determinar la propuesta de mejora en el marketing
digital para la gestion de calidad en laMYPE del rubro botica del distrito de San Luis,
Cariete, 2020, a la investigacion realizada mediante la encuesta se obtuvo el siguiente
resultado: la tabla N° 3 indican que las boticas nunca han tomado en cuenta las
estrategias publicitarias online para la retencion de nuevos internautas por desconocer
como aplicar el marketing digital, asi mismo, pocas veces indican que no cuentan con el
tiempo adecuado ya que existe demasiada demanda de atencion ante estos tiempos muy
criticos; latabla N° 8 muestra que algunas veces interactian con el clientes porque no
pueden estar constantemente activos en la pagina online, y otros indican que nunca han
aplicado interacciones con los clientes porque lo creen innecesario; respecto a ello
coinciden con los antecedentes de Huari (2019), ya que indica que los restaurantes no
utilizan las redes sociales porque no disponen de tiempo y no pueden establecer una
comunicacion y brindar la atencion adecuada, por lo que, concluye que debe invertir en
tecnologia, mediante el disefio de una pagina web, asi como el uso de las redes sociales
donde se puede implementar estrategias que ayuden a promocionar los servicios, ya que
hoy en dia las personas utilizan las redes sociales para la adquisicion de bienes y
servicios, logrando la interaccion activa y reteniéndolos a los clientes para la
fidelizacion. Marifio(2011) , como las principal de redes sociales, comenta que el
Facebook es lared mas utilizada para promocionar productos y servicios a través de

anuncios, dando a conocer e interactuar informaciones con diversos individuos, asi
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mismo, permite contactar a personal de diferentes lugares con intereses comunes y poder

compartir e intercambiar ideas sobre ellos.

Objetivo especifico 1:

Identificar las caracteristicas del marketing digital para la gestion de calidad en la MYPE

del sector servicios, rubro — botica, San Luis de Cafiete, 2020.

De acuerdo al objetivo especifico 1, Identificar las caracteristicas del marketing digital
para la gestion de calidad en laMYPE del sector servicios, rubro — botica, San Luis de
Cafiete, 2020; a la investigacion realizada mediante la encuesta se obtuvo el siguiente
resultado: latabla N° 10 demuestra que algunas veces las boticas tomaron como
estrategia la interaccion activa para captar nuevos clientes, y la tabla N° 11, casi
siempre ofrecen descuentos a sus seguidores para que se identifiquen con la marca,
porque, puede a ayudar a fidelizar a nuevos clientes; respecto a ello tiene estos
resultados coinciden con el antecedente de Enrique y pineda (2018), que indican que
los clientes fieles que se identifiquen, demuestran que el uso adecuado del Marketing
Digital influye tanto en la captacion de nuevos clientes como en la fidelizacion de los
mismos, por lo que generaria un incremento en la cartera y el crecimiento buscado de la
empresa, recalcando que el medio digital preferido por el target es el Facebook, mientras
que las otras herramientas estan en crecimiento potencial en los préximos afios.
(Selman, 2017), como variable principal del marketing digital explica que la
fidelizacion logra que la relacion se extienda por un largo periodo, brindando contenidos

atractivos y novedosos para los clientes. Asi mismo se brinda promociones como
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estrategia para que se identifiquen con la marca, logrando la captacion de nuevos

clientes y su fidelizacion.

Objetivo especifico 2:

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en laMYPE del sector servicios,

rubro — botica, San Luis de Carfiete, 2020.

De acuerdo al objetivo especifico 2, de la investigacion realizada, se obtuvo los
siguientes resultados segun la tabla N° 17 respecto al manual de procedimiento, siempre
ha contribuido el manual de procedimiento de bioseguridad de forma positiva para
mejorar la atencion y proteccion de los clientes; y la tabla N° 18 respecto al control,
siempre ha realizado un control en el cual se cumpla el protocolo de bioseguridad en las
atenciones con los clientes; por lo que, ambos tienen similitud con los antecedentes de
Espinoza (2019), que indica que es factible realizar un método de gestion de calidad de
acuerdo al modelo de negocio, para seguir mejorando en su nivel de eficiencia en los
recursos, calidad de personal, y mejorar en la atencion con el cliente, desarrollar un
manual de procedimientos para una buena implementacion de gestion de calidad; y Soto
(2019), sustenta que el control de la calidad se realiza en base a la medicion del objetivo
ya planteado en el proceso de planificacion, para establecer un plan de mejora de la
calidad fomentando siempre una mejora continua y finalmente la estrategia competitiva.
(Cadena, 2018), en despliegue de la gestion de calidad, se enfoca en cumplir con los
objetivos establecidos, por lo que, se debe tomar importancia en la planificacion y
control de actividades disefiadas para evaluar la calidad de servicio que se entrega a los

clientes, asegurando la confianza en la atencion de calidad a los usuarios.
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Objetivo especifico 3:

Determinar los factores relevantes para la mejora del marketing digital en la MYPE del

sector servicios, rubro — botica, San Luis de Carfiete, 2020.

De acuerdo al objetivo especifico 3 de la investigacion realizada, se obtuvo los
siguientes resultados segun latabla N° 1, muestra que nunca renuevan el disefio de la
pagina web o redes sociales ya que para ellos desconocen como disefiar y consideran
innecesario y latabla N° 14 respecto promociones a los seguidores, y algunas veces que
recién estan actualizando el registro de los clientes destacados; tienen similitud con los
antecedentes de Mariduefia y Paredes (2015), indica el disefiar e implementar
herramientas de Gltima generacion en marketing digital, ya que es muy importante usar
el reconocimiento de lamarca en el mercado tradicional y migrar los clientes al canal
digital, aprovechando que muchos usuarios cada vez estdn mas involucrados con la
tecnologia y el internet; Barahona, Juarez y Ramirez (2016), demuestran que a través
de las redes sociales como el Facebook e Instagram son las mas recomendadas para
generar e implementar el plan de marketing en las cuales el mercado espera obtener
informacion que sea de su interés e interactivo y promociones que motiven al mercado;
y Huari (2019), demuestra que en su investigacion nunca realizan promociones a través
de las redes sociales, por lo que, el autor propuso invertir en tecnologia a través de las
redes sociales, donde se puede realizar publicidad mediante laimplementacion en el
fanpage, para promocionar los servicios a los clientes logrando una comunicacion
directa y destacando la fidelizacion de los clientes. (Selman, 2017), en las variables del

marketing digital, expone, que laweb o redes sociales debe tener disefios renovados y
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llamativos para que la navegacion sea clara y féacil, disponiendo toda la informacion
necesaria que permita a los clientes interactuar sin ningin problema en la web, evitando

que los usuarios abandonen o se sientan defraudados al ingresar a la pagina.
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VI.  CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general:

Determinar propuesta de mejora en el marketing digital para la gestion de calidad en la

MY PE del sector servicios, rubro — botica, San Luis de Cafiete, 2020.

La propuesta de mejora para el estudio de caso estd enfocada en mejorar el servicio a
través de las redes sociales ya que es una estrategia esencial en estos tiempos que se
viene atravesando, mismo que permite mayor interaccion entre los clientes y labotica;
también, se debe renovar laimagen de la pagina web o red social, que tiene que ser
actualizado en el momento oportuno que utiliza cada botica, permitiendo mejorar la
atencion de calidad; y es importante tener en cuenta que los anuncios publicitarios no

genera costo alguno.

Objetivo especifico 1:

Identificar las caracteristicas del marketing digital para la gestion de calidad en la MYPE

del sector servicios, rubro — botica, San Luis de Cafiete, 2020.

Se pudo identificar las siguientes:

Los encargados de las boticas no cuentan con el tiempo suficiente para estar activo en

las redes sociales con los clientes a causa por demasiada demanda de atenciones.

Los encargados de las boticas no toman importancia el manejo de las redes sociales, ya
que desconocen ciertas funciones de las aplicaciones, por lo que, se pierde la interaccion

con los clientes.
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Las boticas no cuentan con una pagina web o red social dinamica y sencilla para la

interaccion con los clientes

Los responsables de las boticas no realizan el uso de publicidad dinamica y llamativa en

lared social o pagina web que manejan, por lo que, pierden clientes ya fidelizados.

Objetivo especifico 2:

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en la MYPE del sector servicios,

rubro botica, San Luis de Cafete, 2020.

Se pudo describir las caracteristicas, como:

Las boticas no cuentan con el personal suficiente para las atenciones, por la excesiva

demanda de clientes motivo de esta pandemia.

Las boticas deben equipar al colaborador con los recursos necesarios para una correcta

atencion a sus clientes.

Objetivo especifico 3:

Determinar los factores relevantes para la mejora del marketing digital en la MYPE del

sector servicios, rubro — botica, San Luis de Cafiete, 2020.
Se pudo determinar algunos factores importantes del marketing digital, como:

Mayormente las boticas no cuentan con una pagina o redes sociales dinamica, ya que no
toman importancia en renovar y estar conectados con los internautas limitando el

posicionamiento de los clientes, la cual, se debe tener en cuenta el servicio en linea ya
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que, de esta manera va ayudar a fidelizar a que el cliente conozca el servicio a través de

las redes sociales.

La atencidn a los clientes no son atendidos oportunamente a través de las redes sociales
que manejan, por lo que, no recibe inducciones para el uso correcto de estos medios

digitales, para las captaciones de nuevos clientes.

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Propuesta de mejora

Propuesta de mejora del marketing digita | para la gestion de calidad en la MYPE del sector

servicios, rubro botica, San Luis - Cafiete, 2020.

Diagnostico

Marketing digital

Se hall6 que los encargados de las boticas necesitan estrategias de marketing digital para
lograr la captacion y fidelizacién de los clientes.

Realizan pocas estrategias publicitarias a través de las redes sociales o pagina web, por el
poco tiempo que cuentan para realizarlo, ya que lo consideran innecesario.

Los encargados de las boticas, no consideran las promociones en las redes sociales por
desconocimiento o el manejo de estas, la cual nos impide atraer nuevos clientes.

No aplican disefios creativos, dindmicos, llamativos; por el poco tiempo y la inexperiencia

para la renovacion de las redes sociales o pagina web.
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Gestion de calidad
Pocas veces los encargados de las boticas fijan objetivos, metas, plan de mejora, lo que, se

deberia tomar en cuenta de manera continua mejorando el proceso de gestion de calidad.

Propuesta

De acuerdo al problema se presenta las siguientes estrategias:

Tener induccion para el conocimiento de las herramientas tecnolégicas: los
responsables de las boticas, deben tener mayor conocimiento e interés de estas
herramientas en linea, la cual, permite desarrollar una interaccion constante con los

usuarios.

Desarrollar publicidad online: se recomienda que los responsables inviertan en tiempo
en el manejo de las redes sociales y pagina web, la cual, ayudara a incentivar el interés
de los clientes para la adquisicion de los productos, accediendo a los descuentos y

promociones de los productos, mejorando la fidelizacidn de los nuevos clientes.

Ampliar servicios adicionales: deben brindar a los clientes un servicio personalizado
mediante pruebas de tension arterial, niveles de glucosas en sangre y colocacion de
inyectables, asi mismo, orientacion a la salud via digital, que va ayudar y responder las
inquietudes de salud del cliente a través de las redes sociales, la cual, incrementara el

nivel de fidelizacion, satisfaciendo las necesidades de lapoblacion.

Desarrollar disefios renovados: se le sugiere al responsable que la pagina web o red

social tiene que ser sencillay clara, para que los clientes puedan navegar de forma
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eficiente y logren encontrar los productos deseados, recomendando a sus amigos y

familiares, que también puedan adquirirlos.

Objetivo Actividades Indicador Meta Presup | Respo
de uesto nsable
Medicion S
Conocer las | Induccidn en las aplicaciones de | Facebook Aplicar la
herramientas redes sociales y paginas web induccion
tecnoldgicas de las en redes
MYPEs del sector sociales 2
servicio, rubro veces al
botica del distrito afio
de San Luis,
Cafiete, 2020.
Brindar Realizar publicidad online de | N° de | Obtener N°
publicidad a | los productos y/o servicios a | seguidores | de
través de las redes | ofrecer a los usuarios. seguidores
sociales en las para captar
MYPEs del sector NUevos
servicio, rubro clientes,
botica del distrito llegar a
de San Luis, 500
Caniete, 2020. seguidores.
Ampliar servicios | Aplicar servicios adicionales | N° de | Alcanzar Recurso | REPres
adicionales en las | como: pruebas de tension | clientes 10 clientes S entante
MYPEs del sector | arterial, niveles de glucosasen | que cada mes, propios | > de las
servicio, rubro sangre y  colocacion  de | requieren | brindando boticas
botica del distrito | jnyectables personalizados; y los
de San  Luis, | orientacion a la salud via servicios
Caniete, 2020. digital, como  respondiendo las adicionales
inquietudes de salud del cliente
a través de las redes sociales
Disefiar yrenovar | Renovar los disefios de las redes | N° de | Lograr el
la imagen de las sociales que utilizan las boticas | reacciones | mayor N°
redes sociales de y de
las MYPEs del_ _ compartido | compartido
sector Serviclo, S y
rubro botica del reacciones
distrito de San por los
Luis, Caniete, clientes,
2020. cada 2
veces  al
mes.
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ANEXOS
Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

ég
"\
AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Encuesta del marketing digital y la gestion de calidad en las Boticas del distrito de San
Luis, Caniete, 2020.

La encuesta tiene como objetivo recopilar la informacion respecto al marketing digital para la gestion
de calidad en laMYPE del sector servicios, rubro botica, San Luis - Cafiete, 2020.
Saludo: Estimados encargados, agradecerles por la aceptacion para poder realizar la investigacion por lo
cual, se le pide recomendaciones y que la informacion proporcionada sea concisa y transparente.
Instrucciones: Asi mismo, se expone un listado de preguntas, cual deberéa ser leido detenidamente y ser
contestado marcando con un signo (X) en el cuadro correspondiente. Por lo cual, deberé tener en cuenta
la siguiente escala:

a) Nunca

b) Pocas veces

c) Algunas veces

d) Casi Siempre

e) Siempre

Marque con una X dentro del recuadro segun corresponda:

[ Nunca(a) | Pocas veces(b) | Algunas veces(c) | Casisiempre(d) | Siempre (e)
N° | Items | Alternativa
Marketing digital
Flujo
01 [ /Laempresarenuevaeldiseiodela | a [ b | ¢ | d [ e
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pagina web o redes sociales?
02 ¢Hace uso cre:ativo de la pagina V\_/eb a
para la atraccién de nuevos usuarios?
Funcionalidad
¢Implementan estrategias publicitarias
03 online para la captacion y retencion de a
nuevos internautas?
04 ¢El disefio renov_ado funciona para a
captar nuevos clientes?
¢Ud. da respuesta inmediata a través
05 de la pagina online para captar y a
retener a los clientes?
06 ¢La pagina we_b es practica y sencilla a
para los usuarios?
¢Para la botica ha sido factible la
07 navegacion online en este tiempo de a
pandemia?
Feedbacck
¢Ud. interactua con los clientes a
08 través de su pagina o redes sociales a
con los internautas?
¢Los clientes muestran su interaccion
09 a través de reacs:iones de me_nsajes e a
iconos por medio de las paginas o
redes sociales que utiliza la botica?
¢La interaccion activa con los clientes
10 es utilizado como estrategia para a
ganar nuevos clientes?
Fidelizacion
11 (;Ofrem_a desgqentos a sus seguidores a
que se identifiquen con la marca?
¢Ud. reconoce a sus seguidores con la
12 insignia de fans destacados en las a
redes sociales o pagina web?
13 ¢Da un valor agregado por la compra a
de sus productos a sus clientes fieles?
¢Ud. brinda promociones
14 personalizadas a sus seguidores a
destacados por celebraciones
especiales?
Gestion de Calidad
Plan
15 ¢La b_otica aplica conun plan de a
trabajo para cada afio?
Metas
¢Ud. hace seguimiento para el
16 cumplimiento de las metas trazadas a
para este afio?
Manual de procedimiento
¢El manual de procedimiento de
17 bioseguridad en la botica ha a
contribuido de forma positiva para

95



mejorar la atencidn y proteccion al
cliente?

Control
¢La botica realiza el control para que
18 se cumpla el protocolo de
bioseguridad en las atenciones?
Acciones
¢Los clientes acatan las acciones
19 tomadas por la botica referente a los
cumplimientos de protocolos de
bioseguridad?
¢Ud. toma acciones para que los
20 clientes cumplan con el control de

bioseguridad y distanciamiento para
la atencién?
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Anexo 2:

N° Razon social RUC Direccion
] ) Cal. Comercio nro 524 San
1 | Botica: San Luis 10154315743 )
Luis T.
Cal. Comercio N° 463 San
2 | Botica: Farma Nidiabel 10427704560 ) )
Luis Cariete - Lima
_ ) Cal. Comercio nro 333 San
3 | Botica: Sonifarma 10414045605 )
LuisT.
4 | Botica: Raychel Farma 10421765508 Cal. Comercio San Luis
5 | Batica:Reychel 10428354317 C.P.M. La Quebrada-San Luis.
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Anexo 3: Autorizacion para recabar informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CANETE

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Cariete, 14 de agosto del 2020

Sres.

DIAZ FERNANDEZ SUSANA ~ “BOTICA SONIFARMA” _{Jetsy STEPHANY PrOMINO — RECIBIOD .
POMA REYES LIDIA - “BOTICA FAflM_lA "NIDIABEL”

LOPE AYLAS RAQUEL — “BOTICA RAYCHEL FARMA” ~f&*l Hdewres  dricwr a
ORDONEZ DURAND JOEL CELESTINO — “BOTICA SAN LUR§Z Dgepth Bl Sncan Giohs
ROMERO CAPCHA FILBER RUBEN — “BOTICA REYCHEL” % @ " san Luis

Prgeme. 2

R V)
De mi especial consideracion: 2"’\) ) Q,q‘-‘"\

Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo y a la vez presento a la bachiller
OCHOA MORENO GABRIELA IVONNE con codigo de estudiante 2511121031, de la E.P. RAYCHEL
Administracion, quien actualmente se encuentra desarrollando el taller de tesis para titulacion

en esta casa de estudios.

Por ello solicito a su despacho la autorizacion para recabar informacion respecto a su

representada que sera uwtilizada tnicamente con fines cientificos acadé

icos para la
investigacion que se encuentra desarrollando, denominado:

“PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING DIGITAL PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LA MYPE DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO BOTICA, SAN LUIS -
CANETE, 2020.”

Estimando le brinde las facilidades que el caso requiere, expreso mi profundo

agradecimiento.

Atentamente,

Mg. Amelia R.Farfan De La
COOR?NADOEA

/

% Jr. Santa Rita 265 - 269 San Vicente
Canete, Lima, Peru
Teil: (01) 581 3725

www.ulatdech edupe
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Anexo 4: Consentimiento informado.
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Socinles, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De uc%)lur. el invest igudor y usted se quedarin con una copia.
dm a&MDg&gu Pm_ﬂa.;)%m dellitnd o & HypE

dod pedi padcy quba Bolicn,, Gom bivy -G, 2020__Y <5 d""!'do por I/wwr\t _Ochoe.
Heume . investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Clumbote.

El propésito de la investigacion es: fizgalan W&h.ﬁﬁ&o_dﬁ _ruhr Balico; Que_puondire.
Al cliaseadle oz ks inaniligptich Gizgo oy ool -t D liamisnes prpuisle. e sy, 418 ey Tl

Para ello, se le invita @ participar en una encuesta que le tomari 270D _minutos de su tiempo. Su

La presente investigacion se titula

pariicipacion en la investigacion es completaniente voluntaia y andnima.  Usted puede decidic
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ninglin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de

%ﬁm_mw,_qm_ Si desea, también podra eseribir al correo ?Lhw@mdm
Para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos élicos, puede comunicarse con

el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si est de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: R uulan
om :eM oy S

Fecha:_ 03 - 0%- 20

Correo electrdnico:  bitia _ s ) Wil , cem

Firma del participante: =

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION —ULADECH CATOLICA
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CNIVERNIDAD CATOLR A LOS ANGELES
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de inve
solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador v
La presente investigacion se titula :

stigacion y
usted se quadaran con una copia.

. tolien_du b colxbet in fe Mype df
P ki, A sy iy - ozt 2020 es dlirigido PO Gulbiule Taswne Othea Howna

> Investigador de la Umversidad Catolica Los Angeles de Chumbote,
El propaésito de 1a investigacion es:

cipar en una encussta que le tomard /S_ minutos de su tiempo. Su

Y anniu,

B e Wiy
Para ello, se le invita a parti
patiicipacion en ju mvesiigucion e Conpieiamentis volunimia Usied puede decidi
e ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
acion, puede formularla cuando crea conveniente,

interrumpirla en cualquier momento, sin qu

/o duda sobre la investig
Al concliir g

au W h.sz,_? - 8i desea, también podri escribir al correo
para recibir mayor informacion.

mvestigacion, usted  serd  informado de los resultados a través de
Goermi.. 262 @ hesiliiom
aspectos éticos, puede comunicarse con
el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote,

Asimismo, para consultas sobra

St esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos

Nombre: Mnjﬁmaa—_aghl

a continuacion:

Fechu: _ 03- 09- 20

Corrzo 2lactrdnico: el ""f“a@ Kol -com
BOTICA
. o REYCHEL
Finna del participante: 9 7 7

Firma dal investigador (o encarpado da recoper i

informant

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION —ULADECH CATOLICA
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CNIVERNDAD CATOLICALOS ANGELES
O

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una copia.
La presente investigacion se titula - e 43 M%Mﬁxpg_d_
er, ot b ey Gxm s < Coiite 2020 Y @5 dinigido por_Goloiofe Toomes Cchoe Mowne
. nvestigador d la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,
El propdsito de la investigacion S aiado informaniin o des MITED Al sk 5, gt etk il dicoonlle it
i 4 by .,ymw'_hmm N&&a’sﬂm?w,nu.kw,ﬁm

Para ello, se le invita a participar en una encussta que le tomara _}0__ minutos de su tiempo. Su

paticipacion en la investigacion es completamente voluntada v aidiima.  Usted puede decidit
interrumpirla en cualquier momento. sin que ello le genere ningtin perjuicio. S1 tuviera alguna inquictud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularka cuando crea conveniente.

Al concluir  la  investigacion, usted  serd  informado  d2 los  resultades a truvés  de

.m_umfp . Si desea, también podri eseribir al correo W@M

para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspzctos élicos, puede comunicarse con

¢l Comite da Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esti de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: S‘\'edmo\,r\&om'\m@ms; -

Fecha: _O\-l = 09-_20

Correo electronico: 5\'e(3_rany Q\OKII'\CD (DCS%@ %Y__‘ Q\\c & - COmM
Firma del participante: /&LU(& /.

Firma da! investigador (o encargado de recoger informaciany:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION —ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

1

A finahdad de este protocolo en Ciencias Sociales. es informarle sobre ¢l proyecta de mveshgacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el invest igador y usted se que
1

'l'l"al" Cona copn

A Presente investigacion se lllul.nr{’.Quuh& meget ad Mmht.-d Doyerd) pse, ﬂ..,,.,c"'.d‘wad wr o Mype gt

Al e o bt Simdy omelay 2020y es dinigido por - Guhnielo Lo Owwo.
Howne  omvestigador de L Universicdad Catoliea Los Angeles de Climbote
El propésito de 1a investigacion s mahas infermadign de Lo MY0E att pulwg, bolica, e Sgprecdons ol heonpillo
ole fa imvesk sazien cage dy- g nendlsy Cumins Profus o e, anggen o of_Hukesiy Kisilol pows U loon o ady kel 2ol gy i
Para cllo. se e invita o participar en una encuesta que le tomarit )0 minutos de su tizmpo S
participacion en la investigacion es coinipletamente  voluiitaria yoandiima.  Usied puede decidis
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquictid

Vo duda sobre Ia investigacion, puede fonnularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados @ través  de

whdopp - Si desen, también podrd escribir al correo Yoo -REKG Wbl con

para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con

¢l Comité de Etica de I Investigacion de la universidad Catolica los Angeles dz Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: _ JOSHELYM  HURrAN CALpepov

Fecha _ OY - 09-20

—

Correo electronico:

AOTICA ¥ PERFUME VS
@ N LUIS

Jooi.E”gI‘poEz Dur o

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargedo de recoger nformacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION = ULADECH CATOLICA
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ENNERSIDAD CATOLICATON ANGELES
CHENOR)

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una copia.

La presente investigacion se titula &m&;‘lmg@g_w | HankeTing ﬂwﬁuw@jauwmb HiPes
ddmdmmmmﬁ%,m,hg y es dirigido por i e &

_ Msceng mvestigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: nicohan fa infeumodion di Loy HYPES el puibne 0024_'(;1,.9& Auns

m&wg%_%%dnﬂmmww%u.

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomara J_?_ minutos de su tiempo. Su

participacion en la investigacién es copletamente voluntaria y aidnima.  Usted puede decidic

interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud

y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de
___Whainepp . Si desea, también podrd escribir al correo Wﬁl@hﬁmlm
para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con

el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote. !

Siesta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: %(/ ta ?o/pa &f ey

Fecha: o4 — &4~ 27

Correo electronico: ({I&fpmd - Xé)/a%n 3 r'/. lom

Firma del participante:

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion).

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION —ULADECH CATOLICA
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Anexo N° 5.- Reg

istro de las MYPEs

Nimero de RUC: 10154315743 - ORDONEZ DURAND JOEL CELESTINO
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 15431574 - ORDONEZ DURAND, JOEL CELESTINO
Nombre Comercial: BOTICA SAN LUIS Afecto al Nuevo RUS: SI
Fecha de Inscripcion: 08/02/2001 Fecha de Inicio de Actividades: 08/02/2001
Estado del Contribuyente: ACTIVO
Condicion del Contribuyente: HABIDO Profesion u Oficio: 99 - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA
Direccion del Domicilio Fiscal: 2
Sistema de Emision de Comprobante: MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL
Actividad(es) Econémica(s): 4772 - VENTA AL POR MENOR DE PRODUCTOS FARMACELTICOS Y MEDICOS, COSMETICOS Y ARTICULOS DE TOCADOR EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS WV
gg;n:r;?;;tes de Pago c/aut. de impresion (F. G50 POR FIONORARIOS
Sistema de Emision Electronica: .
Emisor electronico desde: .
Comprobantes Electronicos: -
Afiliado al PLE desde: -
Padrones : NINGUNO ¥
| Informacion Historica | | Deuds Coactva | | Omisiones Tributanias | | Cantidad de Trabajadores

Numero de RUC:

Tipo Contribuyente:

Tipo de Documento:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:

Estado del Contribuyente:
Condicion del Contribuyente:
Direcciéon del Domicilio Fiscal:
Sistema de Emision de
Comprobante:

Sistema de Contabilidad:
Actividad(es) Economica(s):
Comprobantes de Pago c/aut.
de impresion (F. 806 u 816):

Sistema de Emision
Electronica:

Emisor electronico desde:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado al PLE desde:
Padrones :

10428354317 - ROMERO CAPCHA FILBER RUBEN
PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
DNI 42835431 - ROMERO CAPCHA, FILBER RUBEN

BOTICA REYCHEL Afecto al Nuevo RUS: St

30/07/2008 Fecha de Inicio de Actividades: 30/07/2008

BAJA DEFINITIVA Fecha de Baja: 31/01/2019

HABIDO Profesion u Oficio: 9% - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA
MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD

MANUAL

4772 - VENTA AL POR MENOR DE FRODUCTDS FARMACEUTICOS ¥ MEDICOS, COSMETICOS Y ARTICULOS DE TOCADOR EN COMERCIOS ESPECIALIZADOS W

KINGUNO Vv

KINGUNO Vv

IntremaniAn HictArias

Naudz Faastis Amicianaz Triretzrizc

["Pantidan Az TranzizAnme vin Oractanaras Aa Sandmn |

Numero de RUC:

Tipo Contribuyente:

Tipo de Documento:

Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion:

Estado del Contribuyente:
Condicion del Contribuyente:
Direccién del Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision de
Comprobante:

Sistema de Contabilidad:
Actividad(es) Economica(s):

Comprobantes de Pago c/aut.
de impresidn (F. B06 u 816):

Sistema de Emision

10427704560 - POMA REYES LIDIA
PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
DNI 42770456 - POMA REYES, LIDIA
BOTICA FARMA NIDIABEL

23/01/2010 Fecha de Inicio de Actividades: 23/01/2010

ACTIVO

HABIDO Profesion u Oficio: 30 - FARMACEUTICO
MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
MANUAL

4772 - VENTA AL PDR MENOR OE PRODUCTOS FARMACEUTICOS ¥ MEDICOS, COSMETICOS Y ARTICULOS DE TOCADOR EN COMEACIOS ESPECIALIZADOS W

RECIBO FOR HONDRARIOS W

FACTURA FORTAL DESOE 10/06/2020 v

Electronica:
Emisor electronico desde:  10/06/2020
Compr Electréni FACTURA (desde 10/06/2020)
Afiliado al PLE desde: -
Padrones : KINGUNO Vv
Dauda Coactha [ Cantiaz3 o2 Trabajadores yio Srestaderes g Senicio |
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Numero de RUC:

10421765508 - LOPE AYLAS RAQUEL

Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 42176550 - LOPE AYLAS, RAQUEL
Nombre Comercial: BOTICA RAYCHEL FARMA Afecto al Nuevo RUS: st
Fecha de Inscripcion: 25/02/2010 Fecha de Inicio de Actividades: 25/02/2010
Estado del Contribuy ACTIVO
Condicion del Contribuy HABIDO Profesion u Oficio: 95 - PROFESION U OCUPACION NO ESPECIFICADA
Direccion del Domicilio Fiscal: -
z‘::;‘;:b‘:‘ ;‘:‘"““ e MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL
Actividad(es) E omit (s): 52593 - OTROS TIFOS OE VENTA POR MENOR. W
::':::::";ﬁ:’;;’: :{;;"‘ RECIBO FOR HONORARIOS W
Sistema de Emision 5
Electronica:
Emisor electronico desde: -
Compr Electrénicos: -
Afiliado al PLE desde: &
Padrones : RINGUNO WV
Numero de RUC: 10414045605 - DIAZ FERNANDEZ MARIELLA SUSANA
Tipo Contribuyente: PERSONA NATURAL CON NEGOCIO
Tipo de Documento: DNI 41404360 - DIAZ FERNANDEZ, MARIELLA SUSANA
Nombre Comercial: BOTICA SONIFARMA St
Fecha de Inscripeion: 06/05/2015 Fecha de Inicio de Actividades: 06/05/2015
Estado del Contribuyente: ACTIVO
Condicion del Contribuyente: HABIDO
Direction del Domicilio Fiscal:
Sistema de Emision de Comprobante: MANUAL Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
Sistema de Contabilidad: MANUAL
Actividad(es) Economica(s): 4772 - VENTA AL POR MENOR DE FRODUCTOS FARMACEUTICOS ¥ MEDICOS, COSMETICOS Y ARTICULOS DE TOCADOR EN COMERCIOS ESPECIALIZAOS W
:oan;z;?mm de Pago ¢/aut, de impresion (F. 806 SO DEVEITA V.
Sistema de Emision Electronica:
Emisor electronico desde:
Comprobantes Electronicos:
Afiliado al PLE desde:
Padrones : KINGUNO W
IPformaiAn msthies [iita Crahia | " O Trbaras | [ Fanditar s Trahalsmyss v restarioes
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Anexo 6: Fotos
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