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RESUMEN
La presente investigacion Marketing digital como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, centro
de Nuevo Chimbote, 2020. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo
Chimbote, 2020. La investigacion tuvo un disefio no experimental — transversal -
descriptivo. Para el recojo de la informacion se utiliz6 una muestra de 16 micro
empresas, a quienes se les aplico un cuestionario con 24 preguntas a través de la técnica
de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: EI 75% de los representantes, son
administradores. El 81.25% de Mypes, tienen de entre 1 a 5 colaboradores. EI 100%
de los representantes indicaron que la gestion de calidad mejora el rendimiento del
negocio. El 100% tienen conocimiento del término marketing digital. EI 100.00% de
representantes aplican marketing digital. EI 100% consideran que las herramientas
digitales mejoran la rentabilidad de la empresa. Concluyendo que los representantes de
las micro y pequefias empresas en su totalidad conocen en cuanto a la gestion de
calidad y marketing digital, no obstante, no cuentan con una pagina web comercial y

un plan de email marketing para incrementar sus ventas.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Marketing Digital, Pequefias empresas.



ABSTRACT

The present research Digital marketing as a relevant factor for quality management in
micro and small companies in the commerce sector, pharmacy category, Nuevo
Chimbote center, 2020. Its general objective was: To determine the main characteristics
of digital marketing as a relevant factor for the quality management of micro and small
companies in the commercial sector, pharmacy category, Nuevo Chimbote center,
2020. The research had a non-experimental - cross - descriptive design. To collect the
information, a sample of 16 micro-companies was used, to whom a questionnaire with
24 questions was applied through the survey technique, obtaining the following results:
75% of the representatives are administrators. 81.25% of Mypes have between 1 to 5
collaborators. 100% of representatives indicated that quality management improves
business performance. 100% have knowledge of the term digital marketing. 100.00%
of representatives apply digital marketing. 100% consider that digital tools improve
the profitability of the company. Concluding that the representatives of micro and
small companies in their entirety know about quality management and digital
marketing, however, they do not have a commercial website and an email marketing

plan to increase their sales.

Keywords: Quality Management, Digital Marketing, Small businesses.
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I. INTRODUCCION

Actualmente las micro y pequefias empresas, son indispensables para el
crecimiento y desarrollo de un pais, porque genera una diversidad de empleos, por lo
cual es considerada como una de las caracteristicas mas productivas de este tipo de
empresas, del mismo modo estas micro y pequefias empresas, estan volviéndose mas
influyentes en el mercado, desarrollando su capacidad de produccion, tributando al
estado y contribuyendo maés a la generacion de empleo. (Granthon, 2016).

Las micro y pequefias empresas, cumplen un papel importante en el desarrollo
de la economia nacional, segun datos oficiales, conforman mas del 99% de las
unidades empresariales en el pais, pues originan alrededor del 85% del total de puestos
de trabajo y generan alrededor del 40% del producto bruto interno, hoy por hoy,
ofrecen empleo aproximadamente a 13 millones de personas, cifra que asciende a mas
del 50% de la poblacién econémicamente activa (PEA), por lo tanto, son consideradas
como el motor de crecimiento econémico en nuestro pais, puesto que, han hecho
posible que la demanda interna se sostenga en los periodos dificiles, es decir periodos
de crisis, sin embargo, detras de aquellos sectores que han impulsado el comercio
exterior, se encuentra este sector (MYPES) las cuales disponen de un notable
comportamiento dentro de la economia del Perl, puesto que, sus aportes se
incrementan constantemente por ser ese tipo de empresa mas extenso hablando a nivel
nacional (Gestion, 2020).

Sin embargo, a pesar de ser importante la mayoria de las micro y pequefias
empresas tienen problemas de gestion de calidad y marketing digital, debido a que
actualmente se han visto en la necesidad de aplicarlo, para mantenerse en el mercado,

por temor a desaparecer por el impacto del COVID -19, empero solo utilizan algunas



de las herramientas digitales como medios publicitarios, mas no, las explotan en su
plenitud. Si bien es cierto, el marketing digital se ha ido convirtiendo en un aliado para
obtener la confianza de los consumidores respecto a los productos o servicio que se les
ofrece, esta herramienta facilita a las empresas tener un buen posicionamiento en el
mercado, por ello y por qué el costo de ejecucion de este plan de marketing es mas
eficiente, es que hoy en dia no puede dejarse de lado su implementacion ya que es
mucho mas econémico.

No obstante, esta problematica no solo se da en el ambito nacional sino también
internacionalmente.

En Europa 24 millones de micro y pequefias empresas representan un 99.8%
del total de estas empresas, crean los 2/3 de empleo y aportan 57 céntimos de cada
euro como valor afiadido a la economia europea, es evidente la importancia econémica
y la contribucion a la cohesion regional y social, por esta razon las pymes deberian
adaptarse a modelos nuevos de negocio sustentable, para beneficiarse de las numerosas
oportunidades que la digitalizacion les ofrece y captar el talento necesario para hacerlo,
ya que uno de los principales problemas que enfrentan hoy en dia, es la falta de gestion
empresarial en cuanto al uso de herramientas digitales, el marco legislativo europeo,
debe incorporar este tipo de programas de apoyo a las pymes y todas sus
organizaciones representativas con la finalidad que éstas puedan enfrentar todos estos
desafios y continten siendo el principal motor econémico de Europa (Solanes, 2019).

Espafia es un pais cuya economia a pesar de los desniveles por los que esta
pasando, ha mostrado un gran impetu de crecimiento y avance, lo cual se refleja en las
pymes que nacen y crecen a diario en este pais, ya que de no ser asi el pais se estancaria

y Su economia no progresaria, sin embargo, la mayoria de estas empresas en Espafia



tienen todo el conocimiento y las herramientas para progresar, pero no cuentan con
planes estratégicos de marketing, es por ello que actualmente vienen considerando que
a traves del apoyo del gobierno, de la actitud de los empresarios y de las ventajas que
la tecnologia y la digitalizacion traen consigo, se vislumbrarian nuevos caminos mas
sobresalientes.(Martinez, 2019).

En Brasil es indispensable establecer mecanismos para acrecentar la
productividad de las micro y pequefias empresas para que no sean solo refugios de
personas que han perdido sus empleos y se vieron forzados a emprender, entre
los desafios y dificultades primordiales que enfrentan muchos empresarios de este
pais, relacionadas con el entorno empresarial se encuentran la falta de habilidades de
gestion con el uso del marketing, el uso de la tecnologia hoy en dia facilita el camino
para los empresarios lo cual hace posible que puedan incrementar nuevas formas de
garantias comerciales y la productividad, por tanto, si no se dan las mejoras en las
micro y pequefias empresas del pais brasilefio, no sera posible reanudar el crecimiento
y reducir el nivel de desempleo actual (Banco de Desarrollo de América latina, 2019).

En Chile las micro y pequefias empresas mayormente cuentan con un pequefio
namero de trabajadores cuyos ingresos son mayormente moderados, motivo por el cual
la mayoria de personas piensan que estos sectores de empresas no tienen un impacto
muy extenso en la economia de los paises y muchos menos a nivel mundial, este tipo
de empresas aun estan enfrentadas a muchos problemas que impiden su crecimiento,
entre ellos se hace presente la falta de apoyo a los micro empresarios, falta de pago de
los proveedores, no cuentan con herramientas de gestion bien estructuradas ni con un
plan de estrategias de marketing digital, lo cual permitiria beneficiar aproximadamente

a mas de 15,000 micro y pequefias empresas en todo el pais, mediante distintas



acciones orientadas al progreso de la gestion empresarial y al crecimiento de
produccidn de dicho sector (Propyme, 2019).

En Colombia las micro y pequefas, representan el 80% del empleo en dicho
pais y el 90% del sector productivo a nivel nacional, sin embargo, uno de los mas
grandes desafios que atraviesan es la falta de un plan de gestion, ya que este tipo de
empresas no originan procesos Yy estrategias digitales, para estar a la altura de los
mercados competitivos, esto ocasiona que tengan muy pocas oportunidades de
crecimiento y supervivencia en el pais colombiano, por ende, este tema es una
preocupacion de las entidades grandes y gubernamentales puesto que la mayor parte
del buen funcionamiento de la Mypes, depende de quienes las representan que son los
que se encargan de impulsar su desarrollo (Diario EI Tiempo, 2019).

Igualmente, las micro y pequefias empresas de Ecuador representan el 99.55%
segun lo indica el INEI (Instituto Nacional de estadistica), se tiene entendido que el
segmento de mucha mas participacion es el sector de las microempresas, mismas que,
vienen apoyandose en las herramientas digitales existentes, para perdurar en el
mercado, contando con un 90,78%, posteriormente estan las pequefias con un 7,225 y
finalmente las medianas empresas con un 1,55% concentrandose en las areas de
comercio y servicio tal como lo indica el INEI (Diario EI Universo, 2019).

En Perd por motivos del confinamiento obligatorio que el Gobierno decret6 a
causa de la pandemia del COVID-19, la mayoria de las micro y pequefias empresas
tuvieron limitaciones para funcionar con normalidad y brindar sus productos de
manera presencial, por lo que se estan viendo en la necesidad de reinventarse, puesto
que, uno de los méas grandes problemas a los que se enfrentan es la implementacion de

gestion empresarial y estrategias de marketing digital ya que hasta el momento solo lo



hacian de manera tradicional, es por ello que muchos empresarios buscan migrar del
mundo fisico al mundo digital, pues el uso de las herramientas tecnologicas es
indisponible en los negocios para incrementar su rentabilidad se estima que al menos
un 50% de las ventas de los microempresarios se realicen haciendo uso de las redes
sociales o paginas web (Gestion, 2020).

En Piura el 70 % de las micro y pequefias empresas encontraron que el
problema mas preocupante es que sSu negocio no esté generando ingresos y
posiblemente se vean enfrentados al riesgo de quiebra, esto los llevaria a la pérdida de
su primordial fuente de trabajo, ya que muchos de ellos no cuentan con estrategias
digitales para concretar sus ventas, entienden que todo esta cambiando, los clientes
estdn experimentado cambios drasticos en su vida, por lo cual se han visto en la
necesidad de capacitarse en el manejo de los diversos canales de comercializacion,
como el comercio electronico o digital, manejo de estrategias para publicitar sus
negocios, encontrar alianzas estratégicas no solamente con los clientes sino también
con sus proveedores, difusion de sus productos y la implementacion de una gestion
adecuada de redes sociales ya que ello depende que se mantengan en el mercado.
(Andina, 2020).

En el distrito de Nuevo Chimbote, donde se desarrollo la investigacion existen
micro y pequefias empresas del rubro boticas, las cuales tienen problemas de gestion,
debido a que no cuentan con un plan de marketing digital bien estructurado, para
incrementar sus ventas, ser mas competitivos, tener mayor reconocimiento en el
mercado y obtener mejores resultados, no obstante, a pesar de tener conocimiento de
gestion de calidad y marketing digital, solo lo aplican de manera empirica, haciendo

uso solamente de las redes sociales.



Por lo anteriormente mencionado, se planted la siguiente pregunta ¢ Cuales son
las principales caracteristicas del marketing digital como factor relevante para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion, se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Determinar las principales caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.
Identificar las principales caracteristicas en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020. Describir las caracteristicas
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020. Detallar las caracteristicas del marketing
digital en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, centro de
Nuevo Chimbote, 2020.

El presente trabajo de investigacion, se justifico porque permitio tener detallada
informacidn, de la actual situacion de las micro y pequefias empresas del rubro boticas,
que se estudiaron, con la finalidad de proponer diversas técnicas y estrategias de
marketing digital, ya que se encontraron muchas deficiencias en cuanto a la
implementacién y ejecucion de un plan de marketing digital donde no solamente
utilicen las redes sociales para promocionar sus productos, sino que también exploten

al maximo las diversas herramientas digitales que existen hoy en dia, por lo tanto esta



investigacion nos permitié dar a conocer a los empresarios de este sector, informacién
de las diferentes estrategias, instrumentos y técnicas que les permitan efectuar la
gestion de calidad con el uso del marketing digital, para que a futuro en sus empresas
tomen las mejores decisiones y medidas que corresponden, para incrementar no solo
sus ventas sino también captar clientes nuevos, ofreciéndoles producto de calidad que
satisfagan sus necesidades, incrementando asi sus ingresos y la fidelizacion de los
clientes. Finalmente, la investigacion se justificd porque servird como base para el
desarrollo de futuras investigaciones dentro del ambito geografico, de la region y el
pais.

La investigacion tuvo un disefio no experimental - transversal - descriptivo.
Para el recojo de informacion se utilizd una poblacion de 16 microempresas
considerandose a si mismo como la muestra, se realiz6 un muestreo no probabilistico
por conveniencia, a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 24 preguntas
a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: El 75% de
los representantes de las micro y pequefias empresas son administradores. EI 81.25%
tienen de entre 1 a 5 trabajadores. EI 100% de representantes menciond que la gestion
de calidad mejora el rendimiento del negocio. El 100% conocen el término marketing
digital.

La investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias
empresas en su totalidad conocen de gestién de calidad y marketing digital, pero no
cuentan adn con una pagina web comercial y tampoco aplican un plan de email
marketing, el cual hace posible reafirmar la relacion entre la empresa y los clientes
actuales, a fin de alcanzar los objetivos y metas trazadas, incrementar sus ventas y

alcanzar el éxito deseado.



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Variable: Marketing Digital

Sevilla (2018) en la tesis denominada, Propuesta de plan de marketing para Ka
juguetes de madera. Tuvo como objetivo general: Disefiar, producir y a la vez
comercializar estos productos, los juguetes confeccionados a base de madera, no son
toxicos para la diversidad de clientes en este caso los nifios los cuales a través de uso
desarrollaran infinidad de habilidades, los productos de KU estimulan el aprendizaje
desarrollo fisico social, emocional y cognitivo el cual es guiado por sus padres desde
casa (Business model KU. 2017: 1). La metodologia fue analitico observacional., de
tipo transversal — descriptiva. Tuvo una muestra de 73 empresas. La técnica utilizada
fue la encuesta aplicando como instrumento un cuestionario de 7 preguntas, se escogio
este método de investigacion de estudio de mercado debido a la rapidez y eficacia de
la recoleccién masiva de datos escogiendo solamente a personas que forman parte de
la poblacion del segmento de mercado para disefiar un nuevo plan de marketing para
este emprendimiento que se acople al comportamiento de su mercado. En sus
resultados se encontré que el mercado objetivo del emprendimiento KU responde
exitosamente al marketing digital, ya que prefieren conocer sobre nuevas ofertas del
sector y comprar juguetes de madera mediante internet siempre y cuando ya conozca
la marca y la calidad de los bienes, el 86.3% venden juguetes en centros comerciales
el 52% prefieren hacerlo en una pagina web oficial por la confianza que ésta emite,
23% lo hace en la tienda de Facebook y 22% en tiendas virtuales, el 49.3% vende un

juguete sin importar la marca, el 78% utilizan las redes sociales para publicitar sus



juguetes, el 52% prefiere vender en internet en una pagina web. En conclusion la
investigacion sobre un plan de marketing para el emprendimiento KU juguetes de
madera permitio comprobar que las estrategias de marketing digital son las que mejor
que adaptan al segmento de mercado de la empresa, las mismas que permitiran mejorar
el potencial de conocedores y clientes de la marca, las estrategias que se aplicaran estan
basadas en un estudio del mismo sector en un medio internacional y seran aplicadas
en un contexto local, igualmente las ventas virtuales y fisicas se complementan, ya que
al ser un emprendimiento debe dar a conocer la marca al mercado, pero al mismo
tiempo permitir que los clientes potenciales conozcan los juguetes fisicamente para que
confien en la calidad de los productos y compren en linea.

Simbron (2016) en su tesis denominada, Plan estratégico de marketing digital
y ventas para la microempresa Agrofruit online. Tuvo como objetivo general: Realizar
un diagnostico de la situacion del mercado potencial de empresas que comercializan
productos frescos online y elaborar estrategias de marketing online para ganar
participacion en el mercado, esta investigacion estuvo orientado a dos marcas
especificas de la microempresa, sabor naranja y naranjas dulces. La metodologia fue
de disefio no experimental transversal. La muestra estuvo conformada por 225
microempresas. La técnica de recoleccion de datos fue una encuesta utilizando como
instrumento un cuestionario de 15 preguntas. Obteniendo como resultado que el 34%
de las ventas se realiza por llamadas telefonicas, 32% por la web, 18% por llamadas
recibidas, el 15% por WhatsApp, el 1% por correo, la marca sabor naranjas, prefieren
calidad a precios bajos, los duefios de 60 afios a mas representan el 26%, de 35 a 49

anos el 48%, de 50 a 59 afios, el 16% y de 25 a 34 afios el 10%, siendo la mayor



cantidad de duefios de 35 a 49 afios, mientras que naranjas dulces, tienen un precio
mayor que las naranjas de zumo, las edades son tomadas de los duefios registrados en
la web de esta marca siendo de 60 afios a mas representan el 75%, de 50 a 59 el 11%,
de 35 a 49 afos el 9%, de 25 a 34 afios el 5%. la mayoria de ellos son de 60 afios a mas,
la tendencia de ventas de la marca naranjas dulces mostré un crecimiento de 18% como
efecto del aumento del nimero de cajas vendidas y manteniendo el precio en las tres
temporadas, sabor naranjas muestra una tendencia a la baja del 29% debido a la
disminucion de las cajas vendidas como efecto del aumento del precio, en conclusién,
las redes sociales mas usadas en Espafia son: Facebook, WhatsApp, YouTube y
Twitter, en cuanto al seguimiento de las marcas destacan las mujeres por Facebook y
los hombres por Twitter, los temas para seguir a una marca son temas informativos,
vinculacion (me gusta) y por beneficios (sorteos y descuentos), la pagina de Facebook
utiliza para publicar promociones, el correo es utilizado para enviar informacion de
promociones y el teléfono mdvil se usa para realizar ventas mediante llamadas
realizadas, los canales adecuados para las ventas en la microempresa Agrofruit Online
son la pagina web, llamadas recibidas y WhatsApp, se establecio estrategias de ventas
con la aplicacion de Inbound marketing que pueden ser replicados para la marca nutri
naranja de la microempresa Agrofruit Online que no se tomd en cuenta para este
estudio.

Mingatos (2016) en su investigacion O impacto do Marketing Digital no
crescimento das PME: a eficacia das atividades de social media desenvolvidas pelas
PME nos comentarios e recomendacfes dos utilizadores, traducido al espafiol “El
impacto del marketing digital en el crecimiento de las pymes: la efectividad de las

actividades de redes sociales desarrolladas por las pymes en los comentarios y
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recomendaciones de los usuarios”. Tuvo como objetivo general.: Verificar el impacto
de una inversion en marketing digital en el crecimiento empresarial para una PYME.
Su metodologia fue cualitativa comparativa de disefio no experimental transversal,
realizada a través de encuestas a cuatro tipos de empresas, Segun un analisis
comparativo entre las cuatro empresas, utilizando como instrumento de recoleccion de
datos el cuestionario de 10 preguntas. se encontré que los resultados obtenidos
muestran solo ligeras variaciones, respecto al habito de leer o investigar sobre la
empresa marca, Los resultados muestran que el 54.3% de los encuestados de cada
empresa suelen hacerlo en un nimero elevado, el 63.2% mencionaron que los medios
por los que obtienen mas informacion sobre las preocupaciones de las empresas son las
redes sociales, el 48,4% de los encuestados eligieron la opcién familias, amigos,
colegas, el 64,2% mencionaron que los blogs fue la segunda opcion mas elegida, el
73,3% mencion6 acerca de creer en toda la informacion que leen como comentarios
de otras personas, la respuesta no fue la mas seleccionada por el encuestados, el 76,4%
de los encuestados dijeron que tenian la costumbre de recomendar productos de la
empresa, y se encontré que, el 72,2% de los encuestados creen que el medio mas
utilizado son las redes sociales, el 62,4% creen que las conversaciones personales
también son una forma de recomendacién muy utilizado por ellos, el 74,3% hacen uso
de marketing digital en sus negocios, el 63,8% mencionaron que las ventas las realizan
de manera tradicional. La investigacion concluyd que los consumidores garantizan
tener el habito de recomendar los productos de la empresa a Amigos y Familiares ya
sea a través de las redes sociales o por conversaciones personales y que los gestores
asumieron en entrevista haber comprobado ventajas con las recomendaciones, lo que

demuestra el poder de diseminacién de los mensajes de la opinidn de la boca, en linea
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y fuera de linea, las dos respuestas obtuvieron porcentajes cercanos, sin embargo, el
registro de una mayor recomendacién a traveés de la Web 2.0 que permite hacer
recomendaciones de manera masiva con la posibilidad de que éstas vean el producto
en el momento.

Variable: Gestion de Calidad

Anrango (2019) en su trabajo de investigacion Analisis comparativo de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las farmacias independientes vs las de
cadena en el DMQ administracion Eloy Alfaro Periodo 2018 — 2019. Propuso como
objetivo general: Analizar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente mediante la
investigacion verificando asi la preferencia de atencion entre farmacia independiente
vs farmacia de cadena. Utilizd la metodologia de tipo descriptiva. La muestra se tomo
a 384 habitantes. En la recoleccion de datos se aplico la técnica de encuesta, y como
instrumento de investigacion, un cuestionario estructurado de 10 preguntas. Los
resultados determinaron que el 62% indica que pertenece a farmacias de cadena, el
60% de los encuestados indica que atraer clientes significa aumentar ingresos, el 60%
de los encuestados indica que el cliente representa el eje principal del negocio, el 60%
de los encuestados indica que el cliente representa el eje principal del negocio, el 80%
de los encuestados muestra que, si tienen una base de datos con la informacién
necesaria para ofrecer al cliente promociones y servicios, el 31% de los encuestados
indica que la estrategia primordial para atraer un cliente es ofrecer algo diferente e
innovador, el 41% considera como palabra que vende a ahorro, el 58% de los
encuestados piensa que ofrece un buen servicio, el 27% de los encuestados indica que
las estrategias que aplica al negocio es contacto frecuente con los clientes y vitrinas

gue impacten, el 70% de los encuestados indica que no cuenta con un sistema de quejas
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0 sugerencias. Concluyendo que las expectativas de los clientes en el sector
farmacéutico han ido incrementando significativamente ya que con el uso de la
tecnologia especificamente el internet, del mismo modo que los usuarios califican de
manera equitativa la atencion que reciben tanto de las farmacias de cadena como de las

farmacias independientes.

Antlnez (2018) en su tesis Modelo de gestion integrada de la calidad en la
industria biofarmacéutica cubana. Tuvo como objetivo general: Desarrollar un modelo
de gestion integrada de la calidad para la industria biofarmacéutica cubana La
metodologia de la investigacion fue descriptiva — correlacional — no experimental. La
muestra estuvo conformada por 25 representantes de la empresa. La técnica de
recoleccion de datos e informacion utilizada, fue la encuesta; utilizando como
instrumento el cuestionario, lo cual permitié conocer méas sobre los representes del
laboratorio. Los resultados obtenidos demostraron que, el 45% si se planifican y
ejecutan auditorias por cada uno de los sistemas, el 51% mencionaron que se genera
una movilizacion de recursos humanos y un volumen de informacion relevante, que
conllevan la adopcion de acciones correctivas y preventivas especificas, ello duplica
esfuerzos en términos de tiempo y recursos, el 64% de los sistemas de gestion
funcionan como compartimentos estancados, factor que dificulta la comunicacién
interdepartamental y con el nicleo operacional, por lo que se desaprovecha la
oportunidad de encontrar fuentes de interés comin que mejoren el desempefio de la
organizacion. Se concluyd que la integracién de los sistemas de gestidon, segun
demuestra la practica internacional y nacional, para el sector biotecnoldgico y
farmacéutico constituye una alternativa en proceso incipiente de desarrollo, que en

mercados altamente competitivos se convierte en una exigencia en la comercializacion
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de sus productos Yy servicios, también es exigido por las organizaciones internacionales
de la salud para su utilizacidn en paises en vias de desarrollo, asi mismo la aplicacion
del procedimiento del diagnéstico de la gestion integrada al laboratorio Solmed.
evidencio la necesidad de realizar el proceso de integracion de los sistemas de gestion,
en funcién de mejorar el proceso de revision por la direccion y la toma de decisiones
con repercusion econdmica, técnica y organizativa, el modelo de gestion integrada de
la calidad concibe a la organizacion biofarmacéutica como un sistema de procesos
interrelacionados que van desde la investigacion, el desarrollo y la produccion, la

comercializacién hasta la competitividad.

Quinzo (2016) en su investigacion Disefio de un sistema de gestion
administrativo - financiero y de control de inventarios para farmacia Rex de la
provincia de Chimborazo, ciudad de Riobamba. Tuvo como objetivo general: Disefiar
un sistema de Gestién Administrativo - Financiero y de Control de inventarios para la
Farmacia REX de la Provincia de Chimborazo, Ciudad de Riobamba, que contribuya
al mejoramiento de procesos Administrativos y financieros. La metodologia de su
investigacion tuvo un disefio no experimental- transversal- descriptiva. La muestra
estuvo conformada por 3 personas que laboran en la empresa. La técnica que se utilizd
fue la encuesta y como instrumento d recoleccion d datos se aplicd un cuestionario de
15 preguntas. Los resultados obtenidos demostraron que s el 33.33% sefialo que la
empresa tiene definida su mision, el 33.33% manifestd que tienen conocimiento de su
existencia, el 100% de las personas encuestadas manifestd que la empresa no ha
definido sus valores organizacionales, el 100% manifestd0 que la empresa no ha
realizado su plan operativo anual, 100% manifesto que la empresa no ha realizado un

analisis de los factores externos que afectan su operatividad, el 100% manifesté que la
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empresa no ha realizado un analisis de los factores internos que afecta su operatividad,
100% de los personas sefialaron que la empresa no ha definido sus objetivos
estratégicos, el 100% sefialaron que la empresa no ha definido sus indicadores de
gestion, 100% nos manifestd que no existen politicas de compras que puedan ayudar
a tener una buena operatividad, el 100% de nos manifesto que la gestion de la calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 33.33 sefialaron que si hay un
proceso de contratacion del personal, el 100% indicaron que no se realiza un analisis
financiero, el 100% de las personas encuestadas manifestd que no se realizan
capacitaciones periddicas en la empresa lo que afecta a su operatividad, el 33,33%
sefialaron que la implementacion de la gestion de calidad permite alcanzar conseguir
metas trazadas. En conclusion, la aplicacién del cuadro de mando integral genera un
adecuado funcionamiento administrativo y financiero con la finalidad de mejorar los

procesos en la microempresa disminuyendo tiempos y movimientos.

Antecedentes Nacionales

Variable: Marketing Digital

Altamirano & Monsalve (2019) en su Investigacion Influencia del marketing
digital en las mypes en el mercado modelo, Chiclayo, 2019. Tuvo como objetivo
general: Evaluar la influencia del marketing digital en las MYPES en el mercado
Modelo, Chiclayo 2019. La metodologia se especifico del tipo cuantitativa, nivel
descriptivo y disefio no experimental, transversal. La muestra utilizada fue de 132
microempresas. La técnica que se empleo fue la encuesta y se aplicd como instrumento
de recoleccion de datos un instrumento contd con 10 preguntas. Obteniéndose como

resultados que: el 65% respondio que no tiene idea de lo que significa el marketing
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digital, el 65% no sabe utilizar el marketing digital de forma adecuada, el 16% afirma
que no aplica ninguna herramienta digital, el 10% afirma que el marketing digital no
influye en su organizacién, el 8% esta en total desacuerdo en implementar el marketing
digital, el 45% afirma que aplicando el marketing digital no aumentara las ventas, s el
35% no desea implementar un plan de marketing digital, el 66% no utiliza la
comunicacion via internet, el 53% no cree que el marketing digital logre posicionar su
marca, el 68% cree que el marketign no es vital para sus empresa.. En conclusion, se
pudo determinar que la gran parte de los empresarios no utiliza de manera adecuada
las estrategias del marketing digital. Segun los estudios realizados en esta investigacion
arrojaron que la mayor parte de la poblacion, afirma estar de acuerdo que marketing
digital influye de manera positiva en su organizacion; ya que el uso del internet en los

ultimos afios ha tenido un aumento considerado en el mercado chiclayano.

Canto (2018) en su tesis denominada, Gestion bajo el enfoque del marketing
digital en las Mypes del sector comercio, rubro librerias, distrito de calleria, afio
2018. Tuvo como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y el enfoque del marketing digital de las Mypes del sector comercio,
rubro librerias, distrito de Calleria, afio 2018. La investigacion tuvo una metodologia
descriptiva, de tipo cuantitativa, de disefio no experimental, transversal; busca
determinar y describir las principales caracteristicas de la gestién de calidad vy el
enfoque del marketing digital en las Mypes, del sector comercio, rubro librerias, del
distrito de Calleria, afio 2018. Tuvo una muestra del3 Mypes, como técnicas de
recoleccidn de datos, se utilizd la encuesta, y para el recojo de datos el cuestionario de

17 preguntas. Obteniendo los siguientes los resultados: Respecto a los emprendedores,
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61.5% se encuentran entre 40 a 49 afos, el 69.2% sexo masculino, el 46.2% con
formacion profesional, el 56.3% son administradores, el 100% de las empresas cuentan
con 6 afos a mas de permanencia en el mercado, el 54.3% tienen de 6 a 10 trabajadores,
en Gestion de Calidad, el 92.3% conoce lo que el cliente necesita y desea, el 61.5%
cuentan con mecanismos de medicion para la satisfaccion del cliente, el 92.3% se
comunica con el cliente en forma eficiente y eficaz, el 76.9% identifican la vision y
mision de su empresa, el 92.3% desarrolla adecuadamente los objetivos y metas de su
empresa, el 53.8% se encuentran preparados para afrontar los cambios en su entorno;
76.9% mejoran la eficiencia y eficacia de su empresa, el 53.8% conoce sobre el
marketing digital, el 69.2% no cuenta con pagina web, el 30.8% no cuenta con red
social, el 61.5% cuentan con un plan de comunicacidn, el 61.5% no cuentan con email
de sus clientes, el 92.3% determind que seria importante a asistir a capacitaciones sobre
marketing digital, el 100% afirman que el marketing digital y marketing tradicional, se
complementan entre si. con relacion al Marketing Digital, en conclusién, de acuerdo a
los resultados de la investigacion, se puede afirmar que sobresale la madurez y

experiencia en la conduccion empresarial.

Cajo & Tineo (2018) Marketing online y su relacion con la fidelizacion del
cliente en la empresa corporacion kyosan Eirl — Chiclayo — 2016. Tuvo como objetivo
general: Determinar la relacion que existe entre el marketing online y la fidelizacion
del cliente en la empresa Corporacion Kyosan E.I.R. Chiclayo, 2016. La muestra estuvo
conformada por e 7 encuestados que se encuentran laborando actualmente en la
empresa Corporacion Kyosan E.I.LR.L. La metodologia fue disefio no experimental-
transversal-descriptiva. La técnica que se empled fue la encuesta y se aplicé como

instrumento de recoleccidn de datos un instrumento contd con 11 preguntas. Los
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resultados obtenidos demostraron que, el 86% considera que sus clientes realizarian
compras online de sus productos, el 71% considera importante contar con un servicio
de pedidos online de los clientes, el 57% considera importante Ilamar el interés del
cliente a las compras online, el 57% cree que es importante tomar en cuenta las
sugerencias de los clientes para futuros productos en ventas online, el 47% considera
importante tener precios atractivos ya que los clientes buscan precios en la web, antes
de realizar una compra online, el 57% considera que tener precios atractivos genera
confianza en el cliente al momento de la transaccion online, el 57% considera que el
precio es un factor importante para aumentar las visitas al sitio web de la empresa, el
71% considera que la forma de venta a contra entrega o con tarjeta es importante para
aumentar las ventas online, el 71% menciond que las promociones son importantes
para impulsar una venta online, el 81% considera importante crear una imagen seria de
la empresa para conseguir mayores ventas online. En conclusion, con respecto a la
situacion del marketing online en la empresa, se puede evidenciar que los trabajadores
se sienten interesados y motivados en aplicar estrategias de marketing online dentro
de la empresa esto se demuestra en los datos obtenidos de los trabajadores valora como
muy bueno, el nivel de marketing online en la empresa ello evidencia que existe un

espacio para la mejora.

Variable: Gestion de Calidad

Arbildo (2020) en su investigacion Propuesta de mejora de los procesos
administrativos para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio: rubro boticas-Calleria, Pucallpa, 2020. Tuvo como principal objetivo:
Establecer una propuesta de mejora de los procesos administrativos para la gestion de

calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio: rubro boticas
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del distrito de Calleria, Pucallpa, 2020. Como muestra se tomo a 30 microempresas del
rubro boticas. La metodologia fue tipo cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no
experimental, transversal. La técnica que se empleo fue la encuesta y se aplicé como
instrumento de recoleccion de datos un instrumento contd con 24 preguntas.
Obteniéndose como resultados que: el 3.3% de los representantes pertenecen al género
masculino; el 46,7% son mayores de 40 afios, el 100% tienen estudios superiores, el
40.0% de las mypes estdn constituidas como personas naturales, el 43.3% con
personeria juridica, el 53,3% Ocupan entre 5 a 8 colaboradores, el 30.0% de la muestra
tiene menos de dos afios en el mercado, el 80.0 %, existe un interés en estandarizar sus
procesos, el 36,7% algunas veces se realizan encuestas de satisfaccion al cliente, el
26,7% algunas veces se motiva el desempefio para generar ideas y aportes, el 30.0%
casi siempre existe mecanismos dirigidos a estandarizar los procesos, el 36,7% casi
siempre Se hace uso de herramientas de calidad, el 56,7% siempre se utilizan
indicadores de gestion para medir el desempefio, el 46,6% siempre se conoce la
politicas de gestion, el 36,6% si conocen la mision y vision, el 36,7% casi siempre se
guian por un plan de negocio, el 50,0% si se planifica las operaciones de la empresa,
el 53,3% casi siempre se ejecuta el seguimiento al cumplimiento de lo planificado, el
53,3% si existe distribucion de la carga de trabajo organizadamente, el 33,3% siempre
existe organigrama y es difundido, el 50,0% siempre existe habilidades directivas, el
56,7% se utilizan técnicas para la toma decisiones, el 53.5% casi siempre existen
mecanismos oportunos de control, el 53,3% siempre se realizan auditorias preventivas.
Concluyendo la gestion que se realizan en las boticas se caracteriza por no ejecutar
técnicas formales de administracion, situacion que persiste por decision de sus propios

propietarios, asi mismo que los procesos administrativos no estan implementados, ni
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en sus procesos criticos como almacén y ventas, igualmente que los procesos
administrativos no responden como soporte a la gestion de las boticas, para lo cual se

formul6 un plan de mejora que recoge los aspectos mas criticos a atender.

Soria (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas, sector comercio - rubro farmacias y boticas en la
ciudad de Aucayacu, distrito de José Crespo y Castillo, 2017. Tuvo como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad con el uso del
Marketing que se aplican al sector comercio en el rubro Farmacias y Boticas en la
ciudad de Aucayacu Distrito de José Crespo y Castillo, 2017. La investigacion fue de
disefio no experimental transversal. Se utilizd una muestra dirigida de 15 micros y
pequefias empresas de una poblacion de 20. La técnica que se utilizo fue la encuesta a
quienes se les aplicO como instrumento de recoleccién de datos un cuestionario
estructurado con 22 interrogantes, a través de la técnica de la encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados: El 73% de los representantes de las micro y pequefias empresas
tienen de 31 a 50 afios, el 60 % son del sexo femenino, el 47 % son del nivel de estudios
universitario completos, en el cargo que desempefian con el 87 % son los propios
duefios, y tiene ya entre 0 a 3 afios desempefidndose como tal, el 40% ya tienen de 0 a
3 afios de permanencia en el rubro, el 93% de los encuestados afirman que el numero
de trabajadores que tienen es de 1 a 5, el 67% de las personas que laboran en dichas
empresas no son familiares de los duefios, el 87 % dijeron que el objetivo de creacion
de estas empresas fue para generar ganancias, el 87% sus representantes si conocen el
termino gestion de calidad, asimismo se les preguntd que técnicas modernas de gestién
de calidad conocian en las cuales el 87% nos dijo que no conocian ninguna de las

alternativas, sino que al contrario conocian otras técnicas que no le habiamos
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mencionado en la encuesta, las dificultades que encontraron los duefios de dichas
empresas para implementar una técnica de gestion de calidad en sus empresas fue que
el 33% tienen poca iniciativa, el 80 % mencionaron que utilizan la observacion como
técnica para medir el rendimiento en la empresa, el 87% de sus representantes si
conocen el termino Marketing, asimismo el 100% afirma que los productos que ofrecen
en sus empresas atienden las necesidades de sus clientes, el 80% no cuentan con una
base de datos, el 53% dijeron que el nivel de ventas se encuentra estancado, el 53 %
utilizan los anuncios en radios para publicitar su negocio, que el 40 % utilizan las
estrategias de ventas como su herramienta de Marketing, el 47 % no cuentan con un
personal experto en marketing y que es por esa razén no la utilizan, el 87 % de los
encuestados consideran que el Marketing les ayudaria a mejorar la rentabilidad de su
empresa. Se concluye que los propietarios a pesar de tener un buen grado académico
y teniendo conocimiento de la herramienta del marketing no le estan dando la
importancia debida, es por ello que las ventas se encuentran estancadas en sus

empresas.

Vela (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, distrito de Tarapoto
provincia y departamento de san Martin, afio 2017. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad con el uso del
Marketing en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio - Rubro Boticas,
Distrito de Tarapoto Provincia y Departamento de San Martin - Afo 2017. La
metodologia utilizada fue de disefio no experimental transversal. Para el recojo de la
informacién se utilizé una poblacion 12 micro y pequefias empresas, rubro boticas y

una muestra de 12 boticas, a las que se le aplico un cuestionario de 22 preguntas a
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través de la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados: El 66.7% tiene
de 51 a mas afos, el 91.7% son del género femenino, el 66.7% tiene grado de
instruccion superior universitario, el 8.3 no universitario y el 25% educacion basica,
el 100% son duerios, el 75% tienen el cargo de 7 a mas afios, el 83.3% tiene de 7 a mas
afios de permanencia en el rubro, el 83.3% tiene de 1 a 5 trabajadores, el 75% de las
micro y pequefias empresas se crearon por subsistencia, el 66.7% no conoce el termino
gestion de calidad, el 83.3% no utilizan ninguna técnica de gestion de calidad, el 41.7%
tiene como dificultad para la implementacion de calidad la poca iniciativa, el 100%
tiene como técnica de rendimiento a la observacion, el 100% considera que la gestién
de calidad mejora el rendimiento de las micro y pequefias empresas, el 100% conoce
el termino marketing en las micro y pequefias empresas, el 100% ofrece productos que
satisfacen a las necesidades de los clientes, el 100% tiene una base de datos de los
clientes, el 100% el nivel de ventas se encuentra estancado, el 50% de los encuestados
utilizan las redes sociales, como medios para publicitar su negocio, el 33.3% no utiliza
la herramienta marketing, el 66.7% si utiliza herramienta de marketing, el 100%
considera que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. En
conclusion, se encontr6 que las Micro y pequefia empresa del rubro boticas, si

consideran que el Marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de las empresas.

Antecedentes Regionales

Variable: Marketing Digital

Aparicio & Huaman (2021) en su tesis denominada Influencia del marketing
digital en el posicionamiento de la marca de la empresa Don Juan Market en la ciudad

de Huaraz 2021. Tuvo como objetivo general: Determinar el nivel de influencia del
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marketing digital en el posicionamiento de la marca de Don Juan Market en la ciudad
de Huaraz 2021, cuya metodologia fue de disefio no experimental — transversal —
correlacional. La muestra estuvo conformada por 258 empresas. la técnica de
recoleccion de datos que se utilizo fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario,
el consto de 12 preguntas. La investigacion mostro como resultados: el 43.0% utiliza
los medios digitales, el 47.3% mencion6 que los anuncios publicitarios en medios
digitales influyen en las ventas, el 44.2% considera que es importante la interaccion
de la empresa con los clientes, el 47.7% considera que la interaccion brindada mediante
el whatsapp es buena, el 44.6% considera que es intensiva la publicidad, el

41.9% considera intensiva la publicidad por medio de plataformas como youtube,
facebook y la pagina web,el 48.1% considera que seria atractivo publicitar mas videos
y ofertas por medios de las redes sociales, el 47.3% considera que los anuncios
publicitarios de logran captar la atencién, 52.9% considera relevante la cantidad de
seguidores gue tiene una empresa en sus redes al momento de realizar una compra, el
50.8% considera relevante que una empresa posea una pagina web para informar acerca
de sus productos, el 52.7% considera que la calidad de los productos ofrecidos justifica
el precio Concluyo que se logro determinar el nivel de influencia del marketing digital
en el posicionamiento de la marca, consiguiendo un resultado en la variable
independiente vendria a ser el nivel alto con un 56.20%; de la misma ademas los locales
se resisten todavia hacer uso de herramientas del marketing digital. Asi mismo que el
marketing digital es muy alto, esto se debe a que se realiza el uso apropiado de las

herramientas digitales.

Jiménez & Palmadera (2021) en su tesis denominada Marketing digital y

ventaja competitiva del Grupo Industrial Salinas de Huaraz — 2021. Tuvo como
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objetivo general: Determinar la relacién entre el marketing digital y la ventaja
competitiva del Grupo Industrial Salinas de Huaraz — 2021. La investigacion tuvo un
disefio no experimental- transversal- correlacional. La poblacion muestral, estuvo
conformada por un total fue 50 clientes corporativos. La técnica de recoleccion de datos
fue la encuesta, utilizando un cuestionario de 14 preguntas, conformado por escalas e
items, que posibilitara establecer la relacion entre las variables en estudio. En la
investigacion se obtuvo los siguientes resultados: el 64.00% son de género femenino,
el 52.0% tiene de 45 afios a mas, el 40% tienen grado de instruccion secundaria, el 46%
menciono que la frecuencia de compra del producto es quincenal, el 42.0% menciond
que la consideracién para comprar los productos es el precio, el

48% usan WhatsApp como medio de informacién para adquirir sus productos, el
52.0% de los clientes manifiestan que casi siempre la empresa utiliza el Marketing
Digital para brindar atencién a sus clientes, el 56.0% manifiestan que casi siempre la
empresa desarrolla el flujo del marketing digital para facil de acceso de sus clientes. el
48.0% manifiestan que casi siempre la empresa desarrolla la funcionalidad de
marketing digital con atractividad para la navegacion de sus clientes, el 56%
manifiestan que a veces la empresa desarrolla la Feedback de marketing digital para
mantener comunicacion con sus clientes, el 50% consideran que los clientes se
fidelizan con la empresa, el 60% casi siempre tienen ventaja competitiva, el 64.0% casi
siempre emplean liderazgo en costos, el 50% casi siempre se diferencian de la
competencia, el 52.0% manifiestan que casi siempre presenta enfoque para ofrecer
variedad de lineas de productos de acuerdo a las necesidades del mercado.
Concluyendo que se logré determinar que existe una relacién positiva moderada con

un coeficiente estadistico de Rho Spearman del 0.570 entre el marketing digital y el
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liderazgo en costos, con un p-valor igual a 0.000 (p-valor < 0.05) del Grupo Industrial

Salinas de Huaraz — 2021.

Celestino (2020) en su tesis denominada Propuesta de mejora de los factores
relevantes del marketing digital para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir y calzado,
distrito de Huaraz 2020. Tuvo como objetivo general: incorporar las mejoras de los
factores relevantes del marketing digital para la sostenibilidad de los emprendimientos
en las micro y pequefias empresas, rubro venta al por menor de prendas de vestir y
calzado, distrito de Huaraz 2020. En cuanto a la metodologia, fue cuantitativa, tuvo un
disefio no experimental, transversal — descriptiva. Se consideré una muestra de
171microempresas. La técnica de recoleccion de daos que utilizaron fue la encuesta y
como instrumento el cuestionario conformado por 22 preguntas. Los resultados
descriptivos fueron: El 52,6% del total tienen entre 18 y 30 afios de edad, 74,9% de
estos son de género masculino, el 53,2% del total de estos poseen estudios superiores
no universitarios, el 45,6% ocupan el cargo de administradores, el 60,8% de los
encuestados tienen una antigliedad de entre 0 y 3 afios, el 67,3% de las empresas
encuestadas vienen laborando en el mercado de entre 0 y 3 afios, el 74,9% de las s
tienen de entre 1 y 5 trabajadores, el 69,9% de los negocios encuestados cuentan con
trabajadores de entre 18 y 30 afos, el 53,2% de las empresas a veces reconocen los
problemas sociales, el 56,7% del total a veces logra aplicar dichos enfoques, el 63,2%
manifiesta que a veces emplean la creatividad y las tecnologias, el 50,9% del total de
empresas estudiadas a veces logran generar este tipo de productos, el 54,4% del total
de las empresas a veces se comprometen con este cuidado, el 50,9% de las empresas a

veces vienen aplicando mejoras para el beneficio social, el 52,6% de las empresas a
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veces la consiguen por estos medios, el 84.2% las empresas proporcionan un mejor
proceso de ventas a los clientes, el 52.6% las empresas consideran que las redes sociales
son atractivas para los clientes, el 70.0% opina que las redes sociales son Utiles para la
venta de productos, el 56,7% sefialan que siempre aprovechan la comunicacion con los
clientes, el 66,1% de las empresas consideran que siempre obtienen informacién sobre
las necesidades de los clientes, el 70,8% de las empresas consideran que siempre tienen
reconocimiento de los posibles clientes, concluyendo que la mayoria consigue
interaccion del cliente por internet, siempre proporcionan un mejor proceso de venta,
regularmente poseen redes sociales atractivas para el cliente y Utiles para las ventas, y

se aprovecha la comunicacion que se tiene con el cliente para generar una nueva compra.

Variable: Gestion de Calidad

Pallaca (2020) en su tesis denominada Gestion de calidad con el uso del
marketing estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro
venta minorista de ropa de la ciudad de Huaraz, 2018. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de
marketing estratégico. La investigacion tuvo un disefio no experimental — transversal,
de nivel descriptivo y tipo cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por 90
empresas la cual se constituy6 a la vez en la muestra. La técnica de recoleccion de
datos que se utilizo fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario que
consto de 32 preguntas. Los resultados obtenidos demostraron que: el 56,7% tiene de
31 a 50 anos, el 57,8% son masculinos, el 48,9% tiene secundaria, el 76,7% son duefios,
el 47,8% tiene de 7 a mas afos en el cargo, el 47,8% tiene de 7 a més afios en el rubro,

el 47,8% tiene de 7 a més afos, el 65% de las personas que trabajan en su
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empresa no son familiares, el 85,6% afirmé que el objetivo para crear la micro empresa
es para generar ganancias, el 100% opino que su nivel de ingreso anual es de S/. 0 hasta
s/ 51,875 soles, el 75,6% afirmd que el tipo de constitucion de la empresa es como
persona natural, el 78,9% sefiala que nunca se identifican problemas internos, el

90% afirmo que la empresa nunca recoge la informacion existente sobre los problemas
identificados, el 86,7% sefiala que nunca se analizan los problemas con respecto a la
aplicacion de la gestion de calidad, el 81,1% afirma que nunca se plantea soluciones
para los problemas de gestion de calidad, el 86,7% opind que nunca efectGan cambios
para dar solucion a los problemas de la gestion de calidad, el 86,7% opin6 que nunca
efectan cambios para dar solucién a los problemas de la gestién de calidad, | 61,1%
manifiesta que la empresa casi siempre utiliza estrategias de promocion en sus
productos, el 45,6% manifiesta que la empresa casi siempre hace uso de publicidad
en medios tradicionales, el 56,7% manifiesta que casi siempre se tiene habilidad para
identificar las necesidades del consumidor, el 42,2% manifiesta que casi siempre el
cliente se va satisfecho con la atencion recibida, , el 40% manifiesta que la empresa
casi siempre promueve el uso de bolsas reciclables, el 35,6% manifiesta que en la
empresa casi siempre le entrega un valor agregado al cliente, el 53,3% manifiesta que
en la empresa casi siempre existe un adecuado disefio de estrategias de marketing, el
50% manifiesta que casi siempre la empresa organiza sus estrategias de marketing por
escrito, el 57,8% manifiesta que en la empresa casi siempre existe una buena gestion
de marketing, el 44,4% manifiesta que en la empresa casi siempre se ha disefiado un
sistema de control de esfuerzos de marketing, el 33,3% manifiesta que en la empresa
casi siempre se ha trabajado el Analisis FODA, el 47,8% manifiesta que en la empresa

casi siempre se cuenta con objetivos de marketing a largo plazo, el 34,4% manifiesta
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que en la empresa casi siempre se tienen planteadas por escrito las acciones concretas
de marketing, el 47,8% manifiesta que en la empresa casi siempre existen registros de
logros y dificultades de marketing, el 41,1% manifiesta que en la empresa algunas
veces existen instrumentos de evaluacion de las acciones realizada. Se concluye que
el uso del marketing estratégico es deficiente, de igual manera la gestion de calidad no
es aplicada adecuadamente, por lo que estarian perjudicando en el normal desarrollo
de las empresas, debido a que no se aplican los procesos de gestion de calidad de forma

profesional.

Ferndndez y Rojas (2017) en su tesis Gestion empresarial y su incidencia en
la competitividad de las micro y pequefias empresas comerciales en la ciudad de
Huaraz, 2017, tuvo como objetivo analizar la incidencia de la gestion empresarial en
la competitividad de las pymes comerciales. La metodologia de la investigacion fue
cuantitativa, de disefio no experimental de tipo descriptivo - correlacional - causal. La
muestra estuvo conformada por 194 empresas comerciales de dicho sector. La técnica
de recoleccion de datos fue la encuesta; utilizando como instrumento el cuestionario,
lo cual permitié conocer la situacion actual de dichas empresas. los resultados
obtenidos mostraron que el 53% son de género masculino, el 60.8% tiene un nivel de
educacion superior, el 45% tienen de entre 7 y 13 afios de experiencia en el negocio,
60% sostuvo que realiza el proceso de planificacion, el 67% respondié que no ha
logrado cumplir los objetivos y metas que se a trazados, el 76% respondio que usan
como instrumento el plan estratégico como instrumento de gestion dentro de su
empresa, el 48% afirmaron que su empresa cuenta con planes operativos, el 58%
contestaron que no cuentan con un plan de marketing, e el 57% cuenta con el

reglamento de organizacion y funciones, el 54% de sus empresas cuenta con un
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organigrama funcional, el 63% estan de acuerdo que los niveles de jerarquia de su
empresa estan bien definidos, el 83% afirmo que hay una coordinacion permanente
entre el area de trabajo de su empresa, el 38% de trabajadores son motivados por los
empresarios mediante el aumento de los salarios, el 52% de los empresarios respondid
que la comunicacion es buena dentro de su organizacion, el 76% respondié que su
empresa tiene fijado estandares de desempefio del personal, el 85% respondié que
califica a su empresa como eficiente. Se concluy6 que la gestion empresarial incide
positiva y significativamente en la competitividad de las pymes comerciales y se
recomienda a los microempresarios deben de innovar herramientas que conlleven hacia
una mejor gestion de la empresa, con indicadores que sefialen como se esta gestionando

cada sistema dentro de la empresa.

Salazar (2020) en su tesis titulada Gestion de calidad con el uso del
benchmarking en las micro y pequefias empresas del rubro venta al por menor de
prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios especializados (calzado)
de la ciudad de Huaraz, 2018. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro y
pequefias empresas del rubro venta de calzado de la ciudad de Huaraz, 2018. La
investigacion tuvo un disefio no experimental-transversal — descriptivo. La poblacion
y muestra esta representada por 35 micro y pequefias empresas. La técnica utilizada
fue la encuesta y como instrumento para recolectar informacion el cuestionario
estructurado de 27 preguntas cerradas. Los resultados obtenidos demostraron que: el
57,14% tienen de entre 31 a 50 afos, el 54,29% son de género masculino, el 37,14%
tienen el grado de instruccion superior no universitaria, el 60,00% son los duefios, el

37,14% manifestaron tener de 4 a 7 afios en el cargo, el 37,14% tienen de 4 a 7 afios
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en el rubro, el 54,29% se crearon con el fin de generar ganancias, el 48,57% manifiestan
tener 2 trabajadores, el 97,14% manifiestan tener un ingreso mensual del importe de
s/1.00 a s/51,875.00 nuevos soles, el 88,57% manifiestan que no conocen ninguna
técnica de gestion, el 60,00% manifiestan que la dificultad es el desconocimiento de
las técnicas de gestion de calidad, el 60,00% manifiestan que algunas veces identifican
los problemas o actividades en su empresa para ser mejoradas, el 60,00% manifiestan
que algunas veces emplean soluciones a los problemas detectados en la empresa y
logren cumplir con los objetivos de manera correcta, 60,00% manifiestan que algunas
veces realizan un plan de mejora y lo aplican para dar solucion a las deficiencias
detectadas en la empresa, el 71,40% manifiestan nunca haber comprobado y
comparado los resultados obtenidos del plan de mejora, el

60,00% manifestaron que nunca han desarrollado la evaluacion de los criterios, el
60,00% manifestaron que nunca controlan y retroalimentan las falencias y los
percances detectados, el 80,00% de los trabajadores desconocen la mision de la
empresa, el 40,00% manifestaron casi siempre en su empresa realizan el analisis e
identifican las buenas practicas internas en la gestion administrativa, el 60,00%
manifestaron que casi todos los trabajadores realizan su trabajo de acuerdo a sus
funciones establecidas, | 60,00% manifestaron que casi todos los trabajadores estan en
la obligacion de proporcionar datos correctos al consumidor, el 38,00% representa que
siempre estan en la condicion de proporcionar informacion correcta a sus clientes, el
45,71% manifestaron que nunca realizado el analisis de su competidor y han obtenido
informacién para lograr posicionar a su empresa en la mente del consumidor, el
80,00% manifestaron que todos los clientes se sienten satisfechos con el servicio

brindando, el 80,00% manifestaron que siempre ofrecen al cliente productos de
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calidad, el 80,00% manifestaron que el nivel de importancia que tiene los clientes para
la empresa es muy alto. Concluyendo que las micro y pequefias empresas en su
mayoria desconocen el uso de herramientas administrativas como; gestion de calidad,
benchmarking; implicando que en el accionar de su trabajo hacen uso empiricamente

e inconscientemente.

Antecedentes Locales

Variable: Marketing Digital

Lector (2020) en su tesis denominada, Marketing digital como factor relevante
en la gestion de calidad y plan de mejora en la micro y pequefias empresas sector
comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo, Chimbote, 2019. Tuvo como
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas del Marketing digital como
factor relevante en la Gestién de Calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas en el sector comercio, rubro venta de calzado en el mercado modelo,
Chimbote, 2019. Se utilizé un disefio de investigacion no experimental- transversal-
descriptivo. La poblacién estuvo conformada por 20 micro y pequefias empresas,
utiliz6 una muestra de 16 micro y pequefias empresas. La técnica de recoleccion de
datos fue la encuesta, utilizando un cuestionario de 17 preguntas, dirigido a los
representantes legales de las micro y pequefia empresa del sector comercio-rubro venta
de calzado, Chimbote en el mercado modelo con la finalidad de realizar nuestro trabajo
de investigacion de la cual se obtuvo los siguientes resultados: El 43,75% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 40 afios, el 56,25% de
los representantes de las micros y pequefias empresas son de género femenino, el 75%
de los representantes de las micro y pequefias empresas cuentan con estudios

secundarios y el 25% superior no universitaria, el 62,50% son representantes legales
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de la micros y pequefias empresas y el 6.25 son duefios, el 50% de las micros y
pequefias empresas tiene mas de 5 afios en el rubro, el 100,0% de la micro y pequefa
empresatienen de 1 a 5 trabajadores en el rubro, 68,75% de las empresas fueron creadas
con la intencion de obtener una rentabilidad y el 12.5 subsistencia, el 68,75% de los
representantes de la micros y pequefias empresas no conoce el término gestion de
calidad, el 68,75% de los representantes de las micros y pequefias empresas nunca
aplicaron la gestion de calidad, el 62,50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no utiliza gestién de calidad por desconocimiento el 31.25% por poca
iniciativa, el 68,75% de los representantes de la micro y pequefias empresas si cree
que la gestion de calidad es importante para la empresa, el 81,25% de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifestaron que no conocen el
marketing digital, el 93,75% de los representantes de la micro y pequefia empresa no
cuentan con una pagina web, el 62,50% de los representantes de las micro y pequefias
empresas no cuentan con un plan de comunicacion en redes sociales, el 93,75% de los
representantes de la micro y pequefias empresas no cuentan con el e-mail de sus
clientes para la personalizacion de contenidos y mensajes publicitarios, el 56,25% de
los representantes de la micro y pequefias empresas dijeron que via personal es mas
efectivo el contacto con los clientes. Se concluye que la mayoria no conoce el termino
gestion de la calidad, ademas la mayoria no aplica gestién de calidad y se tiene
desconocimiento al implementar la gestion de calidad en la empresa, pero también
manifiestan que la mayoria cree que la gestion de calidad si es importante en la
empresa, asi mismo la mayoria no conoce el marketing digital, ademas no cuentan con
una pagina web, pero la mayoria también manifestd que si cuentan con la red social

Facebook.
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Romero (2018) en su investigacion Gestion de calidad con el uso del marketing
en las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro boticas de la ciudad de
Huarmey, afio 2016. Tuvo como objetivo general: Identificar las principales
caracteristicas de gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias
empresas, sector comercio, rubro boticas de la ciudad de Huarmey, 2016. Utiliz6 una
metodologia con disefio no experimental, transversal y descriptivo, poblacion de 11
micro y pequefias empresas y muestra de 10, aplicando la encuesta utilizando el
cuestionario de 22 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 50% de los
representantes de las boticas tienen de 31 a 50 afios de edad, el 50% son de género
masculino, el 60% tienen el grado de instruccion superior universitaria, el 80% de los
representantes son los duefios, el 50% de los representantes tienen de 7 afios a mas en
el cargo, el 60% tienen de 7 afios a mas en el rubro, el 90% cuentan con 1 a 5
trabajadores, el 60% respondieron que en sus negocios trabajan personas no familiares,
el 80% respondieron que el objetivo de creacion es generar ganancias, el 70% de los
representantes respondieron que si conocen el termino gestién de calidad, el 80%
respondieron que conocen otras técnicas de gestion de calidad como la calidad total,
el 80% respondieron que las dificultades para implementar la gestién de calidad son
otras alternativas, como el no contar con un personal calificado, el 40% de los
representantes respondieron que utilizan la evaluacion para medir el rendimiento del
personal, el 70% de los representantes dijeron que la gestion de calidad ayuda a mejorar
el rendimiento de su negocio, el 80% si conocen el término marketing, el
100% consideran que atienden las necesidades de los clientes, el 60% respondieron
gue no cuentan con base de datos de sus clientes, el 60% de los encuestados dijeron

que el nivel de ventas ha disminuido, el 80% utilizan anuncios en la radio para
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publicitar su negocio, el 80% de dijeron que conocen la estrategia de ventas y el 20%
respondieron que no conocen ninguna herramienta, el 80% de los encuestados dijeron
que si utilizan las herramientas del marketing, el 80% respondieron que el marketing
si ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa. En conclusion, las micro empresas si
conocen el termino marketing, utilizan las estrategias de ventas, a traves de las
herramientas del marketing, pero no cuentan con una base de datos de sus clientes, sin
embargo, reconocen que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de su negocio.
Herrera (2017) Estrategias de marketing para el crecimiento de las Pymes de
Nuevo Chimbote en el Afio 2017. Tuvo como objetivo general: Analizar las estrategias
de marketing para el crecimiento de las Pymes de Nuevo Chimbote en el afio 2017. La
metodologia de la investigacion fue de disefio no experimental —transversal-
descriptiva. Para el recojo de la informacion se utilizé una poblacion muestral de 13
microempresas del distrito de Nuevo Chimbote. La técnica que se utilizo fue la
encuesta y como instrumento para la recoleccion de datos fue el cuestionario
constituido de 11 preguntas. Obteniéndose los siguientes resultados: el 61.5 % de las
Pymes usan estrategias de nuevos atributos para su producto, el 23.1 % aplican un
nuevo producto a precio alto como estrategia, el 53.8 % aplican una estrategia de
distribucion de productos via internet, el 61.5 % usan como estrategia de promocién
anuncios diarios en internet y eventos, el 53.8% de las aplican una estrategia de
diferenciacion para el posicionamiento, el 53.8 % si estarian dispuestos a explorar
nuevos segmentos de mercados no explotados, el 15.4 % determina sus ingresos
mensuales como muy bueno, el 38.5 % determinan el nimero de empleados aumento
poco, el 30.8% determina que su cartera de clientes aumento mucho, el 48.1%

determina el desempefio con respecto a la produccion fue mucho, el 15.4 % determina
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que el nimero de facturacion aumenté mucho. Concluyendo que las Pymes de Nuevo
Chimbote aplican una estrategia de diferenciacion para el posicionamiento, lo cual
refleja la aplicacion empirica de estrategias basicas en marketing, asi mismo se llego
a identificar también que estdn aptas para desarrollar estrategias a través de la
segmentacion de mercado.

Variable: Gestion de Calidad

Delgado (2019) en su investigacion Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion y propuesta de mejora en las micro y
pequefias empresas, sector comercio, rubro farmacia, distrito de nuevo Chimbote,
2017. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
Gestion de calidad con el uso de las Tecnologias de informacion y comunicacion en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro farmacia del distrito de
Nuevo Chimbote, 2017. La investigacion fue de disefio no experimental - transversal
para el recojo de la informacion se utiliz6 una muestra de 21 micro y pequefias
empresas. La técnica utilizada fue la encuesta y se aplicé como instrumento de
recoleccion datos se les aplicé un cuestionario de 20 preguntas. Obteniéndose los
siguientes resultados: el 61.90% de los representantes tienen una edad promedio de 31
a 50 afos, el 76.19% de los representantes son de género masculino, el 66.67% de los
representantes poseen un grado de instruccion superior universitaria, el 71.43% son los
administradores del negocio, el 47.62% de los representantes manifiestan que vienen
desempefiandose en el cargo de 7 afios a mas, el 80.95% de los representantes
manifiestan que tiene un tiempo promedio de permanencia en el rubro de 11 afios a
mas, el 57.14% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan

que cuentan con 1 a 5 trabajadores, el 100.00% de los representantes de las micro y
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pequefias empresas manifiestan que el personal que labora en la empresa no son
familiares, el 66.67% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
como objetivo generar ganancias, el 52.38% de los representantes de las micro y
pequefias empresas manifiestan que si conocen el termino gestion de calidad, el
38.10% de los representantes de las micro y pequefias empresas emplean otras técnicas
modernas en su empresa, el 47.62% de los representantes de las micro y pequefias en
manifiestan que su personal tiene aprendizaje lento para la implementacion de gestion
de calidad, el 57.14% de los representantes de las micro y pequefias empresas
manifiestan que utilizan la observacion como técnicas para medir el rendimiento de su
personal, el 52.38% de los representantes de las micro y pequefias empresas manifiesta
que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 52.38%
manifiestan que si conocen el termino TIC, el 100.00% de los representantes de las
micro y pequefias empresas manifiestan que si cuentan con una computadora en su
empresa, el 42.86% de los representantes de las micro y pequefias empresas
manifiestan que su nivel de conocimiento en computacion es bueno, el 71.43% de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que si hacen uso del
internet para ejecutar las compras de mercaderias en su empresa, el 42.86% de los
representantes de las micro y pequefias empresas manifiestan que utilizan las redes
sociales para impulsar la venta de sus productos, 33.33% de los representantes de las
micro y pequefias empresas manifiestan que han logrado incrementar sus ventas
utilizando las TIC. Concluyendo que la mayoria si tiene conocimiento sobre la gestion
de calidad, del mismo modo aplican otras técnicas modernas en su empresa, a su vez

presenta dificultades en la implementacion de la gestion de calidad como el
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aprendizaje lento, emplea la observacion para medir el rendimiento de su personal,
consideran que la gestion de calidad si mejora el rendimiento de la empresa.

Mimbela (2019) en su tesis denominada, Gestion de calidad con el uso del
marketing y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro boticas del distrito de Chimbote, 2019. Tuvo como objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro boticas del Distrito de Chimbote,
2019. La investigacion fue de disefio no experimental —transversal. Para el recojo de
la informacion se utiliz6 una poblacion muestral del5 micro y pequefias empresas a
quienes se les aplico un cuestionario de 21preguntas cerradas, mediante la técnica de
la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: EIl 66.67% de los representantes
tienen de 18 a 30 afios, el 86.67% son del Género femenino, el 73.33% tienen un grado
de instruccion superior universitario, el 53.33% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son duefios, el 73.33% desempefian el cargo de 7 afios a mas, el
100.00% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 53.33% son personas no familiares y el 46,7%
son Personas familiares, el 80.00% tienen de 7 afios a mas de permanencia de la
empresa en el rubro, el 93.33% se formaron con la finalidad de generar ganancias, el
53.33% no conocen el término de Gestion de Calidad, el 60.00% no conocen las
técnicas modernas de gestion de calidad, el 33.33% consideran que las dificultades para
la implementacion de Gestion de Calidad es la poca iniciativa, el 80.00% aplican la
técnica de la observacion para medir el rendimiento del personal, el 100.00%
respondieron que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, el 80.00% respondieron si conocen el término Marketing, el 100.00%

respondieron que, si atienden las necesidades del cliente, el 80.00% respondieron que
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no cuentan con una base de datos de sus clientes, el 53.00% respondieron que su nivel
de ventas ha disminuido, el 80.00% respondieron que no utilizan ninguna herramienta
de marketing, el 66.67% respondieron que no utilizan las herramientas de marketing
porque no tienen personal experto, el 100.00% respondieron que el marketing si ayuda
a mejorar la rentabilidad de su empresa. En conclusion: se concluye que su nivel de
ventas se encuentra estancado, utilizan carteles para publicitar su negocio, utilizan la
estrategia de ventas, no utilizan otras herramientas porgue no las conocen, consideran
que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad de la empresa.

Rodriguez (2019) en su investigacion Gestion de calidad en atencion al cliente
y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
bazar tiendas de regalos del casco urbano distrito de Chimbote, 2017. plante6 como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de Gestion de Calidad en atencion al
cliente y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas. La investigacion fue
de disefio no experimental — transversal, para el recojo de la informacion se utilizé una
poblacién muestral de 12 micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un
cuestionario de 20 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: el 50% de sus
representantes tienen de 30 a 44 afios de edad, el 92% pertenece al género femenino,
el 42% los representantes es de superior universitaria, el 75% de los representantes
ocupan el cargo de duefios, el 41,7% de los representantes llevan de en el cargo de entre
7 afios a mas, el 41,7% de las micro y pequefias empresas llevan de 7 afios a mas en el
rubro, el 58,3% de las pymes tiene entre 1 a 5 colaboradores, el 66,7% son personas
ajenas a la familia de los representantes, el 59,3% tiene como objetivo subsistir, El 75%
no conoce el término de gestion de calidad, el 66,7% las técnicas de medicion de

rendimiento que usan los propietarios son la observacion, el 75% de los
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representantes cree que al aplicar la gestion de calidad mejora el rendimiento del
negocio, 83,3% de los propietarios creen que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos trazados, 100% de los propietarios si conoce el termino de atencion al cliente,
el 75,0% atiende y satisface las necesidades del cliente, el 100% respondié que el cliente
es atendido por el personal capacitado, el 58.3% considera que la atencion que brinda
en la empresa es regular, el 6,7 % cree que por una mala organizacion del personal, el
100% dijo que la atencidn al cliente si posiciona a la empresa en el mercado, | 75% de
los representantes nos dice que la empresa da solucion a los distintos problemas. Se
concluye que la totalidad tienen conocimiento del término de atencidn al cliente, pero
la mayoria n o aplica gestion de calidad en las Pymes, asi mismo la totalidad de los
representantes declaran que la atencion al cliente es fundamental para la empresa y la

mayoria ostentan brindar regular servicio.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
Representantes
El representante es una persona que interviene en nombre de otra, puede ser
en nombre de una persona natural o también juridica, asi mismo es considerado
como el portavoz de quienes representa, en otras palabras, es el vehiculo de las
decisiones del verdadero contratista, como es el caso de apoderados, de personas
naturales, administradores o gerentes de empresas (Espitia, 2020).

Micro y pequefia empresa

Segun la legislacion, la definicion de Mypes, en Peru:
La micro y pequefia empresa es considerada como aquella unidad economica
conformada por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de gestion

empresarial u de organizacion considerada en la legislacion actual, cuyo objetivo
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primordial es ampliar las actividades encargadas de extraer, transformar, producir y
comercializar bienes y prestacion de servicios (Ley Mype - Art, 4 del Decreto Supremo
007- 2008, TR).

Las micro y pequefias empresas se definen como aquellas organizaciones
empresariales conformadas por una persona natural o juridica con la Unica y exclusiva
finalidad de fomentar actividades de extraccion, produccién, transformacion y
comercializacién de bienes o servicios, este tipo de empresa muchas veces esta
dirigido por el propietario tomando la figura societaria que mas desee (Sunat, 2019).

Las micro y pequefias empresas, son indispensables para que un pais progrese,
puesto que, son consideradas como el motor fundamental de crecimiento en su
economia, dado que, permite generar empleo a muchas personas, debido a las diversas
oportunidades que ofrece en los diferentes sectores econdmicos, distinguiéndose
especialmente en el sector de servicios, comercio y agropecuarios (Posada, Aguilar &
Pefia, 2016).

El papel que desempefian las microempresas, en la economia del mercado es
importante y decisivo, y por ende se clasifican en microempresa, que son unidades
econdmicas de menor tamafio cuya vision y dediciones han ido desarrollandose a través
del tiempo, las cuales estan conformadas por el nimero de personas que laboran alli
normalmente son de 1 a 10 trabajadores, el monto total anual de sus ventas y el valor
de todos sus activos fijos, sus ingresos anuales no deben superar las 150 unidades
impositivas tributarias y la pequefia empresa, que son unidades econdémicamente
factibles, tienen la facultad de generar excedentes acumulables, crear nuevo empleo y
contribuir a la competitividad del pais, asi mismo, son empresas formales, tributan y

acatan las leyes laborales, tienen una organizacion con una elemental division del
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trabajo a nivel funcional y jerarquico, normalmente estdn conformadas de 1 a 100
trabajadores, sus ingresos anuales no deben superar las 1,700 unidades impositivas
tributarias, UIT (Ley Mype - Art, 4 del Decreto Supremo 007- 2008, TR).

Gestion de Calidad

La gestion de calidad, es una opcidn de diferentes estrategias que facilita a las
empresas mantener una posicion competitiva en el mercado con plena capacidad de
influir en su supervivencia y en los resultados empresariales que puedan darse, estas
estrategias pueden establecerse en cualquier organizacion, puesto que, al hacerlo
genera progreso en los productos o servicios, reduccion de los costos, produce control
de procesos, genera la satisfaccion de los clientes, aumenta la productividad y el éxito
financiero (Carrefio & Camacho, 2016).

W. Edwards Deming doctorado en fisica, ensefio a mejorar la calidad
valiéndose del control estadistico y reduccion de variacion, empez6 aplicando algunas
técnicas estadisticas a diferentes procesos productivos, logrando mejorar
considerablemente la productividad afirmando asi, que los métodos estadisticos, son
considerados como Unico método de andlisis, que permite entender los defectos o
errores y poder disminuirlos, ademas sefiala que para dar solucion a cualquier problema
y mejorar la calidad, obedeceria practicar las etapas de planificar, efectuar, controlar y
actuar (Saavedra, Camarena & Tapia, 2017).

Las normas ISO 9000, se establecieron con la intencion de ayudar a todas las
organizaciones sea de cualquier tamario o tipo, a que implementen de manera efectiva,
sistema de gestion de calidad, estas normas de gestion intervienen sobre los procesos,
es decir toman posicion directa sobre la actividad de las empresas, utilizando dichas

normas como modelo, se agrega un sistema a través del cual se certifica todo lo que
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las empresas realizan, capacitan al personal y por medio de auditorias se comprueba
que se cumpla todo lo escrito en los documentos como son manual de calidad que es
donde se constata la politica de calidad de las empresas, entre los muchos beneficios
que notan las empresa que implementan un sistema de gestion de calidad, es prevenir
los retrabajos y reprocesos, ya que es de gran importancia la reduccion de costos que
se genere con ello, evitando asi cosas no esperadas y la pérdida de clientes, siendo los
resultados de la gestion de calidad medidos y valorados, no solamente cualitativamente
sino también en lo que se refiere a inversion y costos (Cortés, 2017).

Técnicas modernas de gestion de calidad

Benchmarking

Este proceso donde se evalian los productos, procesos y servicios entre
organizaciones, a través del cual, una analiza cémo la otra realiza una funcién en
particular, para mejorarla o igualarla, al aplicar esta técnica las organizaciones
consiguen superar la calidad en sus productos, partiendo desde la colaboracion,
intercambio de informacion y cooperacion, con la finalidad de identificar
oportunidades, corregir errores para tomar decisiones segun el modelo de los lideres,
solucionar problemas, uno de los beneficios que se obtienen al aplicarlo es ampliar la
confianza y expectativas de los clientes, es por ello que las empresas mas competitivas
continuamente estan adaptandose a los cambios (Hernandez & Cano, 2017)

Atencion al cliente

El cliente permite que una empresa se mantenga vigente, por ende, cuando
existe alguna inconformidad con él se busca la solucion méas adecuada, el impacto de
brindar un buen servicio al cliente podria ser una de las razones por las que ellos se

inclinan a una marca en especifico, en otras palabras, cualquier decision equivocada
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realizada por la empresa, llevara a los clientes directamente con sus competidores, por
tal motivo, la atencidn al cliente es vital, puesto que forma parte muy valiosa de lo que
la empresa representa para los clientes, sin embargo, no importa sui tus objetivos son
captar nuevos clientes o mantener los actuales, lo importante es brindar atencion de
calidad, dado que es un factor decisivo para el éxito de todo negocio. (Vasquez, 2020).

Empowerment

Estd demostrado que el empowerment o empoderamiento, es una estrategia
empresarial tienen con aspectos positivos para las organizaciones cuando los
empleados notan que cuentan con el apoyo de la misma, permitiendo asi que estos se
sientan comprometidos a velar por su bienestar, de igual modo ejerce influencia
positiva en su participacion voluntaria y su comportamiento en las diferentes
actividades relacionadas con su puesto de trabajo, unas de sus principales funciones es
interceder para acoplar los objetivos planteados por de la empresa y los objetivos
personales de los empleados, incluyendo creencias, comportamientos y valores, por
consiguiente se vaticina un mejor desempefio por parte de ellos, lo cual aumenta la
productividad, favoreciendo la creatividad, la autonomia e innovacion en las empresas
( Duran, 2017).

Las5s

Esta estrategia es una metodologia que transmite al equipo la oportunidad de
utilizar las mejoras tangibles como el aumento de productividad, la mejora de la
seguridad y la calidad, por otro lado intangibles, como la consolidacion de la toma de
responsabilidades, el liderazgo, la proactividad, la sinergia del equipo y la gestién del
talento, permite mejorar la actual situacion y conservar el nuevo estado pasado el

tiempo, igualmente es la metodologia adecuada para dar comienzo al cambio hacia la
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excelencia y la cultura de la mejora continua, puesto que, este método proporciona los
recursos necesarios para generar sitios mas seguros, agradables y productivos, donde
se fabriquen productos de mayor calidad, este método es valioso en empresas de
cualquier indole, es considerado también como una estrategia facil de entender, no
obstante, su simplicidad dificulta su implantacién y mantenimiento (Hernandez &
Cano, 2017).

Outsourcing

Esta técnica administrativa, en la actualidad es utilizada por diversas empresas
nacionales e internacionales, pues es vista como una estrategia que contribuye y aporta
en el desenvolvimiento de cualquier proceso que de manera efectiva se le delegue, al
aplicar el outsourcing se establece una relacion donde dos empresas celebran cierta
contratacion uniéndolas por un determinado tiempo, lo cual es pactado en dicho
documento indicando las funciones puntuales del trabajo que se realizara por la
empresa subcontratada, tomando en cuenta las condiciones mencionadas desde el
principio para la autorizacion de responsabilidades, puesto que de esta manera la
relacibn mutua marcharé a buen puerto, caso contrario se debilitara o rompera (Rengifo
& Rosales, 2020).

Segun Striedinger (2018) asevera que el outsourcing sustituye las actividades
que se realizan internamente por su adquisicion externa, aunque la firma tiene la
capacidad financiera y la gestion necesaria para que se desarrollen internamente, asi
mismo es la entrega de algunas o todas las actividades relacionadas con su gestion por

terceros, con un resultado minimo requerido.
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Dificultades en la implementacién de la gestion de calidad

Poca iniciativa

Actualmente, la iniciativa es una cualidad muy valorada por la mayoria de las
organizaciones, debido a que, permite destacarse y diferenciarse de otros, al momento
de afrontar lo que se presente, no obstante, las personas con iniciativa propia tienen
predisposicion y decision para proponer mejoras, a consecuencia de ello, tener
iniciativa propia, abre muchas oportunidades en el mundo laboral, dado que,
generalmente los colaboradores con iniciativa tienden a emprender, imaginar, evaluar
y desarrollar situaciones y soluciones posibles para exceder los objetivos individuales
y colectivos (Duran, 2017).

Aprendizaje lento

Aprendizaje organizacional es el proceso que hace posible mejorar las acciones
en una organizacion, mediante el desarrollo de nuevas capacidades y conocimientos,
la cultura organizacional que desarrolla una empresa facilita o impide el aprendizaje
organizacional, las empresas que aprenden continuamente estan en constante
crecimiento a diferencia de las que no desarrollan una cultura de aprendizaje, es por
ello que esta estrategia hoy en dia deberia convertirse en la mas grande ventaja para
hacer frente a los competidores.(Casamayor & Ramos,2019).

Adaptarse a los cambios

Los cambios, son las ideas de nuevas tendencias en los negocios, hoy en dia
acontecen a una velocidad nunca antes dada, es por ello que el ambiente en que se
desenvuelven las organizaciones es muy competitivo, en la medida en que estas se
adapten podran sobrevivir, mas que una exigencia el cambio es la habilidad que todos

los empresarios deben desarrollar para alcanzar sus objetivos y no caer en el
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estancamiento, los desordenes entre el entorno empresarial y las practicas internas de
una empresa ponen en peligro su supervivencia (Bistrain, 2018).

Desconocimiento del puesto

Asi como las organizaciones, necesitan estrategias para alcanzar sus objetivos,
los colaboradores necesitan conocer que papel cumpliran dentro de la empresa, de no
ser asi ocasionaria que las actividades se dupliquen dentro de un area de trabajo, en
cierto modo, porgue no se ha desarrollado correctamente el analisis del puesto, debido
a que, gran parte de ellos desconocen las responsabilidades que les corresponde
desempefiar, esta parte es sumamente importante, para favorecer un mejor desempefio
de su trabajo y a consecuencia de ello lograr un crecimiento mutuo entre la empresa y
su equipo de trabajo (Duran, 2017).

Técnicas para medir el rendimiento del personal

La observacion

Es un elemento principal del proceso de investigacion, donde la primera
funcién inmediata es recolectar informacion sobre el asunto a considerar, este proceso
implica actividades de codificacion, en donde la informacion selecta se interpreta por
medio de un codigo para transmitirse a los interesados, de igual manera este método
permite establecer una relacion intensiva y concreta entre el investigador y los
acontecimientos sociales  de los que se consiguen los datos sintetizados para
desarrollar la investigacion (Nava & Monroy, 2018).

La evaluacion

Es un proceso fundamental para todas las empresas, puesto que, tiene como
primordial finalidad, incrementar el rendimiento de los colaboradores, por ende, se ha

convertido en parte indispensable de la gestion de recursos humanos, en las empresas,
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siendo elemental incluso en los procesos de transicion digital de las diferentes
organizaciones, esta técnica, facilita la formacién del personal, su desempefio y
reconocimiento laboral, al dar a saber el trabajo que cada colaborador a ejecutado,
permite que se sientan mas motivados y desarrollen mejor sus actividades, por otro
lado, realizar la evaluacion, muestra el camino correcto, para corregir errores o fallas
y de esta manera mejorar las estrategias, objetivos, o el puesto que ocupan, dado que,
tal vez, este no sea el mas indicado o el mejor desempefien (Casamayor &
Ramos,2019).

Escala de puntuaciones

Son las alternativas mas comunes a la escala de clasificacion, puesto que,
también reunen informacion referente a las opiniones y preferencias de las personas
encuestadas, sin embargo, su disefio es ligeramente distinto, esta eleccion solicita a los
encuestados que empleen escalas para calificar los elementos de manera individual en
lugar de hacerlo grupalmente, por otro lado en este método el evaluador puede indicar
en una escala la puntuacion de cada empleado como: la cantidad de trabajo,
conocimiento del puesto, seriedad y espiritu colaborativo (Duran, 2017).

Evaluacion 360°

Esta evaluacion es una herramienta que ha sido creada con la finalidad de
evaluar al personal que labora en una organizacion, este método permite conocer la
virtudes, capacidades, defectos, habilidades, y todo lo referente al desarrollo de la labor
de cada profesional, la ejecucion de este modelo de estudio y la informacion que aporte
es vital para el buen funcionamiento de todo negocio, actualmente la mayoria de
empresas mas reconocidas y con mas prestigio cuentan con estudios de este tipo

(Casamayor & Ramos,2019).
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La gestion de calidad mejora el rendimiento empresarial

Con la finalidad de mejorar el rendimiento de una empresa, se implanta un
sistema de gestion de calidad donde constantemente se apliquen mejoras continuas en
todos sus sistemas y procesos que estan orientados a dar mas valor al cliente, reducir
las imperfecciones y acrecentar su productividad y efectividad, no obstante, no
obstante, las 1ISO9001: 2015, proporciona diversos beneficios a las organizaciones:
facilita la capacidad de proveer con regularidad productos o servicios que brinden
satisfaccion a los clientes, proporciona oportunidades que estan asociados con sus
objetivo y contexto, permite, plantear riesgos y nuevas oportunidades relacionadas con
los objetivos y contexto, proporciona capacidad de demostrar si existe conformidad
con los requisitos del sistema de gestion ya especificado (Gémez, 2019).

La gestion de calidad contribuye en los objetivos y metas trazadas

Juran instituy6 tres procesos basicos, a través de ellos se gestiona la calidad,
dichos procesos son mas conocidos como la “Trilogia de Juran”, convirtiéndose en
principios fundamentales de la gestion de calidad, estos procesos son los siguientes:
Planificar la calidad, controlar la calidad, Mejorar la calidad, por ende, el cumplimiento
de los mismos, permite que toda empresa alcance sus objetivos y metas trazadas
(Gonzales & Arciniegas, 2016).

El Marketing Digital

En la actualidad internet a transformado la vida de la mayoria de personas, en
diversos ambitos como son, académicos ya que permite a las investigaciones llevar a
efecto trabajos de campo asi como también en la vida laboral, efectuar informes
obteniendo informacion importante para comparar cifras, llevar a cabo reuniones por

medio de video conferencias, planificar campafias comerciales y promocionales,
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instituir formas de comunicacion con los distintos clientes y el personal de la empresa,
por ende, en el diario vivir el internet es utilizado para estar al corriente de las noticias
descargara variedad de videos, adquirir productos o servicios escuchar mausica,
interactuar por intermedio de las redes sociales, leer y descargar informacion de libros,
articulos entre otras actividades de interes total (Cibrian, 2018).

El mundo digital hace posible medir todo, hoy en dia se habla bastante del
poder de investigacion e informacion, es asi como muchos de los competidores copian
los productos, procedimientos o equipos, sin embargo, no pueden reproducir ni la
informacidn ni el capital pensante de tu empresa (Juarez, 2018).

El marketing digital, es considerado como una estrategia primordial para
diversas marcas, puesto que brinda considerables oportunidades de desarrollo y
posicionamiento en el mercado, en su mayoria los clientes potenciales, estan
conectados en internet continuamente desde sus operadores, dispositivos moviles, o su
tablet (Sainz, 2018).

Tipos de marketing

Marketing Tradicional

Es aquella disciplina que se basa en diversas estrategias comerciales, enfocando
todas sus actividades a las ventas instantaneas, centrando su principal objetivo en los
productos que genera la empresa, con el propdsito de obtener utilidades, de igual
manera, determinar todas las necesidades y deseos insatisfechos de los clientes, por
ende, cuantifica, consolida y mide el volumen del mercado, asi como las posibles
utilidades y finalmente expresa con precision los segmentos que podrian asistir

eficazmente disefiando e impulsando sus productos (Juarez, 2018).
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Marketing Digital.

Son aquellas estrategias de mercadeo, efectuadas por intermedio de la web, para
que diversos usuarios de nuestro espacio formalicen su visita, tomando acciones de
antemano ya planificadas, en otras palabras, va mas alla del modo tradicional de llevar
a efecto las ventas y mercadeo que ya conocidas, como son la diversidad de estrategias
y técnicas consideradas exclusivamente para el mundo digital, abarcando asi las
relaciones publicas, la comunicacion, el mercadeo, el lenguaje y computacion, que al
margen de estar presente en la web, del mismo modo esta en la television digital,
telefonia digital y los videojuegos (Bricio, Calle, & Zambrano, 2018).

Ventajas del marketing digital.

Schnarch (2019) asegura que son muchas las ventajas que las micro y pequefias

empresas tienen al aplicar las herramientas de marketing digital, entre ellas destacan:

Flexibilidad y Rapidez: posibilita efectuar testeos, igualmente diferentes
cambios sobre el método en funcion de los resultados que se adquieran, asi como
también del proceder de los clientes de la empresa, hoy en dia, a través de la web se
pueden realizar ventas de manera més répida y efectiva.

Optima capacidad de control: permite llevar acabo un mejor control,
rectificacion y progreso de las camparfias a causa de cada estrategia y de la captacion
de resultados puntuales y precisos que se han obtenido en un tiempo real.

Facilita alcanzar una medicion precisa: esta relaciona a los resultados
alcanzados, asi mismo a los beneficios de retorno de las inversiones realizadas.

Precios asequibles: las actividades digitales, son mucho mas econémicas para

publicitar un producto, tratdindose del presupuesto de una empresa, el marketing
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online, es accesible, puestos los costos son considerablemente bajos, particularmente
si lo comparamos con el marketing tradicional, es decir la prensa, radio o television.

Favorece segmentaciones personalizadas y precisas: puesto que, en las
campanas digitales, las empresas podrian segmentarlas o fragmentarlas, teniendo en
cuenta datos personales, psicoldgicos y sociodemograficos de los clientes, conforme
sea su comportamiento en internet (Sainz, 2018).

Importancia del marketing digital.

En estos tiempos el marketing digital es relevante para la mayoria de las
empresas, debido a que representa oportunidades de expansién empresarial, dado que,
al hacer correcto uso de las estrategias de mercadeo, a fin de perfeccionar sus recursos,
garantizara la obtencion de los objetivos trazados, por ende, conseguiran satisfacer las
necesidades de los clientes, valiéndose de las novedosas tendencias del mercado y de
los avances tecnoldgicos,, igualmente es imprescindible para incrementar el volumen
de las ventas efectuadas, permitiendo de esta manera captar clientes potenciales
(Striedinger, 2018).

Medios digitales para hacer publicidad

Blog Empresarial

Los blogs se refieren a comunicaciones participativas que dan como resultado
de los comentarios que dejan los usuarios, hoy en dia se esta utilizando tanto el chat
como los blogs corporativos, para mantener la comunicacion empresarial interna como
externa, mantener activo un blog, es una de las mejores opciones para una empresa que
busca la comunicacion con posibles clientes, dado que, la mayor parte de las personas

estan conectadas constantemente (Ibarra, 2020).
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Email Marketing

Esta herramienta a pesar de ser la mas antigua es muy util permite informacion
directa en cuanto a productos y servicios ofertados por las empresas, con los clientes
potenciales, da a conocer los estados de cuentas, resolver dudas o reclamos, es
importante viéndolo desde el punto de vista del marketing, que las empresas incorporen
en sus sitios web variadas cuentas de correo electronico, ya que esto, permite que los
mensajes enviados por los clientes potenciales, lleguen a su destinatario, hoy en dia se
Ilega facilmente a clientes potenciales, no pesimamente a la bandeja de entrada, sino
que, a causa de la tecnologia ahora es de forma directa a los dispositivos moviles, ya
que la mayoria de los usuarios suelen tener configurado el correo personal y profesional
en su tablet o su smartphone, no contar con estrategias de email marketing representa
perder oportunidades de fortalecer la relacion con los clientes reales y desaprovechar
diversas oportunidades de ventas (Zuccherino, 2016).

Redes Sociales

Verdaderamente el mundo siempre esta conectado a internet, ya sea desde un
dispositivo movil, laptops, tablet entre otros, mediante el uso de las redes sociales, las
cuales dan paso a un sinfin de oportunidades, como bien se sabe existen variadas redes
sociales, estas son paginas electronicas, que continuamente crecen y ganan popularidad
en el mundo digital, asi mismo, se adaptan y que a la vez se adaptan magnificamente
a los requerimientos de los usuarios, asi como a los grandes cambios que actualmente
se vienen dando, estas herramientas son eficientes y competentes para atender a los
clientes exigentes, publicar contenidos, para crear una marca, de modo que, son

consideradas el canal de marketing de mayor impacto (Ibarra, 2020).
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Hoy en dia, los mercado6logos se ven en la necesidad de retroalimentar con
mayor velocidad a sus usuarios, con los diversos tratados comerciales y la
globalizacion, la mayoria de empresas estan abocadas en implementar el correcto uso
de las variadas herramientas digitales, para promocionar sus ideas de emprendimiento,
permitiendo asi, ser competitivas a corto mediano y largo plazo, asi pues, el marketing
digital es favorable para incrementar la comercializacion y fidelizacion de los clientes
(Bricio, Calle, & Zambrano, 2018).

Herramientas de marketing digital

Ibarra (2020) asevera que el marketing digital dispone de una diversidad de
herramientas digitales, que se pueden realizar desde acciones pequefias a costos muy
bajos, hasta estrategias complejas evidentemente con costos mas elevados, sin
embargo, estdn compuestas por una infinidad de recursos y técnicas, entre las
principales a continuacion tenemos:

Facebook

Fue creada por Mark Zuckerberg en tanto cursaba sus estudios en la universidad
de Harvard, en sus inicios su objetivo era intercambiar comunicacién fluida, con el uso
del internet compartiendo de manera sencilla su contenido, Llegando a convertiste a
nivel mundial, en la red social donde los usuarios mantienen constante contacto entre
ellos, a traves de la creacion de grupos de amistades donde comparten comentarios,
fotos, contenido, actualmente esta red social cuenta con una infinidad de herramientas
y aplicaciones que permiten crear paginas, participar en juegos dentro de la plataforma,
asi mismo es la red méas usada hoy en dia, las empresas tienen un perfil distinto al de
las personas alli pueden acumular seguidores los cuales recibiran las novedades.

(Membiela, 2019).
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Instagram

Esta plataforma permite publicitar imagenes subiéndolas desde un dispositivo
movil, asimismo, brinda al usuario herramientas con variados filtros para las
publicaciones, creada por Mike Krieger y Kevin Systrom en el 2010, esta red es muy
utilizada por personas populares, artistas, deportistas, cantantes entre otros, esta es la
red favorita de las diversas organizaciones dirigidas especialmente al publico joven, la
imagen, es la protagonista en esta red. en esta red es la protagonista (Banchon, 2020).

Twitter

Red social que permite expresar por medio de comentarios de breve longitud
publicaciones méas conocidas como “tweets”, con un maximo de 140 caracteres, este
entorno se caracteriza por la concision y brevedad de los mensajes, se puede anexar
fotos, ubicaciones, videos y enlaces, por consiguiente, es utilizada por las empresas
como herramienta, para dar seguimiento temporal de eventos y también como canal
de atencion a usuarios, se cred en California en el 2006 por Jack Dorsey (lbarra, 2020).

Esta red social es una de las mas conocidas en la actualidad, su rapidez para
compartir informacion es lo que la caracteriza, son muchas las empresas que estan
presentes en ella (Membiela, 2019).

Google+:

Se inicid en junio del 2011, su objetivo principal era competir con los usuarios
de facebook, que en ese momento era la red que méas predominaba, cuando aun estaban
en fase de prueba, solo se podia tener acceso al servicio por invitacién, por lo tanto,
posteriormente al abrirse a la mayoria de internautas esto cambid, esta red social hace
posible que tanto las personas y empresas interactien dependiendo de la relacion o

afinidad que mantengan (Shum, 2019).
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YouTube

Esta plataforma ofrece variado contenido audiovisual, publicado por usuarios
que crean una cuenta y respetan todas las reglas, indiscutiblemente es considerado lider
dentro de este segmento, por su gran acogida y su facil manejo, a través de esta
plataforma se puede realizar publicidad a bajo costo, también se puede utilizar links de
la empresa que administramos o el perfil de las redes sociales que se frecuenten, por
consiguiente se puede adicionar seguidores creando trafico hacia webs donde exista
la probabilidad de finalizar procesos de venta, en los resultados se encontraran formatos
de publicidad semejantes a las busguedas realizadas (Banchon, 2020).

YouTube brinda variados formatos de anuncios como “banners”, los que se
visualizan en la plataforma en la pagina de inicio, mediante este sitio web no solo se
pueden compartir videos sino también descargar y compartillos, aqui podemos
encontrar clip de programas de television, peliculas, videos musicales, a través de este
sitio también encontramos documentales, peliculas completas, filmaciones de todo
tipo, instrucciones del funcionamiento de distintos programas o productos y hasta
producciones antiguas como actuales (Striedinger, 2018).

Capacitacion del personal

Si bien es cierto, el marketing digital estd revolucionando al mundo del
mercadeo y la forma en que realizan su negocio, igualmente, a cualquier empresa que
busque subsistir, por tal motivo es importante capacitar al personal para tener acceso
a las diversas herramientas digitales para que su gestion sea mas factible, esto no quiere
decir que se abandone el conocido marketing tradicional, por el contario es una mezcla

de lo tradicional y lo digital (Cibrian, 2018).
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Las herramientas digitales mejoran la rentabilidad de la empresa

El marketing digital, ofrece avanzados medios posibles, abiertos para la
comunicacion, es por ello que las herramientas digitales contribuyen a mejorar la
rentabilidad de la empresa, ya que, con escasos medios financieros, por intermedio de
una diversidad de herramientas enlaces patrocinados y buscadores, es factible llegar a
la mayoria de personas, de forma mas efectiva y acelerada, fomentando de esta manera
la planificacién de estrategias publicitarias, para que las empresas seas mas

competitivas y alcancen el éxito (Banchon, 2020).

2.3. Marco Conceptual

Banner

Son espacios habilitados en los sitios web y en las redes sociales utilizados para
hacer campafas publicitarias, pueden ser de diferentes tamafios, incluyen animaciones
y sonidos, la finalidad del banner es logra que los usuarios hagan click en las
publicidades de los anunciantes, de tal manera que buscan atraer mas trafico a la web
a través de la variedad de oportunidades, descuentos, ofertas, promociones, regalos o
cualquier otro beneficio que puedan obtener por su uso (Cibrian, 2018).

Bienes Econdmicos

Son los productos que una empresa brinda a fin de satisfacer los deseos y
necesidades de los clientes, por tanto, un bien, es cualquier objeto o cosa util y
provechosa, adquiridos en el mercado pagando un precio, dicho de otra forma, son
bienes materiales e inmateriales, los cuales poseen valor econémico, por ende, son
evaluados monetariamente, dado que, son producidos para ser intercambiados en
mercancia, no obstante, es importante tener en consideracion que este tipo de bienes

son escasos y demandan del talento humano para su creacion (Torres, 2019).
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Conversion

En el marketing online, la conversion se obtiene en el momento magico en que
los usuarios realizan acciones clave ya propuestas como objetivo, dichas acciones
pueden ser realizadas a través de pedidos, subscripciones, registrarse, descargar
archivos, rellenar formularios, generar ventas, consumo de contenidos, convertirse en
fan o seguidor, o en todo caso cuando sea relevante y exista conexidn con los objetivos
trazados de marketing propuestos (Selman, 2017).

Email Marketing

Es considerado como importante termino de marketing online, es también
considerado como uno de los primordiales canales de comunicacion entre los clientes
y marcas, el email marketing se ha transformado en una herramienta muy utilizada por
las empresas hoy en dia, ya que estd basado al uso de los correos electronicos con la
finalidad de vender o informar productos precisos a los clientes potenciales de una
determinada empresa (Zuccherino, 2016).

Innovacion

Innovacion son todos los cambios realizados apropiadamente para mejorar los
productos, servicio y procesos realizados con la finalidad de valor a las partes
interesadas, implica adopcion de ideas, tecnologia, procesos, o productos novedosos,
en otras palabras, innovar se refiere a la modificacion de ciertos elementos ya existen
con la finalidad de renovarlos o hacer las mejoras necesarias (Priego, Sudrez &

Cordova, 2019).
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Mejora continua

Son acciones implementadas por las empresas para conseguir un mejor manejo
en cuanto a brindar mayor calidad, teniendo en cuenta al cliente, son muchas las
alternativas empleadas por las empresas para mejorar sus procesos, entre ellas
intercambiar estrategias que hayan sido exitosas, experimentos realizados para
comprobar errores, resultados de la investigacion, uso de tecnologia entre otros que son
de gran beneficio para las organizaciones (Torres, 2019).

Micro y Pequefia Empresa

Son aquellas unidades las cuales se consideran como la fortaleza estimuladora
no solamente del desarrollo y crecimiento de la economia sino también de la creacion
de empleo, lo cual hace posible minimizar la pobreza en un pais, generalmente estas
empresas estan conformadas por una persona sea natural o juridica que buscan
posicionarse en un mercado que cada vez es mas exigente (Posada, Aguilar & Pefia,
2016).

Marketing

El marketing, es considerado como la ciencia y también como la habilidad de
realizar investigacion, con la finalidad de establecer y dar la relevancia significativa
en satisfacer dentro de un mercado especifico todas sus necesidades, por otro lado, el
marketing hace posible determinar tanto los deseos como las necesidades insatisfechas
de los consumidores en un determinado mercado (Schnarch, 2019).

Marketing Digital

Es considerado como todas aquellas estrategias de mercadeo, utilizando la web,
hoy en dia, en el mundo digital es posible medirlo todo a través de las investigaciones

y también de la informacion que se obtiene al utilizar muchas de las herramientas del
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marketing digital, podria decirse que de esta forma muchos competidores logran copiar
equipos, procedimientos y muchos productos (lbarra, 2020).

Sistema de Gestion de Calidad

El sistema de calidad es considerado como un conjunto de normas coordinadas,
se utilizan para dirigir y a la vez controlar a la organizacion en lo referente a la calidad,
incluye politicas de calidad y objetivos de calidad, planificacion, control, mejora de
calidad, buscando la satisfaccion del cliente, reducir los costos sin afectar la calidad,
captar clientes potenciales, mejorar las actividades productivas y diferenciarse de la
competencia (Gonzales & Arciniegas, 2016).

Publicidad Online

Son estrategias que contiene formatos graficos, es la mas popular después de
la de buscadores, a través de ella se hace publicidad en internet, se sabe que los
formatos que adoptan son variados, desde los més clasicos hasta los considerados como
los mas sofisticados, uno de sus principales beneficios, es atraer a los consumidores
digitales hacia una marca en especifico a través de los variados formatos que existen en

el mundo digital (Schnarch, 2019).
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HIPOTESIS

La hipdtesis es una explicacion tentativa de un fendmeno a investigar, es
formulada a manera de proposiciones, esta se desarrolla con una mente abierta y
preparada para aprender, porque de lo contrario solo se estaria imponiendo ideas, lo
cual es del todo erréneo, por otro lado, no necesariamente una hipotesis tiene que ser
verdadera (Nava & Monroy, 2018).

En la presente investigacion que lleva como titulo: Marketing Digital como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020, no se planted hipétesis,

dado que es de tipo descriptivo.
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de Investigacion

Para elaborar el presente trabajo de investigacion se utilizd el disefio no
experimental transversal- descriptivo.

Pérez, Pérez & Seca (2020) afirma que el método no experimental se realiza
sin manipular las variables, basandose fundamentalmente en conceptos, categorias,
variables, sucesos, contextos que han ocurrido sin la intervencion del investigador para
posteriormente analizarlos.

Fue no experimental porque se estudié de acuerdo con la realidad, sin efectuar
ninguna modificacion, es decir solamente se observo a la variable marketing digital
como factor relevante para la gestion de calidad tal y como se encontrd en las micro y
pequefias empresas del sector comercio rubro boticas del centro de Nuevo Chimbote.

El disefio de corte transversal es aquel que recolecta datos en un solo momento,
con la finalidad de describir las variables y estudiar su interaccién e incidencia,
abarcando diversos grupos o subgrupos de individuos, objetos e indicadores (Nava &
Monroy, 2018).

Fue transversal porque el estudio de la investigacion marketing digital como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas en el
sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020, se efectu6 en un
determinado tiempo donde se tuvo un inicio y un fin, para ser mas especificos en el
afio 2020.

Todo estudio descriptivo tiene como proposito detallar las caracteristicas,

prioridades, perfiles sea de personas comunidades, grupos, objetos, procesos 0
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cualquier fendmeno que sea sometido a un determinado analisis. (Feria, Blanco, &
Valledor, 2019).

Fue descriptivo porque en la investigacion solo se describi6 las caracteristicas
mas relevantes relacionadas a la variable marketing digital como factor relevante para
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas en el sector comercio, rubro

boticas, centro de Nuevo Chimbote.

4.2. Poblacién y Muestra

La poblacién es la totalidad de los casos que se van a investigar, al tratar de
detallar el proposito de estudio, es indispensable partir desde la identificacion de la
poblacion que va ser investigada la cual estd conformada por el total de unidades que
constituyen el &mbito de la investigacion (Garcia, 2016).

Uno de los primordiales fines de los estudios de investigacion es realizar
generalizaciones partiendo de una muestra, esta viene a ser el subconjunto de la
totalidad de una actividad, producto o fendmeno, es decir la muestra es una parte
representativa de la poblacion (Nava & Monroy, 2018).

La poblacion del estudio estuvo conformada por 16 microempresas del sector
comercio, rubro boticas, obteniéndose una muestra censal (Anexo 3). Estas 16
empresas estan representadas por duefios y administradores segin sea el caso. Se
determind trabajar con la totalidad de la poblacion por ser pequefia y accesible. El
muestreo elegido fue el no probabilistico por conveniencia, por las razones ya

expuestas.
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de Variable

Aspectos Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
complementarios conceptual Operacional Medicion
El aspecto Edad ¢ Cuél es su edad? Razon
complementario Gé Género al  que Nominal
. énero omina
Espitia (2020) de o Igs pertenece
representantes de -
Persona natural o r°Pr®s Grado de | ¢Cual es su grado de .
juridica que las microempresas NStrUCCIG STUCEION? Ordinal
Representantes se midio a través| Datos Generales | 'nStruccion Instruccion:
o 2 go que i
la responsabilidad | 98 12 encuesta Cargo <0 Nominal
line. Se aplico desempefiat
de una empresa. oniine. >¢_ap ; Cuanto tiempo lleva
un cuestionario de Tiempo en el ‘a . dp .
24 preguntas. Cargo esempefiandose en | Razén
el cargo?
(Ley Mype - Art, 4 | El aspecto Tiempo en el | (Afio de | Razon
del Decreto | complementario rubro funcionamiento en el
Micro y pequefias | Supremo 007- | de las micro Y| Caracteristicas rubro?
empresas 2008, TR) Unidad | pequefias de las micro y Numero de | ¢Con cuantos Razdn
economica formada | empresas se midi6 | pequefias trabajadores trabajadores cuenta?
por una persona|a traves de la| empresas Vinculos ¢Qué parentesco | Nominal
natural o juridica, | encuesta  online. familiares tiene con los
bajo cualquier | Se  aplic6  un trabajadores?
forma de gestion | cuestionario de 24 Objetivo  de | ¢(Con que objetivo se
empresarial u de | preguntas. creacion cred la empresa? Nominal

organizacion
considerada en la
legislacion actual.
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Conocer ;Conoce el término
La gestion de | La variable gestion Gestion de Calidad? Nominal
calidad, es una | de calidad, se medira Tecni —— -
opcion de|a través de la ecnicas LQue ecnicas .
diferentes encuesta, aplicando moder_nas de gestion Nominal
. ; , ap s de calidad conoce?
Gestion de estrategias  que | un cuestionario de 24 | Caracteristicas —— — —

Calidad facilita a las | preguntas, teniendo| de la Gestion | Dificultades ¢Que dificultades .
empresas en cuenta los| de Calidad tiene el personal para| - Nominal
mantener una | indicadores para su |mpl_e,mentar_ 5 la
posicion excelente realizacion — gestlpn ‘?‘e c_alldad.
competitiva en el Técnicas de (;ng tecnicas  para .
mercado con rendimiento medir el rendimiento Nominal
plena capacidad . del personal_c;onoce?
de influir en su Rendlmlento del ¢la  gestion de _
supervivencia y negocio calld_ad_ mejora el| Nominal
en los resultados rendlrr_uento del
empresariales _ negocio?

(Carrefio y Obijetivos y|¢la  gestion de _
Camacho. 2016). metas de la cal_ldgd ayuda con los| Nominal
empresa objetivos 'y metas
trazadas?
Marketing Sainz (2018) La variable | Caracteristicas | Marketing digital | ;Conoce el término Nominal

Digital Estrategia marketing digital, se| del Marketing marketing digital?
primordial para | medira a través de la Digital Tipos de | Qué tipo de Nominal
diversas marcas, | encuesta, aplicando marketing marketing aplica?
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puesto que
brinda
considerables
oportunidades de
desarrollo y
posicionamiento
en el mercado.

un cuestionario de 24
preguntas, teniendo
en cuenta los
indicadores para su
excelente
realizacion.

Ventajas de | ¢ conoce las ventajas Nominal

marketing digital | de usar marketing
digital?

Importancia del | (Considera que el Nominal

marketing digital | marketing digital es
relevante  en  su
negocio?

Medios digitales | Qué medios digitales Nominal
utiliza para hacer
publicidad?

Herramientas ¢ Qué herramientas de Nominal

digitales digitales conoce?

Uso de | ¢Por qué no utiliza las Nominal

herramientas herramientas de

digitales marketing digital?

Capacitar al | ¢Cree que es Nominal

personal importante capacitar
a sus colaboradores
en cuanto a las
herramientas
digitales?

Rentabilidad de | ¢(Considera que las Nominal

la empresa

herramientas
digitales mejorarian
la rentabilidad de su
empresa?

Fuente. Estimaciones propias.
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4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La encuesta consta en describir propiedades o caracteristicas de una poblacion,
sin embargo, también tiene otros propdsitos como estudiar los procesos de relaciones
y cambio entre diferentes variables, asi mismo se distingue por que se basa en muestras
de personas seleccionadas al azar, de una o0 mas poblaciones. (Monroy & Nava, 2018).

Para realizar la recoleccién de datos en la investigacion se utilizo la técnica de
la encuesta online, debido a las restricciones de la COVID-19, lo que exige realizarlas
bajo esta modalidad en la actualidad.

Garcia (2016) asevera que el cuestionario, es un instrumento conformado por
diversas preguntas bien estructuradas, con la finalidad de recolectar informacion
necesaria para alcanzar los objetivos de la investigacion, del mismo modo, permite
uniformar y estandarizar la informacién recabada.

En la investigacion se utiliz6 como instrumento un cuestionario estructurado
con 24 preguntas distribuidas en tres partes especificas, las 5 primeras preguntas se
relacionaron con las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias, las 4 preguntas siguientes se relacionaron con las caracteristicas de las micro
y pequefias empresas y las 15 Gltimas preguntas estuvieron relacionadas con las
caracteristicas del marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas.

4.5. Plan de Anélisis

Un plan de andlisis es un mapa de ruta sobre como organizar y analizar los
datos de una encuesta, este plan permite lograr tres objetivos relacionados con el
propdsito establecido antes de comenzar la encuesta: responder las preguntas

principales de la investigacion, usar preguntas de encuesta mas especificas para
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comprender esas respuestas y separar a los encuestados en segmentos para comparar
las opiniones de diferentes grupos demograficos (Pérez, Pérez & Seca, 2020).

Para realizar la presente investigacion, se elabor6 un plan de analisis en el cual
se considerd de ayuda variados programas como: Word, donde quedd plasmado el
contenido total del proyecto, Excel, que permitio elaborar las tablas de distribucion de
las frecuencias relativas y absolutas porcentuales igualmente las figuras estadisticas e
indicadores por medio de la base de datos, Mendeley para almacenar los archivos y las
referencias bibliograficas, Microsoft PowerPoint, este software permitio realizar la
presentacion de las diapositivas para la sustentacion de la investigacion y finalmente
se utilizo el servicio de servicio Antiplagio (Turnitin,) el cual permitio comprobar el

grado de coincidencias de la investigacion con otros trabajos o documentos de internet.
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable Poblacion y Metodologia Técnica,
muestra instrumento y
Plan de analisis
Objetivo general Poblacion Disefio Técnica
¢Cuédles son | Determinar las principales La poblacion | El disefio de la investigacion fue
las principales | caracteristicas de marketing estudiada estuvo | no experimental — transversal-
o . o Encuesta
caracteristicas | digital como factor relevante conformada por 16| descriptivo.
del marketing | para la gestion de calidad en micro y pequefas .
. X - -Fue no experimental, porque se
digital como |las micro 'y pequefias empresas, del sector .,
; estudio de acuerdo con la Instrumento
factor empresas del sector comercio, rubro : . .
. . ) : realidad, sin efectuar ninguna
relevante para | comercio, rubro  boticas, | Marketing boticas, centro de modificacion. es decir solamente
la gestion de | centro de Nuevo Chimbote, | gjgital como | Nuevo  Chimbote, . : : .
calidad en las | 2020 ¢ | 2020 se observo a la variable marketing Cuestionario
ot ' actor relevante ' digital como factor relevante para
N Y| Objetivos especificos para la gestion la gestion de calidad tal y como se
pequenas _ o de calidad. encontrd en las microempresas. lan de analisis d
empresas del | -Determinar las principales Muestra: Plan de analisis de
sector caracteristicas  de  los | -Fue transversal, porque el los datos
. . La muestra estudiada . . S
comercio, representantes en las micro y estudio de la investigacion
. ~ estuvo conformada . -
rubro boticas, | pequefias empresas del sector or 16  micro marketing digital como factor
centro de | comercio, rubro boticas, pe uefias em resas?l relevante para la gestion de| Se considerd
Nuevo centro de Nuevo Chimbote, Selq sector conee i cio’ calidad en las microempresas se | Variados programas
Chimbote, 2020. rubro boticas centro’ efectud en un determinado tiempo | COMO Word,
20207? ’ donde se tuvo un inicio y un fin, | Microsoft
PowerPoint, el
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-ldentificar las principales
caracteristicas en las micro y
pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas,
centro de Nuevo Chimbote,
2020.

- Describir las caracteristicas
de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro
boticas, centro de Nuevo
Chimbote, 2020.

-Detallar las caracteristicas
del marketing digital en las
micro y pequefias empresas
del sector comercio, rubro
boticas, centro de Nuevo
Chimbote, 2020.

de Nuevo Chimbote,
2020.

para ser mas especificos en el afio
2020.

- Fue descriptivo, porque en la
investigacion solo se describio las
caracteristicas mas relevantes
relacionadas a la variable
marketing digital como factor
relevante para la gestion de
calidad en las microempresas.

Excel, el cual
permitio crear las
figuras estadisticas,
servicio Antiplagio
(Turnitin)
Mendeley para
almacenar las citas
y referencias
bibliograficas.

Fuente. Estimaciones propias
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4.7. Principios Eticos

Basados en el codigo de ética de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote, quien asevera que toda actividad de investigacion que se realizd en la
Universidad estuvo guiada por los siguientes principios:

Proteccidn de las personas: en el desarrollo de la investigacion se tuvo en
cuenta este principio por ser considerado como un requisito indispensable en las
distintas investigaciones, por lo cual, se respetd en todo momento la identidad,
privacidad y confiabilidad de cada representante de las boticas, por consiguiente, toda
la informacion obtenida después de aplicar el cuestionario se utiliz6 fundamentalmente
para dar cumplimiento al objetivo principal de la investigacion y a la vez brindar las

recomendaciones necesarias al término de la misma.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: en esta investigacion la
muestra en estudio no fueron plantas o animales por lo cual no dafio al medio ambiente,
en este estudio la muestra fueron representantes de las microempresas rubro boticas,
empero se tomo las medidas necesarias para evitar dafios medioambientales, para ello,
se hizo buen uso de los recursos que se utilizaron, es decir, se aprovechd la luz del dia
y después de hacer uso de la energia eléctrica se desconectd la laptop y el modem lo
cual permiti6 ahorrar energia, por otra parte se aplico la encuesta online, lo cual ayudd

a no contaminar mas el ambiente con el uso del papel.

Libre participacion y derecho a estar informado: se tomd en cuenta que los
investigadores estén bien informados en lo que se refiere a los propdsitos y finalidades
de la investigacion, es por ello que antes de realizar las encuestas se facilitd al

encargado de cada microempresa el consentimiento informado, el cual garantizo la
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participacion voluntaria de las personas en estudio, quedando claro que préximamente,

se les estaria haciendo llegar los resultados de la investigacion.

Beneficencia no maleficencia: en virtud de su naturaleza la investigacion no
representd riesgo alguno para el investigador n para los que participaron puesto que
durante su desarrollo se informé a cada uno de ellos que la principal finalidad es
beneficiar a sus empresas con los resultados brindandoles las recomendaciones para
que establezcan las medidas mas convenientes. Cabe mencionar que la investigacion
se ejecutd de manera responsable, evitando incomodar o molestar en lo mas minimo a
los participantes, dejandoles bien en claro que la informacion brindada solo se utilizaria

para los fines correspondientes.

Justicia: se mostrd consideracion, respeto y equidad a los participantes, asi
mismo, se practico juicios razonables, por lo tanto, se aplicd los principios éticos de la
investigacion en donde se comprendi6 y reconocid que tanto el investigador como el

investigado se beneficien con los resultados de toda la investigacion.

Integridad Cientifica: la investigacion se realizd de manera libre, pero de
acuerdo a los principios éticos, se tom6 en cuenta la aplicacion de los valores
fundamentales, honestidad, transparencia y justicia, para ello tanto la recopilacion de
datos como los resultados estuvieron estructurados objetivamente, asi mismo se
transmitio de forma clara y concisa las ideas en su totalidad, por ende, se garantizo
que la informacion no fuera adulterada, falsificada o que existiera plagio en el turnitn

requerido.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Datos Generales N %
Edad

18 -30 afios 10 62.50
31 - 50 afios 6 37.50
51 a mas 0 00.00
Total 16 100.00
Género

Masculino 6 37.50
Femenino 10 62.50
Total 16 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 00.00
Educacion bésica 0 00.00
Superior no universitaria 6 37.50
Superior universitaria 10 62.50
Total 16 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 4 25.00
Administrador 12 75.00
Total 16 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afios 9 56.25
4 a 6 anos 7 43.75
7 a més afos 0 00.00
Total 16 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote,
2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas,
centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas N %

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 aflos

7 43.75
4 a 6 anos 9 56.25
7 a mas afios 0 00.00
Total 16 100.00
NUmero de trabajadores
1 a5 trabajadores 13 81.25
6 a 10 trabajadores 3 18.75
11 a mas trabajadores 0 00.00
Total 16 100.00
Personas que trabajan en la empresa
Familiares 3 18.75
Personas no familiares 13 81.25
Total 16 100.00
Obijetivo de creacion
Generar ganancia 10 62.50
Subsistencia 1 6.25
Generar puestos de trabajo 5 31.25
Total 16 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote,
2020.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad N %
Término de Gestion de calidad

Si 12 75.00
No 0 00.00
Tengo cierto conocimiento 4 25.00
Total 16 100.00

Técnicas modernas de gestion de calidad

Benchmarking 3 18.75
Atencion al cliente 9 56.25
Empowerment 2 12.50
Las5s 1 6.25
outsourcing 1 6.25
Otros 0 00.00
Ninguno 0 00.00
Total 16 100.00
Dificultades para implementar gestion de calidad

Poca iniciativa 6 37.50
Aprendizaje lento 3 18.75
No se adapta a los cambios 5 31.25
Desconocimiento del puesto 1 6.25
Otros 1 6.25
Total 16 100.00
Técnicas para medir el rendimiento

La observacion 3 18.75
La evaluacién 7 43.75
Escala de puntuaciones 5 31.25
Evaluacion de 360° 1 6.25
Otros 0 00.00
Total 16 100.00
Rendimiento del negocio

Si 16 T00.00
No 0 00.00
Total 16 100.00
Objetivos y metas trazadas

Si 15 9375
No 0 00.00
A veces 1 6.25
Total 16 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantesemtas Tmcroy—
pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote,
2020.
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Tabla 4

Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Caracteristicas del Marketing Digital N %
Teérmino de Marketing digital
N 0 100.00
00.00
Total 16 100.00
Tipos de marketing que aplica
Tradicional 0 00.00
Digital 16 100.00
Total 16 100.00
Ventajas de usar marketing Digital
Si 15 93.75
Total 16 100.00
El marketing digital es relevante
Si 16 100.00
No 0 00.00
Total 16 100.00
Medios digitales
Blogs Empresariales 3 18.75
Email Marketing 0 00.00
Redes Sociales 13 81.25
Total 16 100.00
Herramientas de marketing digital
Facebook 10 62.50
Instagram 4 25.00
Twitter 2 12.50
Goggle + 0 00.00
YouTube 0 00.00
Total 16 100.00
Utiliza herramientas digitales
No las conoce 0 00.00
No se adaptan a su empresa 0 00.00
No tiene un personal experto 2 12.50
Si utiliza marketing digital 14 87.50
Total 16 100.00
Capacita al personal con el uso de
herramientas digitales
Si 16 100.00
No 0 00.00
Total 16 100.00
Continda....
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Tabla 4

Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

empresas del sector

Concluye
Caracteristicas del Marketing Digital N %
Las herramientas digitales mejorarian la
rentabilidad de su empresa
Si 16 00.00
No 0 00.00
Total 16 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote,

2020.
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5.2. Analisis de Resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Edad: El 62.50% de los representantes tienen de entre 18 a 30 afios (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con lo encontrado por Mimbela (2019) quien manifestd que el
66.67% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios, asi también con la investigacion
de Celestino (2020) quien refirié que el 52,6% tienen 18 a 30 afios de edad. Pero
contrasta con los resultados encontrados en la investigacion de Soria (2018) quien
determind que el 73% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios y con los
resultados de la investigacién de Romero (2018) el cual establecié que el 50% de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, igualmente con el estudio de Arbildo
(2020) quien determind que el 46,7% son mayores de 40 afios, asi mismo contrasta con
los resultados encontrados por Vela (2018) quien menciond que el 66.7% tiene entre
51 a mas afios, igualmente difiere con el estudio ejecutado por Jiménez & Palmareda
(2021) quien indicd que el 40% tienen grado de instruccion secundaria. Esto demuestra
que la mayoria de las micro y pequefias empresas, estan dirigidas por personas jovenes
de 18 a 30 afios, los cuales cuentan con el conocimiento tedrico imprescindible, asi
mismo poseen habilidades y aptitudes necesarias para desempefiar el cargo, como la
creatividad, positivismo y proactividad, lo cual les permite ser capaces de vencer los

retos y lograr todo lo que se propongan con éxito.

Genero: El 62.50% de los representantes son del género femenino (Tabla 1). Estos

resultados coinciden con lo encontrado por Mimbela (2019) quien manifestd que el
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86.67% de los representantes son del Genero femenino, del mismo modo coinciden con
los resultados obtenidos en la investigacion de Soria (2018) quien establecié que el 60
% de los representantes son del género femenino y con los resultados encontrados en la
investigacion de Vela (2018) quien determind que el 91.7% son del género femenino.
Pero contrasta con los resultados encontrados en la investigacion de Romero (2018) el
cual menciond que el 50% de los representantes son de género masculino y con lo
investigado por Delgado (2019) quien determind que el 76.19% de los representantes
son de género masculino. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas, estan siendo dirigidas por personas del género femenino, lo cual se debe a
que, en la actualidad, las mujeres son muy emprendedoras, luchan dia tras dia por dar
lo de mejor de si mismas, son eficientes, creativas e innovadoras, buscan tener mas
oportunidades laborales, para ello se preparan  estudiando carreras profesionales,
maestrias y especialidades que les permitan tener el conocimiento y destreza necesaria

para desempefiarse en mejores puestos de trabajos.

Grado de Instruccion: El 62.50% de los representantes tienen el grado de instruccion
superior universitaria (Tabla 1). Estos resultados coinciden con lo encontrado por
Mimbela (2019) quien determiné que el 73.33% de los representantes tienen el grado
de instruccion superior universitaria, a su vez con los resultados encontrados por Vela
(2018) quien manifesto que el 66.7% de los representantes tiene el grado de instruccion
superior universitaria, asi mismo con los resultados encontrados en la investigacion de
Romero (2018) quien establecio que el 60% de los representantes tienen el grado de
instruccion superior universitaria y también coinciden con los resultados encontrados
en la investigacion de Soria (2018) quien menciono que el 47% de los representantes

tiene el grado de instruccion superior universitaria. Esto demuestra que la mayoria de
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las micro y pequefias empresas son dirigidas por personas con estudios superiores
universitarios, ya que para asumir un cargo en este rubro es necesario tener
conocimientos sobre los medicamentos que se van a comercializar, esto es de suma

importancia, ya que se trata de la salud de las personas.

Cargo que desempefia: El 75% de los representantes son administradores (Tabla 1).
Estos resultados coinciden con lo encontrado por Canto (2018) quien determind que
el 63.5% de los representantes son administradores y con el estudio realizado por
Delgado (2019) quien determind que el 71.43% de los representantes ocupan el cargo
de administradores Pero contrasta con los resultados encontrados en la investigacion
de Soria (2018) quien manifestd que el 87 % son los propios duefios, asi mismo con lo
encontrado por Romero (2018) quien determind que el 80% de los representantes son
los duefios, del mismo modo contrasta con los resultados encontrados por Vela (2018)
quien menciond que el 100% de los representantes son duefios. Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas dedicadas al rubro boticas, son dirigidas
por administradores, teniendo en cuenta que no es nada facil dirigir una empresa, el
Ilevar una buena administracion les permitira conocer las necesidades del negocio y
de los clientes, determinar objetivos y metas que estén orientados a los consumidores,
ajustar tanto la oferta como la demanda y mejorar e innovar la actividad empresarial,

buscando la rentabilidad y éxito del negocio.

Tiempo que desempeiia en el cargo: El 56.25% de los representantes tienen de entre 0
a 3 afos desempefiandose en el cargo (Tabla 1). Estos resultados coinciden con lo
encontrado por Soria (2018) quien manifestd que el 40% de los representantes tienen
entre 0 a 3 afios desempefiandose en su cargo y con su estudio de Celestino (2020)

quien sustentd que el 60,8% tienen de 0 y 3 afios en el cargo. Pero contrasta con los
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resultados encontrados por Romero (2018) quien determino que el 50% de los
representantes tienen de 7 afios a mas en el cargo, del mismo modo contrastan con los
resultados obtenidos en la investigacion de Vela (2018) quien manifestd que el 75%
tienen de 7 a mas afnos en el cargo y con los resultados encontrados por Mimbela
(2019) quien menciond que el 73.33% de los representantes tienen de 7 afios a mas
desempefiandose en el cargo. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas del rubro boticas, vienen siendo dirigidas por administradores, los cuales son
personas competentes, preparadas y calificadas, que gracias a su buen desempefio se
han mantenido de entre 0 a 3 afios a mas, desempefiandose en el cargo.

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: El 56.25% de las micro y pequefias
empresas tienen de entre 4 a 6 afios de permanencia de la empresa en el rubro (Tabla
2). Estos resultados coinciden con lo encontrado por Lector (2020) quien determin6
que el 50% de las micros y pequefias empresas tienen de entre 4 a 5 afios en el rubro.
Pero contrastan con los resultados encontrados en la investigacion de Soria (2018)
quien manifestd que el 40% de las empresas tienen de entre 0 a 3 afios de permanencia
en el rubro del mismo modo contrastan con los resultados obtenidos en la investigacion
de Romero (2018) quien determiné que el 60% de las empresas tienen de 7 afios a mas
en el rubro, en lo encontrado por Vela (2019) quien menciond que el 83.3% de las
empresas tienen de 7 a méas afios de permanencia en el rubro y también contrasta con
los resultados encontrados por Mimbela (2019) quien determin6 que el 80.00% de las

empresas tienen de 7 afios a mas de permanencia de la empresa en el rubro. Esto
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demuestra que la mayoria de las empresas del rubro boticas, satisfacen las necesidades
de los consumidores, actualmente juegan un papel importante y se mantienen en el

mercado debido a la gran demanda.

NUmero de trabajadores: EI 81.25% de las micro y pequefias empresas, tienen de entre
1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Estos resultados coinciden con lo encontrado por Soria
(2018) quien determino que el 93% de las micro y pequefias empresas, tienen de entre
1 a 5 trabajadores asi mismo coinciden con los resultados encontrados en la
investigacion de Romero (2018) quien manifesto que el 90% de las empresas, tienen
entre 1 a 5 trabajadores, del mismo modo coinciden con lo encontrado por Vela (2018)
quien manifest6 que el 83.3% de las empresas tienen de entre 1 a 5 trabajadores y con
los resultados encontrados en la investigacion de Mimbela (2019) quien manifestd que
el 100.00% de las empresas tienen de 1 a 5 trabajadores en su empresa. Pero contrasta
con los resultados encontrados en la investigacion de Canto (2018) quien determiné
que el 54.3% de las empresas tienen de entre 6 a 10 trabajadores. Esto demuestra que
la mayoria de las micro y pequefias empresas de este rubro tienen de entre 1 a 5
trabajadores, esto debido a que las boticas no requieren de muchos trabajadores y
también porque no cuentan con los recursos suficientes para contratar un nimero mas

grande de personal.

Personas que trabajan en la empresa: El 81.25% de las micro y pequefias empresas de
este rubro boticas, laboran con personas no familiares (Tabla 2). Estos resultados
coinciden con lo encontrado por Soria (2018) quien determind que el 67% de las
personas que laboran en la empresa no son familiares, del mismo modo coinciden con
los resultados encontrados en la investigacion de Romero (2018) quien manifesté que

el 60% de las personas que en trabajan en la empresa son personas no familiares. Pero
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contrastan con los resultados obtenidos en la investigacion de Mimbela (2019) quien
menciono que el 46,7% de sus trabajadores son personas familiares. Esto demuestra
que la mayoria de las empresas del rubro boticas, cuentan con personal que no son
familiares, ya que consideran indispensable laboral con personas calificadas y
capacitadas para el puesto, por otro lado, buscan no mantener vinculo familiar alguno,
de esta manera evitan diferencias entre empleador y empleado, ya que muchas veces a

futuro esto origina problemas en el negocio.

Obijetivo de creacion: El 62.50% de las micro y pequefias empresas de este rubro, han
sido creadas, con el objetivo de generar ganancia (Tabla 2). Estos resultados coinciden
con lo encontrado por Mimbela (2019) quien determiné que el 93.33% de las empresas
se crearon con el objetivo de generar ganancias, del mismo modo coinciden con los
resultados encontrados en la investigacion de Romero (2018) quien manifesté que el
80% de las empresas fueron creadas con el objetivo de generar ganancias, asi mismo
coinciden con los resultados obtenidos en la investigacion de Soria (2018) quien
menciono que el 87 % de las empresas se crearon con el objetivo de generar ganancias.
Pero contrastan con los resultados obtenidos en la investigacion de Vela (2018) quien
determind que el 75% de las micro y pequefias empresas se crearon por subsistencia.
Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas; han sido creadas
con el objetivo principal de generar ganancias, debido a que actualmente, la misma
situacion econdmica, motiva a las personas a crear su propia empresa, para generar

ganancias, buscando asi aumentar sus ingresos y mejorar su calidad de vida.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Término de Gestion de calidad: EI 75% de los representantes de las micro y pequefas
empresas, si conocen el término de gestion de calidad (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con lo encontrado por Soria (2018) quien determiné que el 87% sus
representantes si conocen el termino gestion de calidad, asi mismo coinciden con los
resultados encontrados en la investigacion de Romero (2018) quien manifesto, que el
70% de sus representantes si conocen el termino gestion de calidad. Pero contrastan,
con lo encontrado en la investigacion de Mimbela (2019) quien menciond que el
53.33% de sus representantes no conocen el término de Gestion de Calidad, del mismo
modo contrastan con los resultados encontrados en la investigacion de Vela (2018)
quien manifestd que el 66.7% de sus representantes no conoce el termino gestion de
calidad. Esto demuestra que en la mayoria de las empresas del rubro boticas, el término
gestion de calidad si es conocido por sus representantes y también de su influencia al
aplicarlo, con la finalidad de obtener mayor rentabilidad, esto se debe a que los

representantes son personas netamente profesionales.

Técnicas modernas de la gestién de calidad: El 56.25% de los representantes conoce
la atencidn al cliente como técnica de gestidon de calidad (Tabla 3). Estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Mimbela (2019) quien determind que el
60.00% de los representantes, no conocen las técnicas modernas, del mismo modo
contrastan con los resultados encontrados en la investigacion de Vela (2018) quien

manifestd que el 83.3% de sus representantes no utilizan ninguna técnica de gestion
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de calidad, asi mismo contrasta con los resultados obtenidos en la investigacion de
Romero (2018) quien menciond que el 80% de sus representantes en la empresa,
conocen la calidad total, como técnica moderna de gestion de calidad y también
contrasta con los resultados encontrados en la investigacion de Soria (2018) el cual
menciono que un 87% de sus representantes, no tienen conocimiento de ninguna de las
alternativas. Esto demuestra, que la mayoria de las empresas rubro boticas conocen y
aplican la técnica de atencion al cliente, ya que, al momento de ofrecer y vender un
producto, se enfocan en hacerlo eficientemente, con la finalidad de satisfacer las

necesidades de sus clientes y fidelizarlos con su negocio.

Dificultades de los trabajadores en la implementacion de la gestion de calidad: El
37.50% de sus representantes, mencionaron que una de las dificultades para la
implementacién de la gestion de calidad, es la poca iniciativa (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con lo encontrado por Soria (2018) quien determind que el 33%
de los representantes respondieron que la dificultad para implementar la gestion de
calidad es la poca iniciativa, del mismo modo coinciden con los resultados encontrados
en la investigacion de Vela (2018) quien manifest6 que el 41.7% de los representantes
consideran que la dificultad para la implementacidn de la gestién de calidad es la poca
iniciativa y también estos resultados coinciden con lo encontrado por Mimbela (2019)
quien menciond que el 33.33% de sus representantes tienen como dificultad para
implementar la gestion de calidad la poca iniciativa. Pero contrasta con los resultados
obtenidos por Romero (2018) el cual manifestd el 80% de sus representantes
consideran que, las dificultades para la implementacion de la gestion de calidad serian
otras alternativas, tales como, el no contar con un personal calificado. Esto demuestra

que, en la minoria de las micro y pequefias empresas del rubro boticas, la dificultad
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que predomina para implementar la gestion de calidad, es la poca iniciativa, esto a
consecuencia de la falta de interés de los representantes para capacitarse y actualizarse,

de tal manera que estén preparados ante los cambios.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: El 43.75% de los representantes
encuestados de las empresas conocen la evaluacion como técnica para medir el
rendimiento del personal (Tabla 3). Estos resultados coinciden con lo encontrado por
Romero (2018) quien determind que el 40% de los representantes conocen la
evaluacion para medir el rendimiento de su personal. Pero contrasta con los resultados
encontrados en la investigacién de Vela (2018) quien manifesté que el 100% de los
representantes tienen como técnica de rendimiento del personal a la observacion, del
mismo modo contrasta con los resultados encontrados por Soria (2018) quien menciond
que el 80 % de los representantes utilizan la observacion como técnica para medir el
rendimiento del personal, asi mismo contrasta con los resultados encontrados en la
investigacion de Mimbela (2019) quien manifesté que el 80.00% de los representantes
conocen la técnica de la observacion para medir el rendimiento del personal. Esto
demuestra, que la minoria de las micro y pequefias empresas del rubro boticas, conocen
la evaluacion como técnica para medir el rendimiento del personal, ya que se adecua
mas a su negocio y es indispensable al momento de identificar y clasificar el perfil de
su personal, lo cual hace posible tener un conocimiento exacto del nivel profesional de

sus colaboradores.

La gestion de la calidad mejora el rendimiento del negocio: EI 100% de los
representantes manifestaron que la gestion de calidad si mejora el rendimiento del
negocio (Tabla 3). Estos resultados coinciden con lo encontrado por Romero (2018)

quien determind que el 70% de los representantes consideran que la gestion de calidad
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si ayuda a mejorar el rendimiento de su negocio, del mismo modo coinciden con los
resultados encontrados en la investigacion de Vela (2018) quien manifestd que el
100% de los representantes considera que la gestion de calidad si mejora el
rendimiento, asi mismo coincide con los resultados obtenidos en la investigacion de
Mimbela (2019) quien mencion6 que el 100.00% de los representantes respondieron
que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. Esto
demuestra que la totalidad de las micro y pequefias empresas del rubro boticas,
consideran que la gestion de calidad si ayuda a mejorar el rendimiento del negocio, por
ende, los representantes no solamente buscan la rentabilidad del negocio, sino también

ser mas competitivos en el mercado.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas: El 93.75% de
los representantes consideran que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos
y metas trazadas y el 6.25% consideran que la gestion de calidad a veces ayuda a
alcanzar los objetivos y las metas trazadas (Tabla 3). Pero no concuerda con la
investigacion de Fernandez & Rojas (2017) quien sostuvo que un 67% consideran que
no se ha conseguido cumplir con las metas y objetivos planificados. Esto demuestra,
que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas respondieron
que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas, también
consideran que, utilizando un buen sistema de gestion de calidad, mejoraria la imagen
y la posicion competitiva interna o externa de la empresa, ya que la finalidad primordial

es optimizar los procesos a través de la mejora continua.

86



Tabla 4

Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Término de Marketing digital: EI 100% de los representantes si tienen conocimiento
del término marketing digital (Tabla 3). Estos resultados coinciden con lo encontrado
por Canto (2018) quien determiné que el 53.8% de los representantes conocen el
término marketing digital, del mismo modo coinciden con los resultados encontrados
en la investigacion de Soria (2018) quien manifesto que el 87% de sus representantes
si conocen el término de marketing, asi mismo coincide con los resultados obtenidos
en la investigacion de vela (2018) quien mencion6 que el 100% de sus representantes
conoce el termino marketing y con los resultados encontrados en la investigacion de
Romero (2018) quien determind que el 80% de sus representantes si conocen el término
marketing, igualmente concuerdan con lo estudiado por Jiménez & Palmadera (2021)
quien menciond que un 56.00% si conocen en cuanto a marketing digital. Pero contrasta
con los resultados encontrados en la investigacion de Lector (2020) quien menciond
que el 81,25% de los representantes no conocen el término de marketing digital y con
la investigacion de Altamirano & Monsalve (2019) quien menciond que el 65%
respondio que no tiene idea de lo que significa el marketing digital. Esto demuestra
que la totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas rubro boticas,
si tienen conocimiento en cuanto al marketing digital, debido al gran desarrollo y
evolucion de la tecnologia es posible que la mayoria de empresarios se actualicen con

la finalidad de atraer y captar a sus clientes.
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Tipos de marketing que aplica su negocio: EI 100% de los representantes encuestados,
aplican el marketing digital en su negocio (Tabla 3). Resultados que contrastan con el
estudio de Fernandez y Rojas (2017) quien sostuvo que un 58% no cuentan con ningun
tipo de marketing. Esto demuestra que la totalidad de las empresas del rubro boticas
aplican el marketing digital. Actualmente es una herramienta indispensable en un
negocio ya que proporciona muchos beneficios: hace posible la proximidad e
interaccidn con los clientes potenciales, es mas rentable, permite obtener resultados a
tiempo real, y también permite medir el retorno de lo invertido ya que el marketing
digital proporciona estadisticas completas, las cuales hacen posible hacer seguimiento

detallado de las camparias publicitarias.

Ventajas de usar marketing Digital: EI 93.75% de los representantes afirmaron conocer
las ventajas del marketing digital y el 6.25% de los representantes no conocen de estas
ventajas (Tabla 3). Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro boticas, se han visto en la necesidad de informarse un
poco mMas en cuanto a las ventajas de utilizar marketing digital, debido a que en la
actualidad es considerado como una necesidad por las circunstancias que se Vive,
muchas empresas se han sumado al mundo digital, con la finalidad de tener

reconocimiento y mantenerse en el mercado.

El marketing digital es relevante en su negocio: EI 100% de los representantes,
respondieron que el marketing digital si es relevante en su negocio (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con su trabajo de investigacion de Aparicio & Huaman (2021)
quien sustent6 que el 50.8% considera relevante poseer una pagina web. Esto coincide
con Striedinger (2018) el cual manifestd en su libro EI marketing digital transforma la

gestion de pymes, que el marketing digital es relevante para las empresas porque
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representa oportunidades de crecimiento empresarial ya que al emplear las estrategias
de mercadeo y perfeccionar sus recursos lograran alcanzar sus objetivos. Esto
demuestra que en la totalidad los representantes de las empresas del rubro boticas,
consideran que para que su negocio crezca de manera viable el marketing digital es
relevante, ya que, en la actualidad, publicitar un negocio de la forma tradicional seria
una desfavorable estrategia de promocion, es por ello que la mejor opcion para

promocionar un producto es internet.

Medios digitales que utiliza para hacer publicidad en su negocio: El 81.25% de los
representantes de las empresas del rubro boticas, utilizan las redes sociales para hacer
publicidad a su negocio (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Vela (2018) quien determino que el 50% de los representantes de las
empresas utilizan las redes sociales, como medios para publicitar su negocio. Pero
contrasta con los resultados encontrados en la investigacion de Soria (2018) quien
manifesto que el 53 % de los representantes encuestados utilizan los anuncios en radios
para publicitar su negocio, del mismo modo contrastan con los resultados obtenidos
en la investigacion de Romero (2018) quien menciond que, el 80% de sus
representantes, utilizan anuncios en la radio,igualmente difiere con el estudio efectuado
por Aparicio & Huaman (2021) quien sefial6 que el 47.3% creen que para captar a la
atencion de los usuarios utilizan anuncios de publicidad y finalmente con lo
investigado por Pallaca (2020) quien fundamento que el 45,6% casi siempre hacen
publicidad a través de medios tradicionales. Esto demuestra que la mayoria de las micro
y pequefias empresas hacen uso de las redes sociales para publicitar su negocio, esto se
debe a que hoy en dia, se dice que una marca no existe sino aparece en internet, a través

de las diferentes redes sociales, no solamente se aumenta el reconocimiento
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de una marca, sino que también permite conectarse con los clientes atrayendo a los

potenciales, esto incrementa enormemente las ventas en un negocio.

Herramientas de marketing digital: El 62.50% de los representantes encuestados
conocen el Facebook, el 25% de los representantes conocen Instagram y el 12.50% de
los representantes conocen Twitter como herramienta digital (Tabla3). Esto coincide
con Sainz (2018) quien menciond en su libro El plan de marketing digital en la préactica
que, a través de las herramientas digitales, se pueden realizar desde acciones pequefias
a costos muy bajos, hasta estrategias complejas evidentemente con costos mas
elevados, los cuales estdn compuestas por una infinidad de recursos y técnicas. Esto
demuestra, que una de las herramientas del marketing digital mas conocida por la
mayoria de los representantes que dirigen las micro y pequefias empresas rubro boticas,
es el Facebook, ya que actualmente, es la mayor red social y también la mas conocida
a nivel mundial, por ende, en el mundo digital se hace imprescindible que todo buen

emprendedor sea un usuario activo en las redes sociales.

Uso de las herramientas de marketing digital: EI 87.50% de las empresas del rubro
boticas si utilizan las herramientas del marketing digital (Tabla 3). Estos resultados
coinciden con lo encontrado por Romero (2018) quien determind que el 80% de los
encuestados si utilizan las herramientas del marketing, del mismo modo coinciden con
los resultados encontrados en la investigacion de Vela (2018) quien manifestd que el
66.7% de los representantes encuestados si utiliza herramientas de marketing. Pero
contrasta con los resultados obtenidos en la investigacién de Mimbela (2019) quien
determind que el 66.67% de los representantes encuestados no utilizan las herramientas
de marketing porque no tienen personal experto, asi mismo contrasta con los resultados

encontrados en la investigacion de Soria (2018) quien mencion6 que el
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47 %de los representantes no cuentan con un personal experto en marketing por esa
razén no la utilizan. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
del rubro boticas, si utilizan herramientas del marketing digital, debido a la gran la gran
oportunidad de crecimiento, posicionamiento, ventas o captacion de clientes que

representantes.

Importancia de capacitar a los colaboradores en cuanto al uso de las herramientas del
marketing digital: EI 100% de los representantes encuestados consideran que Si es
importante capacitar a los colaboradores en cuanto al uso de las herramientas del
marketing digital (Tabla 3). Esto demuestra que la totalidad de las micro y pequefias
empresas consideran que, el mundo esta cambiando velozmente, actualmente las
personas consumen contenidos digitales ya sea desde sus dispositivos mdviles, laptops,
entre otros ordenadores, por ende, es necesario que sus trabajadores no solo se
capaciten en cuanto al uso de las herramientas digitales, sino que también se adapten a
ellas, una capacitacion adecuada les permitiria crear sus propias campafias y estrategias
eficaces para transmitir a sus clientes ofertas, anuncios, mensajes, promociones,

descuentos, de una manera mas econémica.

Las herramientas del marketing digital mejorarian la rentabilidad de su empresa: El
100% de los representantes encuestados manifestaron que las herramientas del
marketing digital si mejorarian la rentabilidad de su empresa (Tabla 3).Estos resultados
coinciden con lo encontrado por Soria (2018) quien manifestd que el 87 % de los
encuestados consideran que el marketing les ayudaria a mejorar la rentabilidad de su
empresa, del mismo modo coinciden con lo encontrado por Romero (2018) quien
manifestod que el 80% respondieron que el marketing ayuda a mejorar la rentabilidad

de la empresa, asi mismo coinciden con los resultados de la investigacion de Vela
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(2018) el cual, menciond que el 100% considera que el marketing ayuda a mejorar la
rentabilidad de la empresa y también coinciden con los resultados encontrados por
Mimbela (2019) quien manifesto que el 100.00% mencionaron que el marketing ayuda
a mejorar la rentabilidad de su empresa. Esto demuestra que la totalidad de las micro
y pequefias empresas consideran que las herramientas digitales, no solo ayudaria para
mejorar la rentabilidad de la empresa, sino que también les permitird aprovechar nuevas
oportunidades, anticiparse a los cambios que se den en un futuro y ser parte de esos
cambios e innovar para mantenerse en el mercado ya que hoy en dia se vuelve cada

vez mas exigente.
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VI.

CONCLUSIONES

En las micro y pequefias empresas del rubro boticas, la totalidad de los representantes
de las micro y pequefias empresas en su totalidad conocen en cuanto a la gestion de
calidad y marketing digital, no obstante, lo aplican de manera empirica, haciendo uso
solamente de las redes sociales, mas no cuentan con una pagina web comercial ni un
plan de marketing digital bien estructurado que les permita incrementar sus ventas,
obtener los mejores resultados y alcanzar el éxito esperado.

Relacionado a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas. la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas son
administradores, tienen entre 18 a 30 afios, son de género femenino, tienen grado de
instruccion superior universitaria y el tiempo que desempefian en el cargo es de 0 a 3
afios. Como aporte del investigador con los resultados obtenidos se identifica que las
microempresas son dirigidas por profesionales que a pesar de ser muy jovenes aun,
cuentan con el conocimiento tedrico, habilidades y aptitudes, como el positivismo y
proactividad, lo cual, hace posible que sean capaces de vencer los retos y lograr todo
lo que se propongan con éxito, por lo cual, como valor agregado al usuario final seria

motivarlos e incentivarlos para asegurar el éxito empresarial.

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas estudiadas, la mayoria
de las micro y pequefias empresas tienen de entre 1 a 5 trabajadores y son personas no
familiares, han sido creadas con el objetivo de generar ganancias y el tiempo de
permanencia de la empresa en el rubro es de 4 a 6 afios. Como aporte del investigador
segun los resultados en su mayoria estas empresas, a pesar de tener poco tiempo en el
mercado y enfrentando la situacion que actualmente se vive a consecuencia de la

pandemia, han demostrado no solo tener una buena posicion, sino que también estan
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generando buenas ganancias debido al incremento de la demanda, ya que ese fue su
objetivo principal de creacion, lo cual hace posible su permanencia hasta ahora en el
mercado, del mismo modo, se identifico que son microempresas comprometidas con
la salud de las personas de su entorno, por lo que, como valor agregado al usuario final
lo mas conveniente seria que continden fomentando el mismo nivel de confianza en las

personas de los alrededores.

En lo que se refiere a las caracteristicas de la gestion de calidad, La totalidad de los
representantes de las micro y pequefias empresas, manifestaron que la gestion de la
calidad mejora el rendimiento del negocio. La mayoria de representantes mencionaron
que la gestién de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas, conocen el
término de gestion de calidad, la atencion al cliente es una de las técnicas modernas de
la gestion de calidad que mas conocen. La minoria de los representantes de las
empresas, conocen la evaluacién, como técnica para medir el rendimiento del personal
y la dificultad que tienen los trabajadores para implementar la gestion de calidad es la
poca iniciativa. Como aporte del investigador, conforme a estos resultados se precisa,
que la totalidad de los representantes conocen en cuanto a la gestion de calidad y
consideran que seria relevante en sus negocios, empero tienen algunas dificultades con
su personal, para implementarla, para ello como valor agregado al usuario final seria
fundamental que evalten el desempefio de sus colaboradores con la evaluaciéon 360°
para averiguar cual es el motivo por el que tienen poca iniciativa en el desarrollo de

sus actividades.

Concerniente a las caracteristicas del marketing digital la totalidad conocen el término
de marketing digital, aplican marketing digital en su empresa, afirmaron que el

marketing digital seria relevante en su negocio, consideran importante capacitar a los
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colaboradores en cuanto al uso de las herramientas del marketing digital y también que
las herramientas del marketing digital mejorarian la rentabilidad de su empresa. La
mayoria conocen las ventajas de usar marketing digital, utilizan las herramientas de
marketing digital, los medios digitales que utilizan para hacer publicidad en su negocio
son las redes sociales, la herramienta de marketing digital que méas conocen es el
Facebook. Como aporte del investigador, la totalidad de los representantes del sector
comercio, rubro boticas, no solo conocen en cuanto al marketing digital, sino que
también actualmente lo aplican en sus empresas, sin embargo, a pesar de considerar
de suma importancia, capacitar a sus trabajadores en cuanto a ello ya que seria relevante
y mejoraria enormemente la rentabilidad de la empresa, aun no lo han puesto en practica,
no obstante la mayoria de ellos conocen en cuanto a las ventajas y los beneficios de
utilizar las diversas herramientas de marketing digital, por cuanto lo vienen
demostrando actualmente, para publicitar sus productos a través de las redes sociales,
utilizando su perfil en modo publico, sin contar con una pagina web comercial, aun
cuando, tienen conocimiento de los beneficios del marketing digital, solo utilizan
algunas de sus herramientas como medios publicitarios, mas no, las explotan
plenamente, como valor agregado al usuario final, teniendo en cuenta que todo buen
producto necesita una buena imagen, lo mas indicado seria que diversifiquen las
estrategias digitales, a fin de incrementar sus ventas, ser mas competitivos, tener mayor

reconocimiento en el mercado, y obtener los mejores resultados.
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Aspectos Complementarios

Recomendaciones

Reforzar sus conocimientos, respecto al marketing digital, capacitandose en cuanto al
uso de las herramientas digitales, ya que una capacitacion adecuada marcaria la
diferencia entre su negocio y su competencia, impulsando el desarrollo y la

optimizacion del area digital en la empresa, asegurado el éxito de la misma.

Elaborar estrategias digitales que mejoren la relacion con los clientes actuales, es decir
un plan de email marketing bien estructurado, esto permitira reafirmar la relacién entre
la empresa y los clientes actuales, ya que muchas veces por estar mas enfocados en
buscar nuevos clientes, no se da prioridad a los clientes que constantemente estan
comprando, para lo cual, se deben fijar objetivos claros, medibles y alcanzables a corto,
mediano y largo plazo, puesto que, para mantener una empresa activa y constante
es indispensable ponerse metas e ir redefiniéndolas, cuando sea necesario cambiar o

buscar nuevas estrategias.

Implementar la evaluacion 360° para evaluar a sus colaboradores, para conocer sus
fortalezas capacidades, habilidades, virtudes, defectos y todo lo relacionado al

desarrollo de sus asignaciones dentro de la empresa.

Seleccionar canales y herramientas digitales, es decir no invertir todo el presupuesto
de marketing, en un solo canal, la idea es diversificar las estrategias para promocionar
los productos, creando una pagina web y mantenerla actualizada, ya que, si bien es
cierto que con las redes sociales pueden llegar a un gran nimero de personas, el sitio

web otorga prestigio a un negocio y aumenta el nivel de confianza en los clientes.
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AnNexos

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
N° Actividades 2020 2021
Semestre | | Semestre Il | Semestre | | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
1121314123 (41|2]|3|4|1] 2| 3|4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X | X
Jurado de Investigacién
3 | Aprobacién del proyecto X
or el Jurado de
nvestigacion
4 | Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco teorico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X
recomendaciones
11| Redaccion del pre XXX X
informe de Investigacion.
12 | Reaccidn del informe final X
13 | Aprobacion del X
informe final por el
Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

(Estudiante)

Presupuesto desembolsable

. %0 Total
Categoria Base NGmero (s/)
Suministros (*)

e Impresiones
e Fotocopias 1.60 16 1.60
e Empastado
¢ Papel bond A-4 (500 hojas)
e Lapiceros 4.00 1 4.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
¢ Pasajes para recolectar informacion
Sub total 105.60
Total de presupuesto desembolsable 105.60

Presupuesto no desembolsable

(Universidad)

. % 6 Total
Categoria Base NUmero s/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje

Digital - LAD) ( P | 30.00 4 120.00
¢ Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Modulo de Investigacion

del ERP University -(MOIC) ’ 40.00 4 160.00
» Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00

institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.) 652.00
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

Nombre de la micro y pequefia

N® empresa Direccion
(Boticas)

1 | Boticas Via Salud Urb. los Cipreses Mz. F lote 60.
2 | Botica 24 Horas Urb. José Carlos Mariategui R3. 3
3 | Boticas Lian Farma Urb. Los Héroes Mz. 12 - 45
4 | Boticas Mifarma Urb. Los Héroes Mz. 12 -46
5 | Boticas Felicidad Urb. Los Héroes Mz. 12 -47
6 | Botica Multifarma Urb. José Carlos Mariategui H3-1
7 | Botica Patricia Urb. Los Héroes Mz. T 2 - 43
8 | Botica F.A.V.I Ahorro Urb. Los Héroes Mz. 12 -68
9 | Boticas Cruz Verde Norte SRL2 Urb. Casuarinas Mz. O - 41
10 | Boticas BTL Avenida Pacifico Mz. C10 - A
11 | Boticas Marvic Farma Urb. El Pacifico J2 -21
12 | BoticaF & F Urb. El Pacifico Mz. E -44
13 | Botica Angel Farma Urb. San Rafael Mza 14- 5
14 | Botica Mi Farma Urb. San Rafael Mza E4 -15
15 | Botica Econofarma Urb. San Rafael Mza 14 - 4
16 | Botica Pro Farma Urb. Jose Carlos Mariategui S3- 39
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Anexo 4. Evidencia del Consentimiento Informado

e

INNIRSNANC U v lin I\‘l.l .
oanamsan

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clencias Soclales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
Investigaciin y solicitarle su comsentimiento. De aceplar, e investigador y usted se
quedarin con uma copia.
La presente investigacidn se titula MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO BOTICAS,
CENTRO DE NUEVO CHIMBOTE, 2020 y o Jdivigsio pun Anssiscdu de Alvarads
Araceli, investigndor de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote:
El propdsito de la investigacadn es: Determinar cudl es la realidad de la empresa y asi
generar las recomendaciones necesarias en cuanto al wso ded marketing digital,
Asimismo, para optar ¢ Grado Académico de Bachiller on cienciss Administrativas,
Parz ello, s¢ le invita 8 participar en una encuesta que le tomard 10 minwsos de sa
tictpo. Su participacion en la mvestigacién es completamente voluntaria y andnima
Usted puede decidir interrampirla en cualguicr momento, s que ello le gemere mngin
penyuicio. Si raviera alguna inquictad y'o duda sobre la investigacion, puede formalaria
cuando crea conveniente.
Al comcluir la investigacion, usted serdt informado de los resultados o través de un
mensaje a su correo electronico quo mos estd facilitando o tavés del celular ¥
WhatsApp 934000312,  Si  desea, también  poded  escribir ol cormeo
araland 74@sutieekcom para recibic mayur infomucion. Asimisme, para sonealtas
sobre aspectos éGcos, paede comunicarse con of Comisé de Prica de 1 Investigacion de
Ia universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,
St esti de acverdo con los puntos anteniores, complete sus datos & continusacidn:

Fecha: [ 2fio frod.
Correo electronico: a,m;mf-zuﬁ-‘ esHlooks. cien

——

Firma del particapanie: 2
Firma del investigador (o mry-d‘ dc"twow informacia
COMITE IMSTITUGIONAL DF ETICA EN INVESTIGACKON - ULADECH CATOUCA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La fimalidad de este protocolo en Ciencias Socsales, es infoomarle sobee el proyecto de
investigncidn y solicitarle su consentimiento. De aceptar, ¢l investigador y usted se
quedarin con una copia.
La presente investigacidon s¢ tla MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUERNAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO BOTICAS,
CENTRO DE NUEVO CIIMBOTE, 2020 y cs dinigrle por Amastacio de Alvarado
Araceli, investigador de b Umiversidad Casdlica Los Angeles de Chimbote
El propasito de la investigacion es: Determimar cuél es la realidad de la empeesa v asi
generar a3 recomendaciones necssanias ¢n caanto al uso del marketing digital,
Asmismo, para optar ¢l Grado Académico de Bachiller en ciencias Admimistrtivas.
Pam ello, se ke invita a participar en una encuesta que ke tomnard 10 minutos de su
tempo. Su paticipacion cn Ia investigaciin s completamente volumtaria v andnama.
Ustead pwede decidir interrumpiria en cualquier momento, sin que ello le genere ningan
perjuicsa. Si tuviera alguna inguictud o duda sobee la investigacsdn, puede formularla
cuando crea convenienie.
Al concluir la mvestigaciom, usted serd mformado de los resultados a2 través de un
menskie 4 su corren clectrdnico que nos estd facilitando o uavwds del celular y
WhatsApp  934000312. Si  desea, también podra  escnbir al  comeo
araland Td@Eandaak com pars recshir mayor informacidn. Asimismo, para consaltas
sobre aspectos $ncos, puede comunicarse con ¢l Comité de Eiica de ks Investigacica de
ta umiversidsd Catdlica los Angeles de Chimbole.

Sleatdeoma’loemm uoeamnﬁmncion:
Nombee: nﬁ[{l Con : nc evTL

Fecha: sgylm/ 2e20.

Correo electrinico: Z/ rqm/awm Q‘grrm G(ovq

Firma del participante: — S

——
Firma del investigador {0 encargado de recoger infotmacién) m#

CONITE INSTITUCONAL DE ETICA EN INVESTIGADION ~ ULADEDH CATOUCA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de esie protocolo en Ciencins Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigaciin y solicitarle su cossentimicote. De acepuar, e investigador y usted sec
quedanin con una copiz.
La presente investigacibn se titula MARKETING DIGITAL COMO FACTOR
RELEVANTE PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO BOTICAS,
CENTRO DE NUEVO CHIMBOTE, 2020 y es dirigido pur Amastacio de Alvarado
Aracell, investigador de fa Universidad Casdlica Los Angeles de Chimboie.
El propésito de Iz investigacidn es: Determinas cukl es la reatidad de la empresa y asi
generar las recomendaciones mecesarias em cuanio 3l uso del marketing digissl,
Asimisto, para optar ¢ Grado Académico de Bachiller en ciencias Administrativas.
Para ello, w2 Je mvita & parlicipar ¢n una encucsta que le tomard 10 minutos de su
tiempo. Su participacién en la investigacicn os completamente voluntaria ¥ andaima
Usted puede decidir intermampirla en cualguier momento, sin que ello le genere ningiin
perjuicio. Si taviera alguna mguictud Yo duda sobre Is investigacion, puede formularla
cuando cren comveniente.
Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de um
mensaje o su comeo clectrémico que nos estd Bweilitando o través del eclular y
WhatsApp  934800312.  Si  desea, también podrd  escribir  al  corroo
araland_Tdinoutlook.com para récibif maVOr @IOMIN RGN, AZMISHND, A Consulus
sobre aspectos &ticos, puede conwmicarse coa el Comité de Ftica de la Investigacion de
s umiversidad Cazdlica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo coa los puntos antersores, complete sus dalos 3 continuacion:
A
Nenbee, Slexender __Ylorisns

Fecha: 24- 10 - 2020

- _ﬁ_:"&. J 7 =

Firma del investigador (0 encargado de ‘rocoger informacién): 75 mgﬁﬁﬂ@_&twé
et
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Anexo 5. Instrumento De Recoleccién De Datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado:

Marketing digital como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote,

2020.

Para optar el grado de Bachiller en Administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacion que usted proporcione.

I.GENERALIDADES

1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afios b)

31 — 50 afios c)

51 a més afos

2. Género

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion

b) Educacion basica

d) Superior no universitaria
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e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 3 afos

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

1.2. Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. NUmeros de trabajadores

a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

c) Generar puestos de trabajo

II.RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD CON EL USO
DEL MARKETINK DIGITAL

1.2. GESTION DE CALIDAD
10. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?

a) Si
b) No
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¢) Tengo cierto conocimiento

11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking

b) Marketing

¢) Empowerment

d)Las5¢c

e) Outsourcing

f) Otros
g) Ninguno
12. ¢ Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de

calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

e) Otros

13. ¢ Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) La observacién

b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si

b) No

15. ¢ La gestion de calidad ayuda conseguir sus objetivos y metas trazadas por la
empresa?

a) Si

b) No

c) A veces
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1.3. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: MARKETING
DIGITAL

16. ¢ Conoce el término marketing digital?

a) Si

b) No

17. ¢ Qué tipo de marketing aplica su negocio?

a) Tradicional

b) Digital

18. ¢ Tiene usted conocimiento de las ventajas de usar marketing digital?
a) Si

b) No

19. ¢ Considera usted que el marketing digital seria relevante en su negocio?
a) Si

b) No

20. ¢ Qué medios digitales utiliza para hacer publicidad en su negocio?

a) Blogs Empresariales

b) Email Marketing

¢) Redes Sociales.

21 ¢Que herramientas de marketing digital conoce?

a) Facebook

b) Instagram

c) Twitter

d) Google+

e) You Tube

22. ¢Por qué no utiliza usted las herramientas de marketing digital?

a) No las conoce

b) No se adaptan a su empresa.

¢) No tiene un personal experto.

d) Si utiliza marketing digital

23. ¢Considera importante capacitar a sus colaboradores en cuanto al uso de las
herramientas del marketing digital?

a) Si
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b) No

24. ¢ Considera usted que las herramientas del marketing digital mejorarian la
rentabilidad de su empresa?

a) Si

b) No

Elaborado por: Mgtr. Elida Adelia Estrada Diaz (DT de Escuela de Administracion-Sede
Central)

Revisado por: Dr. Santos Felipe LLenque Tume (Director Escuela de Administracion)

Validado por:

Dr. José German Salinas Gamboa
Dr. Santos Felipe LLenque Tume
Mgtr. Miguel Angel Limo Vésquez
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Anexo 6. Hoja de tabulacién

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacion | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18 a 30 afos T 10 62.50
31 a 50 afios [ 6 37.50
Edad
51na mas afios 0 00.00
Total T 16 100.0
I
Masculino I 6 37.50
Género Femenino I 10 62.50
Total T 16 100.0
I
Sin instruccion 0 00.00
Educacién Basica 0 00.00
Grado de
Instruccion Superior no [ 6 37.50
universitaria
Superior universitaria T 10 62.50
Total T 16 100.00
I
Duefio il 4 25.00
Cargo que Administrador I 12 75.00
desemperia I
Total T 16 100.00
11
0 a 3 afios I 9 56.25
Tiempo que 4 a 6 afos T 7 43.75
desemperfia en
el cargo 7 amas afios 0 00.00
Total T 16 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas,
centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
0 a 3 afos LT 7 43.75
Tiempo  de 4 a 6 afios T 9 56.25
permanencia
de la empresa 7 a mas afios 0 00.00
en el rubro
Total I 16 100.00
I
1 a 5 trabajadores T 13 81.25
i
Nimero de | 6 a 10 trabajadores Il 3 18.75
trabajadores
11 a més trabajadores 0 00.00
Total I 16 100.00
I
Familiares Il 3 18.75
Personas que |
trabajan en la| Personas no familiares T 13 81.25
empresa I
Total I 16 100.00
I
Generar ganancia T 10 62.50
Objetivo de Subsistencia I 1 6.25
creacion
Generar puestos de Il 5 31.25
trabajo
Total T 16 100.00
[

120



Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si T 12 75.00
1|
¢Conoce el No 0 00.00
término -
gestion de Tenngqrgl_e:]tto Il 4 25.00
calidad? conocimiento
Total I 16 100.00
LI
Benchmarking Il 3 18.75
Atencion al cliente T 9 56.25
¢Que técnicas Empowerment I 2 12.50
modernas de
la gestion de Las5s | 1 6.25
calidad outsourcing I 1 6.25
conoce?
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total T 16 100.00
HIHI
¢Qué Poca iniciativa I 37.50
dificultades Aprendizaje lento I 18.75
tienen los
trabajadores No se adapta a los i 5 31.25
que impiden cambios
la Desconocimiento del I 1 6.25
implementaci puesto
on de gestion Otros I 1 6.25
idad?
de calidad Total TN 16 100.00
T
La observacion Il 3 18.75
N e La evaluacion LI 7 43.75
¢ Qué tecnicas
para medir el Escala de M 5 31.25
rendimiento puntuaciones
del personal [ Evaluacién de 360° [ 1 6.25
conoce?
Otros 0 0.00
Total T 16 100.00
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¢La gestion de

la calidad Si T 16 100.00
ayuda a No 0 0.00

mejorar el

rendimiento L

del negocio? Total T 16 100.00
¢La gestion de Si T 15 93.75
calidad ayuda a Il

alcanzar los No 0 00.00
objetivos y

metas trazados A veces I 1 6.25

por la T

empresa? Total m 16 100.00
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Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Preguntas Respuestas Tabulacién | Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
¢, Conoce el Si T 16 100.00
término I
marketing No 0 00.00
digital?
Total T 16 100.00
I
Tradicional 0 00.00
¢Qué tipos de
marketing Digital [T 16 100.00
aplica su T
negocio?
Total I 16 100.00
[
¢Tiene  usted Si I 15 93.75
conocimiento I
de las ventajas No | 1 6.25
de usar
marketing Total L 16 100.00
digital? L
¢ Considera Si T 16 1.75
usted que el I
marketing
digital  seria No 0 43.75
relevante en su Total T 16 100.00
negocio? i
¢Qué medios | Blogs Empresariales Il 3 18.75
digitales utiliza i i
para hacer Email Marketing 0 00.00
publicidad —en ™ "Rades Sociales TIIIIE 13 81.25
su negocio? "
Total [T 16 100.00
I
¢Qué Facebook I 10 62.50
herramientas
de marketing Instagram Il 4 25.00
digital conoce? Twitter Il 2 12.50
Goggle + 0 00.00
YouTube 0 00.00
Total T 16 100.00
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Por qué no No las conoce 0 00.00
Etelrl:;?nlij:;igslas No see?r(]j;rpet:an asu 0 00.00
digitales? No tiene un personal | 1l 2 12.50
experto
Si utiliza marketing | HIHTIHI 14 87.50
digital i
Total T 16 100.00
T
¢, Esimportante Si T 16 100.00
capacitar a sus T
colaboradores
en cuanto al No 0 00.00
uso de las
herramientas Total LT 16 100.00
digitales? Y
¢, El uso de las Si T 16 100.00
herramientas I
digitales No 0 00.00
mejoraria  la
rentabilidad de Total L 16 100.00

su empresa?
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Anexo 7. Figuras

Caracteristicas de los representantes en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

18 -30 afios
0.00% B

31 -50 afnos

[ ]
51 amas

Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 1

Masculino
& Femenino

Figura 2. Género

Fuente: Tabla 1
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® Sin instruccion
0, 0,
0.00% 0.00% Educacion basica

.

.y

37.50%\\ Superior no universitaria

Superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion

Fuente: Tabla 1

[ |
Duefio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 1
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0 a3 ahnos
0.00% s

4 a 6 afios
[ |

7 a mas afnos
[

Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo

Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro boticas,
centro de Nuevo Chimbote, 2020

0 a3 aios

0.00% u
4 a 6 afios

[ ]
7 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

Fuente: Tabla 2
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1 a 5 trabajadores
0.00% =

6 a 10 trabajadores

11 a mas trabajadores

Figura /. Numero de trabajadores

Fuente: Tabla 2

[ |
Familiares

I Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la empresa

Fuente: Tabla 2
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m Generar ganancia

u Subsistencia

.. Generar puestos de trabajo

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

0.00% n

...,.Z-SfOO%—-—-,_,_ .
Tengo cierto conocimiento

Figura 10. Término de Gestion de Calidad

Fuente: Tabla 3
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Benchmarking
]
0.00% 0.00% Atencion al cliente

[ ]
Empowerment

Las5s
[ ]

' outsourcing

. Otros
Ninguno

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad

Fuente: Tabla 3

[ |
Poca iniciativa

1 Aprendizaje lento

No se adapta a los cambios

e o
g g Desconocimiento del puesto

| 31.25%
f g Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacion de la gestion de
calidad

Fuente: Tabla 3
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E La observacion

La evaluacion
[ ]
0.00% Escala de puntuaciones
[ ]

Evaluacion de 360°
-

Otros

[ ]

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente: Tabla 3

i

® No

Figura 14. La gestion de la calidad mejora el rendimiento del negocio

Fuente: Tabla 3
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i Si

1 No

w Aveces

Figura 15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas
trazadas

Fuente: Tabla 3

Caracteristicas del marketing digital en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro boticas, centro de Nuevo Chimbote, 2020.

Si

No

Figura 16 Termino de-varketing digitat

Fuente: Tabla 3
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g Sl

g NO
Figura 17. Tipos de marketing que aplica su negocio
Fuente: Tabla 3
B Sj
E No

Figura 18. Conoce las ventajas de usar marketing Digital

Fuente: Tabla 3
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BSi

0.00%

No

Figura 19. El marketing digital seria relevante en su negocio

Fuente: Tabla 3

B Blogs Empresariales

u Email Marketing

B Redes Sociales

Figura 20. Medios digitales que utiliza para hacer publicidad en su negocio

Fuente: Tabla 3
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Facebook
[ |
Instagram

[}
Twitter

0.00%

Goggle +
[ |

YouTube
[ |

Figura 21. Herramientas de marketing digital que conoce

Fuente: Tabla 3

[ ]
No las conoce

10.00% _0.00% B No se adaptan a su empresa

. u No tiene un personal experto

h

' } Si utiliza marketing digital

Figura 22. Utiliza usted las herramientas de marketing digital

Fuente: Tabla 3
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1S

g No

Figura 23. Considera importante capacitar a Ios trabajadores en cuanto al uso de
herramientas del marketing digital

Fuente: Tabla 3
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Figura 24. Las herramientas del marketing digital mejorarian la rentabilidad de
Su empresa

Fuente: Tabla 3
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