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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing digital en las Mype,
rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020. Se empled una
metodologia de tipo cuantitativo y nivel descriptivo con disefio no experimental de
corte transversal. El universo muestral estuvo conformado por 3 representantes, 13
trabajadores que laboran en las 3 Mype estudiadas y 68 clientes; se aplico la técnica
de encuesta y la elaboracién de tres cuestionarios como instrumentos de recoleccion
de datos. Se concluye que, la mayoria de las Mype en estudio cumplen con la
aplicacion de los principios de gestion de calidad, tales como: el enfoque al cliente y
la participacidn del personal, la mayoria de propietarios planifican sus actividades bajo
un sistema de gestion y trabajan con proveedores que les brindan garantia; sin
embargo, no alcanzan los niveles de liderazgo en el mercado y no transforman
situaciones adversas en oportunidades de mejora continua. Asimismo, cuentan con una
estructura organizacional, recursos tangibles como una infraestructura solida e
instrumentos tecnoldgicos como principales elementos de gestion de calidad; pero la
mayoria de propietarios no emplea un MOF ni técnicas que faciliten sus
procedimientos. Si bien, la mayoria de las Mype no utilizan herramientas de marketing
digital, sus trabajadores conocen sobre este tipo de marketing. Por altimo, las Mype
en su mayoria no aplican estrategias online y los clientes consideran que no cuentan

con una buena imagen digital en el mercado.

Palabras Clave: Gestion de calidad, marketing digital, salones de belleza.
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ABSTRACT

The general objective of this research work was to describe the main characteristics of
quality management and digital marketing in Mype, beauty salons category of the
Ovalo Grau de Piura, year 2020. A quantitative and descriptive level methodology was
used. with non-experimental cross-sectional design. The sample universe was made
up of 3 representatives, 13 workers who work in the 3 Mypes studied and 68 clients;
the survey technique and the preparation of three questionnaires were applied as data
collection instruments. It is concluded that most of the Mypes under study comply with
the application of quality management principles, such as: customer focus and staff
participation, most owners plan their activities under a management system and work
with suppliers that provide them with a guarantee; however, they do not reach the
levels of leadership in the market and do not transform adverse situations into
opportunities for continuous improvement. Likewise, they have an organizational
structure, tangible resources such as a solid infrastructure and technological
instruments as the main elements of quality management; but most owners do not use
a MOF or techniques that facilitate their procedures. Although most of the Mypes do
not use digital marketing tools, their workers know about this type of marketing.
Finally, the majority of Mypes do not apply online strategies and customers consider
that they do not have a good digital image in the market.

Keywords: Quality management, digital marketing, beauty salons.
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. INTRODUCCION

El director regional de la Organizacion Internacional del Trabajo de América
Latina y el Caribe informé que las micro y pequefias empresas (MYPE), son consideras
la mayor fuente de trabajo en esta region del mundo, puesto que generan el 47% del
nuevo empleo, es decir, ofrecen puestos de trabajo a aproximadamente 127 millones
de personas, mientras que solo un 19% del empleo se genera en las medianas y grandes

empresas (Salazar, 2015).

De esta manera, Sanchez (2015) sostiene que la mayoria de los paises de
América Latina se encuentran afectados por problemas sociales como, la extrema
pobreza; pero es precisamente en ese contexto en el cual se desarrollan la mayoria de
micro y pequefias empresas, las cuales, se encuentran ubicadas en zonas urbanas, zonas
rurales y en diversos sectores productivos. Lo que representa un gran potencial para el

crecimiento economico, desarrollo social y generacion de empleo en la region.

Actualmente, el trabajo que realizan dia a dia muchas personas en las Mype, es
un elemento fundamental para el desarrollo de la sociedad, ya que con su perseverante
y responsable labor lograran la construccion de un pais con nuevas oportunidades y
mayor bienestar para todos los peruanos. Asimismo, las actividades que desarrollan
estas micro y pequefias empresas a nivel nacional, poseen un alto grado de
importancia, por lo que su intervencion se considera en la produccion de nuevo empleo
y, ademas, en el progreso socioecondmico de los lugares en que se encuentran ubicadas

(Valcazar, 2018).



En el transcurso de las dos Gltimas décadas, nuestro pais ha sido testigo de un
incremento activo de estos pequefios negocios y segun informa el Ministerio de
Trabajo y Promocion de Empleo (MTPE), las Mype contribuyen en un 40% al
Producto Bruto Interno y en un 88% al empleo privado. Sin embargo, los problemas
reales que afrontan gran parte de estas empresas se relacionan muchas veces con la
mala gestion que realizan, la inadecuada administracion, la carencia de innovacion
tecnoldgicay el poco manejo de técnicas modernas son algunos factores que les impide

proporcionar una mejor calidad en sus servicios.

Cabe resaltar, que si bien, las micro y pequefias empresas desemperian un papel
fundamental en la economia del pais, nuestras Mype aln no se encuentran listas para
participar en el comercio internacional de una economia globalizada, por lo que sus
bajos niveles de calidad, no les permite adaptarse a los nuevos flujos de informacion

(Zufiga, 2015).

En ese sentido, la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria informa que, en la regién Piura se ha establecido un considerable nimero
de Mypes, entre ellas tenemos a 58 mil 927 microempresas y 2 mil 193 pequefias
empresas; las cuales, se ubican en algunos sectores, tales como: el sector produccion,
el sector comercio y el sector servicios, algunas han desaparecido al poco tiempo de
creacion y otras contintan vigentes desarrollandose y manteniendo una posicién en el

mercado (SUNAT, 2016).

Por su parte, el Ministerio de la Produccion (2018) considera que estas Mype
piuranas ocupan aproximadamente un 85% de su Poblacién Econdmicamente Activa

que a nivel regional representan a 869 280 personas. Ademas, sefiala que han



desarrollado un papel fundamental en la economia de nuestra region, resaltando que,
a nivel nacional, Piura ocupa el cuarto puesto en relacién a la actividad empresarial

después de Lima, Arequipa y La Libertad.

Por otro lado, se observa que la mayoria de microempresas piuranas muestran
algunos inconvenientes en la ejecucion de sus funciones, siendo resultado de una
competencia negativa entre el empresario y su personal a cargo, asi como, del escaso
capital; reflejando niveles bajos de productividad y competitividad. Pese a todo ello,
las Mype muestran considerables ventajas como, por ejemplo: su capacidad de
adaptacion, flexibilidad y sobre todo que existe un contacto directo entre el empresario

y el cliente.

Por eso, es muy importante conocer su situacion actual y la dinamica que
aplican estas Mype, asi como al empresario que requiere de informacion y estrategias
para su crecimiento. De tal forma, que estos negocios puedan caracterizarse por su
gestion de calidad y excelente uso de herramientas tecnoldgicas logrando fortalecer

sus estructuras, evitando perderse con el tiempo (Sotelo, 2017).

Segun el diario La Republica (2018) a nivel nacional, uno de los sectores donde
la mayoria de los ingresos es controlada por microempresarios, es el de los salones de
belleza, ya que se estima que el 80% de los mas de 30 000 establecimientos que existen
a nivel nacional son controlados por un unico duefio, de ahi el popular término
‘peluqueria de barrio’. El resto, se atribuye a cadenas con mas de cinco puntos de

establecimientos o0 a grandes estilistas que invirtieron en sus propias series de locales.

Como ya se menciond anteriormente, en Peru las empresas del rubro salones

de belleza, han mostrado un gran crecimiento, ya que la adquisicion de este servicio



forma parte del consumo de los peruanos y segun el INEI (2019), el nimero de centros
de belleza aument6 un 2.4% a 35 882. Asimismo, Montalvo (2017) director de
‘Montalvo Group’ afirmé que las Mype de la industria de la belleza y estética deben
proporcionar a sus clientes, tratamientos para el embellecimiento, conservacion e
higiene de la piel, con el objetivo principal de mostrar una imagen saludable a los
usuarios. Por eso, los salones de belleza deben estar atendidos y dirigidos por expertos

capacitados en la materia.

En los ultimos afios, Valcazar (2018) ha considerado dos técnicas que
proporcionan un valor agregado a las Mype de este sector, asi define que la gestion de
calidad es uno de los pilares para lograr las metas trazadas de cada organizacion y
permite la elaboracion y fabricacion de productos que sean competitivos en el
mercado. Ademas, existe una relacion con el uso innovador de nuevas tecnologias y
su participacion en la vida diaria de las personas, ya que han generado que las empresas
en el sector de ‘servicios tradicionales’, especificamente en la industria de la belleza 'y
el cuidado personal, sean negocios rentables, a pesar de los constantes cambios en las

tendencias de moda.

El avance de los medios digitales y tecnologicos, ha permitido la
implementacion de novedosas estrategias para que la publicidad y el marketing sean
correctamente utilizadas por las Mype del sector belleza y estética, generando ventaja
frente a sus competidores. Cabe mencionar, que estas organizaciones trabajan en un
contexto donde la tecnologia ha ido evolucionando cada vez mas y por lo que cada una

de estas empresas debe mantenerse en constante desarrollo.



Es por eso, que hablar sobre el marketing digital es considerar el uso de una
técnica moderna que trabaja en la fidelizacion de los clientes y que interviene en la

toma de decisiones para adquirir un producto o servicio (Buchelli y Cabrera, 2017).

Asimismo, la Agencia de Marketing y Comunicacion Online “We Are Social”
(2017) mediante un articulo publicado afirma que, el uso de buenas estrategias de
marketing digital es clave en la supervivencia de toda organizacion; sin embargo,
existen atin marcas a nivel mundial que no pretenden enfocarse en utilizar esta técnica
moderna, ya que su objetivo principal es la venta personal directa; lo cual, es un grave

riesgo para dichas empresas, dado que la evolucion del mundo es muy clara.

Hoy en dia, se han reflejado cifras que representan a mas de 3,77 mil millones
de usuarios conectados a internet, que equivale a un 50% de penetracion en la
poblacion mundial; 2,80 mil millones de usuarios en medios sociales y 4,92 mil
millones en usuarios maviles globales. Considerando que, este espacio ira
desarrollandose mas con el pasar del tiempo y sin la innovacion de nuevas estrategias
online, las organizaciones tradicionales, quedaran olvidadas, a diferencia de aquellas

que sepan aprovecharlas (Agencia We Are Social, 2017).

En América Latina, la industria de la belleza se inicié con negocios que
requerian poca inversion, tanto de capital como de limitadas habilidades y técnicas
administrativas. Pero la alta rentabilidad del rubro, los cambios constantes de las
tendencias de moda, asi como la creciente demanda y el interés de mujeres y hombres
por su cuidado personal y estético, ha permitido el desarrollo y posicionamiento de
estos negocios que muchos son dirigidos por el tipo de empresario emergente que

maneja una micro y pequefia empresa.



En la actualidad, diferentes estudios muestran que el dilema que afrontan
muchas de estas empresas a nivel internacional, se basa en que no cuentan con una
entidad reguladora que conste y apruebe la calidad de ensefianza de los institutos de
belleza, ni el grado de conocimiento de los egresados de estos centros de estudio, los

mismo que trabajan o emprender un negocio en este rubro (Mufioz, 2017).

Cabe resaltar que, una de las herramientas que mas ha evolucionado a nivel
mundial es el marketing, el cual cambid su sentido tradicional por un marketing digital;
el mismo que a nivel nacional no se ha llegado a concretar en estos negocios. De ahi
la importancia de poder utilizarlo, ya que ha generado nuevas técnicas y estrategias
que le han permitido a las Mype de otros paises cambiar la forma de mantener contacto
e informar a sus clientes y consumidores para adquirir un producto o servicio (Canto,

2018).

A nivel nacional, esta seccidn de empresas se ha insertado en el mercado debido
a la gran demanda que posee, tanto de emprendedores como de consumidores.
Asimismo, el poder adquisitivo del pais ha ido en constante incremento, puesto que
las personas poseen un nivel mayor de instruccion y como clientes son cada vez mas
exigentes. Ademas, la época digital en la que vivimos no es indiferente al desarrollo
del pais, debido a que la tecnologia, se ha vuelto un medio de comunicacion e
informacidn que permite comparar, adquirir, promocionar y promover algin servicio

en especifico (MEF, 2017).

Se considera que la region Piura cuenta con una considerable cantidad de
Mypes en los diferentes sectores de produccién, comercio y servicios. Algunas

permanecen vigentes desarrollandose y manteniendo una posicién en el mercado y



otras han desaparecido al poco tiempo de creacion. Para Quezada (2015), si bien estas
empresas impulsan el desarrollo econdmico de la region, su productividad es

extremadamente baja en comparacion con la de grandes empresas.

A nivel Politico, a las Mype el Estado les brinda diferentes oportunidades, asi
como la posibilidad de insertarse en el mercado con su formalizacion respectiva,
mediante leyes que promueven la competitividad de estos negocios, las cuales, son
emitidas por organismos gubernamentales como el Ministerio de Salud, Ministerio de
Trabajo, Superintendencia de Administracion Tributaria de Registros Publicos,
Ministerio de Produccion y 6rganos locales como la Municipalidad de Piura (Revista

EMPRENDER, 2019).

Sim embargo, de los 5 millones 900 mil micro y pequefias empresas peruanas,
el 83.3% operd en la informalidad. Asimismo, la gerente de Comex Peru y de acuerdo
al Indice Regional de Competitividad del Instituto Peruano de Economia (INCORE)
precisaron, que las Mype con mayor indice de capacidad formal y competitividad en
el pais, son las que se encuentran ubicadas en la costa central y al sur, en departamentos

como Piura y Madre de Dios (Luna, 2018).

El Instituto Nacional de Defensa Civil (INDECI) sefiala que, especificamente
los diferentes negocios del rubro de salones de belleza ubicados en el Centro de Piura,
muchas veces se han visto afectados y han sido sancionados por no contar con la
documentacion necesaria y por no cumplir con requisitos que aseguren el bienestar del

consumidor piurano de estas empresas.

En cuanto al ambito Econdémico, segin la Asociacion de Emprendedores del

Per(, las Mype aportan casi el 40% del PBI y son consideradas las mayores impulsoras



del crecimiento en la produccion de empleo, inclusiéon social, innovacion y
competitividad en el pais. Generando el 47% del empleo en América Latina,

conformando el 98.6% las unidades empresariales peruanas (ASEP, 2018).

De acuerdo a la Séptima Feria de la Belleza mas sobresaliente del Perd,
“Cosmo Beauty Professional” (2019), se estima que existen entre cinco y seis cadenas
de salones de belleza en el Perd, las cuales, generan una facturacion superior a los S/.

8 millones cada una, considerando una ganancia de entre 25% y 35% anual.

Por su parte, la Fundacion para el Andlisis Estratégico y Desarrollo de la
Pequefia y Mediana Empresa (FAEDPYME) informé que apenas el 3.6% de las micro
y pequefias empresas peruanas esta en facultad de exportar sus productos. Asimismo,
el director de la FAEDPYME, explico que una de las principales debilidades que
afectan el desarrollo de las Mype peruanas es, por ejemplo, su tamafio, ya que son
empresas que no pueden aprovechar el beneficio de las economias a gran escala y

poseen limitada capacidad para exportar o expandirse en otros lugares (Garcia, 2019).

En ese sentido, el tamafio de muchas de las Mype del rubro salones de belleza
de Piura, es uno de los factores que impide que estas puedan aprovechar los beneficios
de la economia peruana. Ademas, presentan otros problemas como la falta de
certificaciones de calidad y el no acceso al financiamiento; sin considerar que a estas
empresas les falta profundizar el aspecto de la internacionalizacion, ya que son pocas
las organizaciones de este sector que han logrado expandir sus servicios a otras
ciudades, incluso algunas han optado por la creacion de franquicias como una forma

de llevar sus negocios fuera del pais (Diario Gestion, 2014).



Respecto al factor Social — Cultural, el consumidor peruano de los niveles
socioeconoémicos A, B y C gasta entre el 10% y 15% de su sueldo mensual en belleza
y estética, lo cual, se debe a que, la sociedad presenta altos indices de estrés e
insatisfaccion y lo que busca es mantener el cuidado de su imagen personal.
Considerando que el publico femenino es el de mayor demanda para adquirir este
servicio, mujeres de entre 20 y 50 afios de edad; también existe un nuevo segmento de
jovencitas de 15 afos que lidera en compras online de productos con marcas

reconocidas de la industria (Diario La Republica, 2016).

Segun el Observatorio Socio Econdmico Laboral (OSEL) de la Direccion
Regional de Trabajo y Promocion del Empleo, en base a la informacion de la Encuesta
Nacional de Hogares sobre Condiciones de Vida y Pobreza (2015), respecto a la
ocupacion en la region Piura las Mype absorbieron el 31.9% de la Poblacion
Economicamente Activa (PEA) ocupada, que representan a 283 mil 701 trabajadores,
la mayoria se encuentran laborando en los sectores de actividad econdmica extractiva

con 34.9% y servicios con un 24.4%.

Cabe decir que, del total de trabajadores que laboran en las Mype, segin su
nivel de educacion terminada lo conforman en mayor parte, aquellos que tienen
primaria y secundaria completa. Ademas, este rubro cuenta con el 70% de trabajadores
entre hombres y mujeres que labora en estas empresas de manera empirica, un 20% se
ha preparado de manera profesional y cuentan con un grado de estudios técnico,
mientras que, un 10% aprendio su labor siendo asistente de un profesional y no cuenta

con un certificado de estudios (RPP Noticias, 2016).
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A nivel Tecnolégico, vivimos en una era digital en la que el consumidor
requiere de los medios necesarios para estar en constante comunicacién con su entorno
social. Siendo este factor uno de los méas importante para todas las Mype peruanas,

puesto que les permitira brindar informacion actual al alcance de sus consumidores.

Rocca (2014), especialista de la Pontificia Universidad Catolica del Perd
(PUCP) sefiald, que un mayor uso de las herramientas de tecnologias de informacion
y comunicacion (TIC) por parte de las micro y pequefias empresas les ayudaria a
reducir sus costos administrativos y promover mejor sus productos y/o servicios. Pero,
se observa que muchos negocios ain no utilizan estas herramientas; y especificamente
en la ciudad de Piura, los salones de belleza ubicados en el Ovalo Grau, utilizan un

marketing tradicional, en cuanto a la creacion de estrategias de publicidad y ventas.

Por su parte Lira (2014) sefiala que, a nivel nacional, las Mype del rubro salones
de belleza cuentan con al menos una pagina web, lo que es algo positivo, pero ese nivel
es relativamente bajo en comparacion a otros paises con mayor presencia de estas
empresas. Teniendo un promedio de permanencia en nuestro pais, de siete afios y las
mas jovenes son las que dan un uso extensivo de las TIC, mientras que el resto no lo

hace por falta de capacitacion o recursos tecnolégicos.

De acuerdo al factor Ecoldgico, el Ministerio del Ambiente propone la Ley N°
28611, que indica los principios y normas bésicas para asegurar el derecho a un
ambiente saludable y adecuado para el pleno desarrollo de la vida, asi como el
cumplimiento del deber en contribuir a una efectiva gestion ambiental, con el objetivo
de mejorar la calidad de vida de la poblacion y lograr el desarrollo sostenible del Pert

(MINAM, 2018).
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Mientras tanto, en la industria de la belleza se viene empleando nuevas técnicas
y productos elaborados con componentes ecolégicos certificados que garantizan una
gestion ambiental adecuada, como, por ejemplo: tintes sin amoniaco, cosméticos de
materia prima natural, mobiliario con material reciclado y el uso de recursos
renovables. Pero, muchos de esos negocios no toman en cuenta este factor, para ellos
resulta mas atractivo la rentabilidad que les genere este servicio, que los costos de

productos con proteccion al medio ambiente.

Teniendo en cuenta el factor Legal y el Programa de “Mi Empresa Propia” en
el Perd (2018), la realidad de muchas de las Mype no se ajusta al marco legal
propuesto, ya que no cuentan con un registro en SUNAT, sus trabajadores no reciben
los beneficios de acuerdo a la ley y la falta de documentos como el carnet de sanidad
o la licencia de funcionamiento, impide el crecimiento y desarrollo de estos pequefios

negocios, lo que se refleja muchas veces que sigan siendo parte del sector empresarial.

Especificamente el rubro de salones de belleza, no se encuentra ajeno a este
tipo de deficiencias, lo que merece un profundo estudio que proporcione informacion
y descripcidn acerca de una correcta gestion de calidad y sobre todo poder conocer

técnicas modernas como el marketing digital, que den soluciones inmediatas.

Asimismo, existe la Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y Pequefia
Empresa N° 28015, la cual ampara el desarrollo de las Mype y permite incrementar el
empleo sostenible, su productividad y rentabilidad, su contribucion al producto bruto
interno, la ampliacién del mercado interno y las exportaciones y su contribucion a la

recaudacion tributaria (SUNAT, 2019).
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Por tanto, es preciso realizar un estudio que proporcione informacion y
descripcion acerca de la gestion de calidad y el marketing digital, por lo que se ha ido
transformando la manera de hacer negocios, sin necesidad de realizar actividades
tradicionales o de cumplir con horarios de trabajo fijos, los cuales, han sido durante
mucho tiempo una carga para la mayoria de personas. Al contrario, estas variables
proponen el uso de las nuevas herramientas tecnolégicas con la finalidad poder vender

productos o servicios de calidad a cualquier hora y momento del dia (Selman, 2017).

Por esta razon, es importante conocer el uso de técnicas modernas que brinden
soluciones inmediatas a la falta de insercion de las nuevas tecnologias y, sobre todo,
utilizar herramientas y aplicar estrategias en los centros de belleza. Dado que, el
consumidor de hoy se identifica por tener un nivel superior de instruccion e
informacion, ademas busca atencion profesional, calidad y diversidad en los productos
y servicios, lo que quiere decir, que los negocios de este sector deben estar atentos a
las necesidades de sus clientes y a la vanguardia de las nuevas tendencias del cuidado

personal y estético.

El presente estudio, nace de la linea de investigacion: “Gestion de la calidad en
las micro y pequefias empresas”, la cual ha sido proporcionada por la Escuela
Profesional de Administracion, de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote

— Filial Piura.

La identificacion del problema se sintetiza en el siguiente enunciado: ;Cuales
son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y marketing digital en las
Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020? Para lo cual, se ha

planeado como objetivo general: Describir las principales caracteristicas de la gestion
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de calidad y el marketing digital en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau

de Piura, afio 2020.

Asimismo, se han sefialado los siguientes objetivos especificos: a) Identificar
los principios de la gestion de calidad en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo
Grau de Piura, afio 2020; b) Conocer los elementos de la gestién de calidad en las
Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020; c) Indicar las
herramientas del marketing digital en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo
Grau de Piura, afio 2020; d) Detallar las estrategias del marketing digital en las Mype,

rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

Por consiguiente, la investigacion se justifica desde la perspectiva teorica,
porque brinda informacién precisa, clara y actualizada que favorecera a futuros
investigadores académicos en la adquisicion de una enriquecedora base de datos para
realizar futuros estudios relacionados a la gestion de calidad y el marketing digital en
la ciudad de Piura. Al mismo tiempo servirda como una fuente de informacion para

consultas del publico en general.

También se justifica desde la perspectiva practica, porque es necesario
identificar y detallar la operatividad de las Mype, direccionadas a la gestion de calidad
y el marketing digital, pues es indispensable que todos los interesados conozcamos la
planificacion y organizacion de éstas, ademas de sus caracteristicas fundamentales y
técnicas modernas administrativas relacionadas a las micro y pequefias empresas del

rubro salones de belleza a nivel nacional, regional y local.

Finalmente, la investigacion se justifica desde la perspectiva metodoldgica,

porque emplea la metodologia cientifica, siendo de tipo cuantitativo y de nivel de
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estudio descriptivo, de disefio no experimental y de corte transversal; utilizando
fuentes primarias y secundarias que le permiten obtener datos de la poblacion y
muestra de las Mype del rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, por medio

del cuestionario que se ha disefiado para el recojo de la informacién.

La investigacion serad de tipo de estudio cuantitativo y nivel descriptivo; de
disefio no experimental y de corte transversal. Para la recopilacion de los datos se
empleard la técnica de encuesta y el instrumento de cuestionario, considerando una

escala nominal para las variables de gestion de calidad y marketing digital.

La investigacion se delimito desde la perspectiva:

Tematica.- por las variables gestion de calidad y marketing digital.

Psicogréafica.- Mypes del rubro salones de belleza.

Geografica.- Ovalo Grau de Piura.

Temporal.- afio 2020.

Como principales resultados de la investigacion se obtuvo que, el 56% de
clientes encuestados se siente satisfecho con el servicio que brinda el salén de belleza.
Ademas, el 53% de ellos considera que el servicio que ofrecen las Mype cubre sus
gustos y preferencia. Asimismo, el 65% de clientes encuestados, considera que los
salones de belleza si cuentan con equipos modernos que proyectan calidad en su
ambiente y que los trabajadores emplean recursos que facilitan sus actividades. Por

consiguiente, el 54% opina que las Mype cuentan con una infraestructura segura.

También se muestra que el 69% de trabajadores encuestados conocen que es el

marketing digital. Mientras que, existe un 92% que opina que las Mype no cuentan
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con un blog empresarial en donde puedan transmitir informacion y publicidad actual,
tampoco trabajan con una tienda virtual, ni cuentan con herramientas online orientadas

a la venta por Internet.

Finalmente se aprecia que el 71% de clientes, actualmente no recibe
informacidn de las promociones mediante redes sociales. Mientras que, el 67% de
encuestados responde gue el servicio que se ofrece no es innovador y las Mype, no
cuentan con una buena imagen digital en el mercado. Incluso no brindan promociones

online que sean atractivas para sus clientes.
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I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
2.1.1. Variable: Gestion de calidad

Almaguer (2017) ensu tesis “Plan de negocios para la creacion de una cadena
de peluquerias en Chile con enfoque en la estandarizacion del nivel y la calidad de
servicio” trabajo presentado en la Universidad de Chile. La investigacion tuvo como
objetivo, identificar y desarrollar los factores externos e internos de la industria,
tomando en consideracion las claves de éxito para lograr un posicionamiento de
calidad de forma rentable y sostenible a largo plazo. Y se llegd a las siguientes
conclusiones: El analisis del entorno muestra que Chile tiene los factores necesarios
para que la implementacion de una cadena de peluquerias funcione. Esto se relaciona
debido a que la industria de la Belleza en el pais ha crecido en los ultimos afios a pesar

de existir problemas econémicos.

Se observa que la tendencia de comprar productos de cuidado personal y de
adquirir servicios de belleza sobre todo en las mujeres es creciente. Asimismo, se
mostrd que la industria de salones de belleza ha crecido a una tasa de 6% y 7% anual,
con apertura a nuevos competidores. Sin embargo, existe una caracteristica particular
de la competencia que se ha presentado en los Gltimos 2 afios, su objetivo no es solo
entregar un servicio de belleza como se ha hecho siempre, ahora buscan dirigir méas el
negocio hacia la personalizacion que a la masificacion, es decir, hacen lo opuesto que
Palumbo, el principal establecimiento del mercado en Chile con mas de 60 sucursales

a lo largo del pais.
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Jiménez (2015) elabord una investigacion titulada “Plan de consultoria de
mercadeo para Pyme de servicio de peluqueria en la ciudad de Bogota - Colombia”
trabajo presentado en la Universidad de Buenos Aires. Tuvo como objetivo, ser la
empresa lider en la categoria de peluquerias y salones de belleza en la ciudad de Bogota
siendo la marca con mayor recordacion y pionera en innovacién e implementacion del
concepto artistico en la categoria, generando utilidades netas anuales superiores a los
400 millones de pesos con margenes de utilidad del 60% creando anualmente 10

empleos directos y 12 indirectos a través de sus proveedores y aliados.

Su metodologia, fue de carécter inductivo - descriptivo, que incluye la
descripcidn, analisis, y valoracion critica de los datos reunidos, para descubrir asi, las
variables que estan relacionadas entre si. Llegd a las siguientes conclusiones: La
mayoria de encuestados aseguro estar satisfecho con el trabajo que viene realizado la
empresa, asi como con la actitud del personal que labora en ellay con esto se propuso
aprovechar los resultados positivos y promocionarlos a través de las redes sociales y
medios de comunicacién, esta accion generara mas confianza en los clientes

prospectos que adn no se han decidido por la marca.

Alvarado y Cordova (2015) realizaron una investigacion titulada “Andlisis de
factibilidad para la creacion del centro de belleza Bellestar en la ciudadela
Guayacanes de la ciudad de Guayaquil” trabajo presentado en la Universidad de
Guayaquil. El objetivo fue, analizar la viabilidad de crear un centro de belleza en la
ciudadela Guayacanes de la ciudad de Guayaquil. La metodologia que emple6 para la
investigacion fue de tipo descriptiva y nivel de estudio cualitativo; de disefio de

analisis documental y bibliografico; usando las técnicas de encuesta y entrevista.
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Llegando a las siguientes conclusiones: La implementacion del Centro de
Belleza Bellestar en la ciudadela de Guayacanes es factible, teniendo en cuenta la
demanda de este servicio por parte de la poblacion, ya que existen pocos centros de
belleza que generalmente estan dedicados a brindar servicios basicos, limitados y de
mala calidad. Ademas, la forma de seguimiento de la propuesta tiene como centro el
proceso administrativo con sus elementos esenciales, los que garantizan el logro de los
objetivos propuestos, la sostenibilidad del negocio y su crecimiento a partir del logro

de una adecuada estructura gerencial.

Valcazar (2018) en su investigacion titulada “Gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del sector servicio - rubro Salones de Belleza, de la
Urbanizacién Villa del Norte, distrito Los Olivos, provincia de Lima, departamento
de Lima, asio 2017 trabajo presentado en la Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote — Filial Lima. Tuvo como objetivo, determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro salones
de belleza, de la urbanizacién Villa del Norte, distrito los Olivos, provincia de Lima,
departamento de Lima, afio 2017. La investigacién utiliz6 una metodologia de tipo
cuantitativo y cualitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal y
para el recojo de datos se empled la técnica de la encuesta y el instrumento de

cuestionario.

Llegando a las siguientes conclusiones: La mayoria de los representantes
legales de las Mype tienen de 31 a 50 afios de edad, son de género femenino y personas
naturales con negocio, el 100% tienen instruccién técnica de cosmetologia. Por otro
lado, el 66,67% definen la gestion de calidad como dar servicios que satisfagan al

cliente, el 46,67% toma como referencia los mejores aspectos de su competidor como
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técnica de gestion de calidad en servicio y el 53,33% utiliza la capacitacion para sus
trabajadores, un 100% manifiesta que la satisfaccion del cliente se debe al personal
capacitado y el 86.67% cree que los recursos utilizados son adecuados para dar un

buen servicio.

Betancur (2016) realiz6 una investigacion que lleva como titulo
“Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque de mezcla promocional en
las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluquerias y otros
tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2016 trabajo presentado en la
Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote - Filial Huaraz. Plante6 como objetivo,
describir las caracteristicas de la gestién de calidad bajo el enfoque de mezcla
promocional en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro peluquerias

y otros tratamientos de belleza en el distrito de Huaraz, 2016.

La metodologia fue de tipo y nivel de investigacion descriptiva — cuantitativa,
de disefio transaccional y para la recopilacién de los datos se empled, la técnica de la
encuesta y el instrumento de cuestionario. Concluyendo que: el 44,9% de los gerentes
encuestados casi nunca realizaron anuncios por la television, asimismo, el 46,9%
indicaron que nunca realizan exposiciones comerciales. Ademas, el 51,0% de los
gerentes encuestados manifestaron que no hacen uso de catalogos y revistas para darse
a conocer. Finalmente se concluye indicando que no se da una buena gestién de calidad
en las empresas ya que existe un alto porcentaje de desconocimiento en llevar a cabo
una adecuada mezcla promocional, motivo por el cual en su mayoria no logran

alcanzar las expectativas deseadas.
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Rojas y Villalobos (2018) elaboraron una investigacion titulada “Niveles de
calidad de servicio del salon Spa Maria Bonita, en la ciudad de Chiclayo, 2016”
trabajo presentado en la Universidad Cat6lica Santo Toribio de Mogrovejo. La
investigacion tuvo como objetivo, conocer los niveles de calidad de servicio ofrecida
a los clientes del Spa Maria Bonita en la ciudad de Chiclayo. La metodologia que se
empleo fue tipo de estudio cuantitativo y nivel descriptivo, de disefio no experimental
y de corte transversal; para el recojo de informacidn se aplico la técnica de encuesta e
instrumento de cuestionario. Llegando a la siguiente conclusion: La empresa presenta
deficiencias respecto a sus servicios ofrecidos, principalmente en la dimension de
capacidad de respuesta con una brecha promedio de -2,89. Se recomendé la aplicacion
de la propuesta presentada por parte de las investigadoras para disminuir el nivel de

deficiencias en la entrega de servicios.

Zapata (2017) elabor6 un trabajo de investigacion titulado “Viabilidad para la
implementacion de la franquicia de belleza Montalvo Spa en el distrito de Parifias -
Talara 2017 trabajo presentado en la Universidad Cesar Vallejo — Filiar Talara. Tuvo
como objetivo, determinar la viabilidad para la implementacion de la franquicia de
belleza Montalvo Spa en el distrito de Parifias — Talara, 2017. La metodologia que se
planteé en la investigacién, fue de tipo descriptiva, no experimental y de corte
transversal, ademas, para el recojo de los datos se aplicaron tres instrumentos de
cuestionario. Llegando a la conclusion: El estudio demostré que la implementacion del
negocio es viable, y con ello se lograria atender a una demanda que a la fecha no esta
siendo satisfecha en la localidad, que se determin6 que el 100% las mujeres

pertenecientes a la muestra de estudio consideran estar de acuerdo con este negocio.



21

Neira (2016) realiz6 una investigacion que lleva como titulo “Caracterizacion
del financiamiento y capacitacion de las Mype rubro servicios Spa de la zona Céntrica
del distrito de Sullana - asio 2016 trabajo presentado en la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote. La investigacion tuvo como objetivo, describir las
caracteristicas del financiamiento y capacitacion de las Mype rubro servicios de SPA
- Servicio de peluqueria y salon de belleza de la zona céntrica del distrito de Sullana,
afio 2016. La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo

y de disefio no experimental — transversal.

Se llego a las siguientes conclusiones: Las fuentes de financiamiento en la que
la mayoria de estos negocios ha recurrido en los Ultimos cinco afios son las entidades
financieras solicitando préstamos, con la finalidad de mejorar y equipar su negocio
siendo muy beneficioso e importante para dichos fines. Asimismo, se determind la
importancia de la capacitacion para el personal de las Mype, ya que de esta manera
desarrollan sus habilidades para brindar un mejor servicio a los clientes, ademas estos

manifiestan que no es un gasto para la empresa.

Chugquimarca (2015) elabord una investigacion denominada “Caracterizacion
de la capacitacion del personal y calidad de servicio en la Mype del rubro salén de
belleza del centro de Talara — Parisias, aiio 2015”. Teniendo como objetivo,
establecer las caracteristicas de la capacitacion del personal y la calidad de servicio en
las MYPE rubro Salon de belleza del centro de Talara — Parifias, afio 2015. Se empled
la metodologia de investigacion de tipo no experimental de corte transversal. Y
Ilegando a los siguientes resultados: La edad de los trabajadores oscilan entre 18 a 25
afios en un 62%, el 62% es de sexo masculino, el 66.7% ha recibido capacitacion al

ingresar a trabajar, el 19% recibe capacitacion de forma anual, el 4.8% de forma
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semestral y el 76.2% nunca recibe capacitacion. El 24.6% de los 7 encuestados
mencionan que la infraestructura del local es adecuada, el 31.8% tiene una buena
atencion al cliente, el 60.3% cuenta con un servicio 6ptimo o de calidad, el 53.2%

tienen un servicio rapido.

2.1.2. Variable: Marketing digital

Lam (2018) realiz6 una investigacion titulada “Evolucion del marketing en
linea en la industria de la belleza desde la perspectiva de los Millenials e Influences -
Guatemala de la Asuncion” trabajo presentado en la Universidad Rafael Landivar. La
investigacion tuvo como objetivo, analizar como herramienta de comercializacion y
comunicacion en la industria de la belleza desde la perspectiva de los Millenials e
Influencers. Para la obtencion de datos se empeld la técnica e instrumento de encuesta
y cuestionario. Y se lleg6 a las siguientes conclusiones: EI marketing en linea ha
logrado evolucionar como herramienta de comercializacion en la industria de la
belleza, puesto que desde la perspectiva de los influencers los productos se
comercializan de mejor manera a través de sus publicaciones en donde demuestran su

experiencia y conocimiento de los productos.

Desde la perspectiva de los Millenials quienes representan a los consumidores,
los productos se comercializan de mejor manera puesto que pueden contar con una
opinidn experta y confiable para ellos, por lo tanto, la confianza en la marca por parte
de los Millenials se ve incrementada. Estas conclusiones permitieron recomendar,
fortalecer las estrategias de comercializacion y comunicacion de las empresas
referentes a la industria de la belleza, a través de la diversidad que el marketing en

linea les ofrece.
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Mejia y Villamar (2017) elaboraron una investigacion titulada “Plan
estratégico de marketing online para el centro de belleza Enith Lemos en la Ciudad
de Guayaquil” trabajo presentado en la Universidad de Guayaquil. El estudio tuvo
como objetivo, elaborar un plan estratégico de marketing en el centro de belleza Enith
Lemos para fortalecer el manejo de redes sociales y poder ofrecer un mejor servicio y
una eficaz comunicacion. Y se lleg6 a las siguientes conclusiones: El centro de belleza
Enith Lemos tiene acogida aceptable por las personas, lo que ha permitido que siga
siendo parte del mercado. Por otra parte, se carece de una persona profesional que se
dedique a la publicidad online de la empresa. Asimismo, su manejo de redes sociales
no es el adecuado, ya que no se le dedica el tiempo que es debido a estas plataformas
como lo son Facebook Instagram y Twitter redes sociales oficiales con las que cuenta
el centro de belleza y por ultimo no se tiene una correcta organizacién, en cuanto a la

difusion de publicidad de los servicios y productos en sus redes sociales.

Pérez y Ramirez (2017) realizaron una investigacion titulada “Diserio de plan
de marketing digital caso practico: In Style Salon & Spa - El Salvador” presentada en
la Universidad de El Salvador. La cual tuvo como objetivo, elaborar un plan de
marketing digital, para mejorar el posicionamiento de la marca en In Style Salon &
Spa, que permita incrementar las conversiones en su mercado meta a través de medios
digitales. Llegando a las siguientes conclusiones: los productos que se aplican son de
marcas de calidad, por lo que los precios tienden a elevarse, pero aun el cliente esta
dispuesto a consumirlo y sin duda recomendarian la marca a sus familiares y
conocidos. La empresa cuenta con 16 afios en el mercado, sin embargo, a lo largo de
este tiempo no ha logrado implementar estrategias de marketing digital que ayuden a

sensibilizar el publico objetivo.
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Cornejo y Baca (2016) elaboraron una investigacion titulada “Plan de
marketing para Picasso Salén & Spa Chiclayo - 2015” trabajo presentado en la
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. La presente investigacion tuvo
como objetivo, disefiar un plan de marketing para Picasso Salén y Spa en la ciudad de
Chiclayo. La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptivo, de disefio no
experimental y para recoger la informacion se aplicd la técnica de la encuesta.
Llegando a las siguientes conclusiones: La investigacion evidencia gran necesidad de
oportunidad para este tipo de negocios en la ciudad y las mujeres encuestadas
expresaron gran interés por los productos de belleza, estableciendo son de consumo

frecuente.

Asimismo, se determiné que Picasso Salon y Spa debe fortalecer sus estrategias
de mercadeo con promocion, ofertas y descuentos. Ademas, aungue existen muchos
salones de belleza, estos pueden ser todavia una mejor oportunidad para Picasso por
la diferenciacidn que presenta y aln existe una demanda insatisfecha que requiere de
una nueva propuesta de un Centro de belleza en la ciudad de Chiclayo. Por otra parte,
para dar a conocer el negocio se utilizard publicidad y volanteo en las zonas
identificadas de la ciudad, de esta manera sera posible poder captar publico y tener un

amplio mercado potencial.

Loyola y Villanueva (2015) realizaron una investigacion titulada “Aplicacion
de marketing experiencial para la fidelizacion de los clientes de un salén Spa en la
Ciudad de Trujillo en el ario 2015 trabajo presentado en la Universidad Privada del
Norte. Se tuvo como objetivo, aplicar el marketing experiencial para la fidelizacion de
clientes de un salon spa en la ciudad de Trujillo para el afio 2015. La metodologia que

se utilizd para obtener los datos del analisis, consistio en el método de investigacion
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de campo a través de entrevistas y analisis de registros histdricos y actuales, lo cual ha
permitido determinar y proyectar cuantitativamente los resultados obtenidos en la

presente investigacion.

Concluyendo: La aplicacién del marketing experiencial influye positivamente
en la fidelizacion de clientes en un saldn spa, lo que ha permitido validar la hipotesis
planteada en la presente investigacion. Ademas, se verificd la teoria del marketing
tradicional y experiencial, asi como su impacto en la fidelizacion de clientes dentro de
un entorno variable y con nuevos comportamientos, aplicando una estrategia enfocada
en los pilares del marketing experiencial, dirigida basicamente a la ampliacion y
mejoramiento del local, de los servicios y de los productos ofrecidos en MAIA Salon
Spa & Boutique, y que a su vez demuestra la importancia y beneficios que trae consigo

la correcta aplicacién del marketing experiencial.

Villareal (2017) plante6 una investigacion titulada “La influencia del
marketing digital en el posicionamiento del salon de belleza Nueva Imagen, Huanuco
- 20177 presentada en la Universidad de Huénuco. La cual tuvo como objetivo,
identificar la contribucidn que genera el Marketing Digital en el posicionamiento del
Salén de Belleza Nueva Imagen, Huanuco. La metodologia que empled la
investigacion fue de tipo bésico, enfoque cualitativo, disefio y nivel descriptivo
correlacional. Ademas, para la recoleccion de datos, se utilizé la Técnica de la encuesta
y el Instrumento de cuestionario. Llegando a concluir: ElI Salon de Belleza Nueva
Imagen, no utiliza un adecuado marketing digital para buscar un posicionamiento en
la mente del consumidor, pero al relacionar las dos variables los resultados obtenidos

fueron positivos.
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Ademas, esta empresa no cuenta con un sitio web y es por la misma razén que
no llega a posicionarse, sin duda el comercio electrénico le abrirA muchas
oportunidades. Por otra parte, las redes sociales se utilizan como Unica herramienta

digital y no se utiliza un Mailyng para buscar un mejor posicionamiento.

Gomez (2019) realiz6 una investigacion titulada “La calidad de servicio y el
marketing en las Mype del sector servicio rubro salon de belleza - Spa, del centro de
Sullana afio 2019 presentada en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
El objetivo de la investigacion fue, determinar las caracteristicas de la calidad de
servicio y el marketing en las Mype del sector servicio rubro salon de belleza - spa. La
metodologia que se utilizd fue el tipo de investigacion descriptivo y nivel de estudio
cuantitativo; con un disefio no experimental y para recoger los datos se aplicara la

técnica de la encuesta y como instrumento, el cuestionario.

De esta manera, se llegd a las siguientes conclusiones: Con respecto a la calidad
de servicio; el 79.3% manifest6 que casi siempre la empresa cumple en brindar sus los
servicios en el momento en que se compromete a hacerlo y el 7.4% de los clientes
manifestaron que siempre los materiales que utilizan son atractivos. Con respecto al
marketing; el 82.6% de los clientes manifestaron que casi siempre la empresa acepta
pago mediante tarjetas de crédito y débito, el 4.1% considera que algunas veces
modifican constantemente los precios. Finalmente se concluye que se estan aplicando
las 5 dimensiones de la calidad de servicio y se estd desarrollando la estrategia

funcional del marketing.

Carrasco (2019) en su investigacion titulada “Propuesta de una guia para la

implementacion de estrategias y el uso de herramientas de marketing digital en el
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sector Mypes del Peru” la cual fue presentada en la Universidad de Piura. La
investigaciéon tuvo como objetivo, proporcionar una guia para el micro y pequefio
empresario, con la intencién de que este pueda conocer y poner en practica las
principales herramientas que ofrece el entorno digital. Es asi como se llegd a las
siguientes conclusiones: Esta guia propone una serie de pautas que debe seguir el
micro y pequefio empresario para implementar estrategias de marketing digital y
utilizar herramientas que monitoreen los resultados obtenidos. De esta manera, puede

llegar a digitalizar su negocio.
2.2. Bases teoricas
2.2.1. Variable: gestion de calidad

Definicion de gestion de calidad

La Organizacién Internacional del Trabajo (2018) propuso que la ISO es la
Organizacion Internacional de Normalizacion, que agrupa institutos nacionales con el
fin de promover a nivel mundial la elaboracion de normas relacionadas con productos

y servicios en sectores e industrias particulares.

Esta institucion se ha encargado de proponer modelos y desarrollar estandares
de calidad, relacionados al uso adecuado de la tecnologia, proteccion del medio
ambiente y otros temas vinculados a la fabricacion, elaboracion y distribucion de
bienes y servicios. Cabe sefialar que, el papel que desenvuelve es fundamental en el

actual desarrollo socioeconémico global.

A nivel mundial, el Comité Técnico ISO en su versién del afio 2015, estudia la

ISO 9001, la cual sefiala que el concepto de calidad estd asociado a cuan adecuado
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debe ser un producto o servicio, para ser utilizado y cubrir los deseos, gustos,

preferencias y necesidades de los clientes, asi como superar sus expectativas.

El estudio especifico de la 1SO 9001 (2015) determina que, la gestion de
calidad es una herramienta que proyecta el disefio de todos los procesos de una
organizacion, de tal manera que permite reducir la improvisacion y conocer en todo
momento cOmo actuar en situaciones, éptimas o adversas. Por eso, se considera que la
gestion de calidad brinda una oportunidad que no sélo se utiliza en la planificacion,
sino ademas es la clave para establecer mecanismos de seguimiento, control y mejora

continua de cada proceso de la organizacion.

Mientras que, Riguelme (2015) afirma que la gestion de calidad, es el conjunto
de praxis y acciones que se determinan para llevar a cabo los diferentes objetivos que
se trazan en una empresa. Asimismo, la administracion de un negocio u organizacién
se basa principalmente en la calidad, como un factor de ventaja y superioridad; que, a
diferencia de otros, la determinacion de la calidad se dirija a través de un proceso de

mejora continua.

Mas adelante, Rubio (2016) define cada uno de los términos de gestion de
calidad y comenta. En primer lugar, la gestion se relaciona muy de cerca con la
naturaleza cambiante del entorno y funciona a traves de las personas, por lo general en
equipos de trabajo, lo que permite obtener mejores resultados. De esta manera, se
entiende que la gestion es aquella accidn o efecto de administrar y realizar actividades
con el objetivo de lograr un deseo o fin cualquiera en beneficio de la empresa, el cliente

y la sociedad en general.
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Ademas, Rubio (2016) propone que el término calidad se refiere a aquella
cualidad de las cosas que son de excelente creacion, procedencia o fabricacion; se
entiende también, que la calidad describe lo que es bueno y se refiere a algo cuando se
tiene un desempefio destacable y notable. En ese sentido, la calidad se relaciona con
la creacion y produccion de un bien y/o servicio que posee caracteristicas
excepcionales, las cuales permiten la satisfaccion de las necesidades y expectativas

principalmente de los clientes.

Principios de gestion de calidad

La version actual de la Norma ISO 9001 (2015) considerd que el concepto de
Gestion de Calidad se basa en la relacion que existe entre siete principios de la calidad;

los cuales han sido modificados de la siguiente manera:

- Enfoque al cliente: Consiste en poder satisfacer lo que requiere el
consumidor; es decir, poder conocer y comprender exactamente sus necesidades
actuales y futuras, ademas de esforzarse para exceder y cubrir todos sus gustos o

preferencias.

- Liderazgo: Toda organizacion requiere de unidades orientadas hacia un
proposito, las cuales permitan en todos los niveles de la entidad, crear un ambiente
interno que involucre al personal a utilizar recursos, estrategias y politicas para

alcanzar los objetivos previamente establecidos.

- Participacion del personal: Para que una organizacion realice una gestion
de manera correcta, es necesario reconocer a las unidades competentes y
comprometidas en todas las areas que la constituyen, puesto que las habilidades de este

personal son fundamentales para el beneficio y valor que genere una entidad.
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- Enfoque basado en procesos: Aqui se deben determinar las actividades y
gestionar los procesos que estén debidamente relacionados, los cuales permitan el
funcionamiento de un sistema racional que genere resultados mas coherentes y

predecibles.

- Enfoque de sistema para la gestion: Es necesario que la empresa detecte y
gestione de forma correcta todos los procesos interrelacionados como un sistema, los
cuales contribuyen a la eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus

objetivos.

- Mejora continua: Se refiere al cumplimiento general de las actividades y
desempefio de los diferentes niveles de la organizacion, los cuales deben mantener el
éxito de su desarrollo y lograr transformar los cambios internos o externos en nuevas

oportunidades de progreso.

- Toma de decisiones basada en evidencia: La seleccion de diferentes
alternativas, es un proceso muy complejo, ya que posee un grado de incertidumbre
saber si el resultado serd el correcto 0 no. Pero existe una aplicacion de las decisiones
en base al estudio, andlisis y evaluacién de la informacion, considerada como la que
tiene mayor probabilidad de saber si las consecuencias o resultados seran 6ptimos o,

por el contrario, no lo sean.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Toda organizacion
es independiente de sus socios y proveedores, por lo que es importante poder gestionar
de manera adecuada las relaciones entre ambos, ya que les permitira alcanzar el éxito

permanente y crear valor en sus resultados.
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Elementos de Gestién de Calidad

De acuerdo a la ISO 9000, el sistema de gestion de calidad es aquel conjunto
de actividades empresariales debidamente planificadas y controladas, que se llevan a
cabo sobre un grupo de elementos para lograr la calidad de un producto o servicio; es
decir la satisfaccion total del mismo. Y entre los elementos mas importantes que se

relacionan entre si para definir este concepto, tenemos:

- Estructura organizacional: Se refiere a la clasificacion de actividades,
funciones y responsabilidades que propone una organizacion para alcanzar los
objetivos que ha trazado. Ademas, se entiende como la forma en que toda empresa
debe organizar a su personal, teniendo en cuenta su perfil y definir el rol y tareas que

realizara cada uno de ellos dentro de la misma.

- Planificacion: Constituye al proceso de un enfoque estructurado de
actividades, que permiten a una organizacion disefiar un manual para llegar a alcanzar

las metas previamente establecidas.

- Recursos: Son aquellos elementos fundamentales, como personas, equipos,
maquinarias, infraestructura, capital; que permiten la supervivencia y el logro de los

objetivos de una organizacién con una adecuada gestion.

- Procesos: Son el conjunto de actividades y recursos que se relaciona e
interactlan entre si, teniendo una adecuada planificacion, procedimientos y
responsables que permiten la transformacion de elementos primarios en productos o

servicios finales.

- Procedimientos: Son la forma concreta y especifica de poder ejecutar una

actividad o un proceso; es decir, se refiere al conjunto de pasos previamente
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establecidos y descritos, necesarios para realizar la transformacion de elementos
primarios en productos o servicios finales y de acuerdo a la complejidad, ser

documentados 0 no.

2.2.2. Variable: marketing digital

Definicion de marketing digital

El marketing digital se inici6 en los afios noventa, haciendo referencia a la
elaboracion de publicidad dirigida a diferentes usuarios. En los afios 2000 y 2010, este
concepto se extendid debido a la aparicion de nuevas tecnologias y nuevas
herramientas sociales que han permitido modificar la actividad béasica de elaborar
publicidad, a crear una experiencia que comprometa al consumidor e identifique al

cliente con una marca (San Roman, 2015).

Autores como Barroso y Sainz de Vicufia (2015) coinciden con la definicion
anterior sobre el marketing digital y comentan que, es en la primera década del siglo
XXI en la que este término se volvié mas complejo y sofisticado, como una forma

eficaz de crear una relacion mas profunda y notable con el consumidor.

De esta manera, la rapida evolucidon de los medios digitales ha permitido crear
nuevas oportunidades y vias para la publicidad del marketing, las mismas que han sido
impulsadas por el desarrollo de los dispositivos para acceder a los medios digitales, lo

que ha difundido el crecimiento exponencial de la publicidad digital.

Asimismo, es importante mencionar que hace algunos afos atras, las noticias
y/o mensajes publicitarios eran transmitidos de manera analdgica o presencial, es
decir, el ser humano se trasladaba de un lugar a otro para concurrir en un ambiente

fisico y en un tiempo determinado, con el fin de lograr una comunicacion verbal. Sin
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embargo, hoy en dia intercambiar informacién es algo mucho mas sencillo, gracias a
los medios digitales y sistemas que los ordenadores procesan sin necesidad de tener

que compartir fisicamente.

Cabe mencionar que, el marketing digital conocido también como “marketing
online” o “web marketing”, se define principalmente por el uso de internet, tecnologias
digitales y redes de telecomunicacion que se encuentran enlazadas para alcanzar los
propdsitos u objetivos de una empresa. Entre las funciones que realiza con mayor
frecuencia son, por ejemplo: las campafias de publicidad, la promocién de ventas a
través de celulares o medios digitales, las actividades de comercio electronico y

muchas otras mas, que principalmente se dirigen hacia el cliente (Gémez, 2015).

Mientras que, para Selman (2017) en los altimos afios el marketing digital ha
ido transformando la manera de hacer negocios en todo el mundo sin necesidad de
realizar actividades tradicionales o de cumplir con horarios de trabajo fijos, los cuales
han sido durante mucho tiempo, una carga para la mayoria de personas. Al contrario,
el marketing digital propone que, con el uso de las nuevas herramientas tecnoldgicas,
se logre una mayor flexibilidad al realizar intercambios electronicos, que tienen como
finalidad poder vender productos o servicios a cualquier hora y momento del dia.
Ademas, este tipo de marketing 2.0 se caracteriza principalmente por la aplicacion de

estrategias de mercadeo o comercializacion que se ejecutan en los medios digitales.

El plan de marketing digital

Considerando las investigaciones realizadas por Kotler (2016) y de acuerdo al
estudio de un proyecto de publicidad online en una Mype, se expone que una micro y

pequeiia empresa puede aplicar el marketing digital en sus procesos de
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comercializacidn, siempre cuando considere la planificacion de estrategias que iran
en funcidn a los objetivos, asi como también el uso de herramientas digitales que se
trabajaran en conjunto con las estrategias que se han tenido en cuenta para lograr la

captacion y la fidelizacion de nuevos clientes.

Por otro lado, la empresa o negocio que quiera aplicar este tipo de marketing,
deberé realizar un estudio de mercado, el cual le permita definir y tener en claro los
objetivos que quiere lograr, el publico al que quiera dirigirse y principalmente de qué
manera sera su comunicacion con el usuario y como es que llevara a cabo sus
actividades publicitarias. Asimismo, Trabado (2017) indicé que el plan de marketing
digital, es definido como una herramienta basica de gestién que debe utilizar toda

organizacion orientada a ser competitiva en el entorno de mercado.

Para Sainz de Vicufia (2017), el plan de marketing digital es una parte del
proyecto de marketing de cualquier empresa u organizacion y esta conformado por un
documento escrito, que tiene un contenido sistematizado, estructurado y sirve para

planificar las actividades alineadas a las nuevas tecnologias.

De esta manera, se dan a conocer las herramientas del marketing digital, las
cuales brindan habilidades y experiencias que basicamente permiten crear una relacién
y comunicacion mas simple y rapida con el cliente externo e interno de una
organizacion y con un costo minimo; la misma que proporciona informacion sobre sus
productos o servicios. Incentivando la adquisicion de alguno de ellos, mediante el uso

de internet.
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Herramientas del marketing digital

Para Canto (2018), las herramientas del marketing digital son aquellas que
permiten cumplir el logro de los objetivos de marketing de una empresa, a través de la
aplicacion de tecnologias digitales relacionadas dentro de Internet. Estas tecnologias
digitales son los nuevos medios de comunicacion digital, como los sitios web, blogs,

redes sociales y aplicaciones para dispositivos moviles (Apps).

Internet

Segun Canto (2018) el internet, es una red mundial que permite compartir
informacion entre usuarios y se conoce como un subconjunto de sistemas de
comunicacion que provee especificamente a los sitios web y al comercio electrénico.
Se considera que es la herramienta fundamental para que el marketing digital cumpla
sus objetivos, realice la gestion de contenidos, fomente las relaciones publicas, brinde
un servicio al cliente y promocione las ventas. Se conoce que esta herramienta es la
fuente que permite el desarrollo de otras, ya que es la base y el medio donde se

encuentran todas ellas.

Sitios Web

De acuerdo a Canto (2018) un sitio web o conocido también como cibersitio,
se define como aquella estructura de navegacion de informacién que esta constituido
por diferentes paginas web; estos, son considerados como una herramienta importante
del marketing en linea, puesto que les permite a las organizaciones vender sus
productos y ofrecer sus servicios de manera online. Cabe mencionar que, navegar en
un sitio web es una actividad muy sencilla en la que todo usuario puede participar,

siendo los mas utilizados en el mercado global: Google, Bing, Baidu y Yahoo,
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considerando que son los que arrojan mayor respuesta a la busqueda del usuario en

una cantidad de tiempo minima.

Blog empresarial

Asimismo, Canto (2018) afirma la importancia de que toda organizacion cuente
con un blog, permitiria generar atraccién e interés a los usuarios por la empresa.
Ademas, la creacion de este, permite el uso y aplicacion de estrategias de marketing
de contenido, generando que las organizaciones empresariales transmitan informacién

y publicidad actual que difunda un mejor posicionamiento de su marca en el mercado.

Redes sociales

De la misma forma Canto (2018) menciona que, las redes sociales son la nueva
herramienta de difusion social que permite alcanzar una comunicacién interactiva y
dindmica entre sus participantes. Se considera gque toda organizacion empresarial debe
adquirir el manejo profesional en la creacion y expansion de las redes mas utilizadas
en el mercado. Teniendo como objetivo principal, el posicionamiento de un negocio
y/o empresa, la venta de bienes o servicios y la creacién de una comunidad de usuarios

fidelizados con la marca o productos que oferte una empresa.

Cabe mencionar, que las redes sociales son los medios de difusién maés
utilizados por la mayoria de organizaciones, puesto que son sencillos de usar, tienen
un costo minimo y son exitosas a nivel mundial. Basicamente, son una fuente de
comunicacion que proporciona al mundo del marketing dirigir y transformar a los
desconocidos en amigos, a los amigos en usuarios y a los usuarios en los clientes de

una marca.
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Entre las redes sociales, mas empleadas por el marketing digital, segin Lam

(2018) tenemos:

- Facebook: Es una compafiia estadounidense que brinda un servicio de redes
sociales y medios online totalmente gratuitos; su sitio web fue creado el 04 de febrero
del 2004 por Mark Zuckerberg, con la mision de poder brindar a la gente, la
oportunidad de permanecer conectada con familiares, amigos y a nivel empresarial,

utilizando una infraestructura de computacion y sistemas tecnoldgicos.

Asimismo, Lam (2018) indica que Facebook proporciona ciertos beneficios
como, por ejemplo: compartir publicidad de productos o servicios a una determinada
cantidad de usuarios. Ademas, esta aplicacion esta al alcance para ser utilizada en

diferentes programas de comercio por internet.

- Instagram: Segun Lam (2018) nos dice que este medio online, es un servicio
gratuito de red social en forma de aplicacién para teléfono mavil, que fue creado el 06
de octubre del 2010 por Kevyn Systrom y Mike Krieger. Logrando posicionarse en el
afio 2016 como una importante herramienta digital que puede promocionar diferentes

marcas Yy difundir nuevos emprendimientos.

El beneficio que nos ofrece esta app, se refleja en los anuncios que difieren los
objetivos de una campafia publicitaria, semejante a los de Facebook. Ademas, tiene
diversos instrumentos con los que se puede incluir videos o iméagenes utilizados

ampliamente en el marketing y ventas.

- YouTube: Es una corporacion de origen estadounidense, donde
principalmente se ofrece el servicio de compartir videos de una forma gratuita; creada

el 14 de febrero de 2005 por Steve Chen, Chad Hurley y Jawed Karim.
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Para Lam (2018), este sitio web ha permitido a grandes compafias
promocionar diferente contenido, en su mayoria anuncios publicitarios y se han

logrado crear usuarios, publicar, comentar, calificar y compartir videos.

Asimismo, para utilizar esta red como una herramienta de Marketing Digital,
se debe considerar parte de un presupuesto, ya que, para lograr el éxito de una
compafia, empresa y organizacion se necesita crear y transmitir videos de calidad a
los usuarios. Por eso, es muy importante trabajar en la creatividad como un requisito

indispensable para el uso de esta herramienta de comunicacion publicitaria.

- LinkedIn: Segun Iriarte (2016), en LinkedIn, los usuarios no sélo pueden
generar y actualizar su curriculum vitae online, sino que, ademas, tienen la posibilidad
de generar lazos profesionales y oportunidades de negocio de acuerdo con su

formacion y expectativas, gracias a la plataforma que funciona como un directorio.

Tiendas Online

Segun Carrasco (2019), una tienda online es una aplicacion web orientada a la
venta por Internet, es importante mencionar que, para llevar a cabo este proceso de

compra, se deben realizar el siguiente proceso, paso a paso:

- La péagina de inicio, que permite consultar el catdlogo de productos con
variaciones segun sus atributos (tallas, colores, etc.) ofertas y novedades; ofrece la
posibilidad de afadir el producto a un carrito de compras, de manera que permita la

consulta por categoria y conocer los detalles del producto.

- Por consiguiente, el cliente deberd tener la posibilidad de consultar

permanentemente el carrito de compras para confirmar los articulos que ha
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seleccionado para comprar y alli hacer las modificaciones que desee, como agregar o

eliminar productos o cambiar la cantidad.

- Posteriormente se confirman la cantidad, el precio y las caracteristicas de lo
elegido, para luego, seleccionar el método de pago que mejor se adecle a las
condiciones del cliente. Por Gltimo, es conveniente que la tienda virtual tenga, articulos
mejor valorados, Ultimos comentarios y productos relacionados, que le den mayor

confianza al cliente.

La 4F del marketing digital

De acuerdo a Fleming (2018) para determinar las estrategias del marketing
digital, se deberan consideras las siguientes premisas que constituyen una estrategia

practica, estas son:

- Flujo: Representa el nivel de interaccion de actividad que proporciona un
espacio online para captar la atencion del usuario y evitar que este lo deje
anticipadamente. Ademas, se considera como el estado en el que un internauta navega

por un sitio web, el cual le ofrece una experiencia interactiva y con valor afiadido.

- Funcionalidad: Este requisito se cumple en el marketing digital, cuando se
hace referencia a la navegacion de un sitio web atractivo. Aqui, una vez que el
internauta entra en un estado de flujo, esta en el camino ideal para ser captado. Por
eso, es necesario acceder a la presencia online de funcionalidad, para que de esta

manera el flujo no se corte o rompa en la plataforma digital.

- Feedback: Consiste en sostener la comunicacién entre ambas direcciones,
tanto de empresa a usuario y viceversa. Aqui, Fleming (2018) menciona que una vez

que se ha contactado con el cliente y se ha establecido un dialogo, se debe aprovechar
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la oportunidad de mantener el curso de la comunicacion e intercambiar la informacion,
conocimientos y experiencia; ya que el internet brinda la oportunidad de conocer

resultados en tiempo real, comprendiendo mejor al cliente y satisfacer su necesidad.

- Fidelizacién: Fleming (2018) propone, una vez que se entablado una relacion
con el internauta, se debe buscar un compromiso y proporcionar temas de interés para
él; de esta manera se genera la confianza y sera mas propensa la fidelidad a la maca,

por el hecho de haber mostrado interés por las necesidades del usuario.

Estrategias del marketing digital

Creacion y disefio de pagina web

Segun Marifio (2015) para el disefio de una pagina web se deben realizar
diferentes actividades y utilizar elementos como el disefio grafico, disefio visual,
programacién de aplicaciones informaticas, disefio de interface de usuario y animacién

tradicional que refleja publicidad, siendo estas las mas importantes.

Por su parte, Carrasco (2019) sefiala que para crear paginas web exitosas hay
que tener en cuenta aspectos como, los objetivos de la pagina, el publico al que se
dirige, la estructura y la composicion, el disefio visual, la navegacion, los contenidos,
la legibilidad y la accesibilidad. Cabe resaltar que, esta creacion web es basicamente
la carta de presentacion digital de una organizacién, por medio de la cual se dispone
de material visual para el usuario o cliente, con el objetivo de que se logre una

interaccion promocionando productos o servicios.
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Publicidad en buscadores web

Para Carrasco (2019) la publicidad en buscadores web es la manera en cémo
se pueden promocionar los productos o servicios por internet, con el fin de posicionar
la pagina web de una empresa frente a la de su competencia. Es decir, la publicidad en
buscadores web, es una estrategia muy importante que permite el posicionamiento y
la estructura del canal de ventas, ya que se consideran un instrumento de bdsqueda

empleada por millones de usuarios, cada dia y a nivel mundial.

Ademas, es importante mencionar que son muchas las empresas que
actualmente invierten en internet a través de la creacion de publicidad en buscadores

web siendo Google uno de los mas destacados en Sudamérica.

Mercados online

Kotler (2016), propone que la diferencia que existe entre un mercado fisico y
un mercado digital esta es en la concurrencia del espacio fisico y virtual. En ese
sentido, describe que las actividades de los mercados en linea son completamente
electrénicas y con la implementacion de esta estrategia, el beneficio que recibe la
organizacion, empresa 0 negocio es mayormente a largo plazo, dado que estas
plataformas o foros permiten promocionar de manera segura los productos, su precio
y diferentes especificaciones sobre los mismos; también es importante mencionar que
las compras méas efectivas en estos mercados son las que tienen productos con un

menor precio y las que no necesitan de una negociacion previa o fisica.

Marketing por email o correo electrénico

Segun Rodriguez (2018), el marketing por email es una estrategia digital que

permite atraer a grandes clientes a través de mensajes personalizados considerando los
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datos que se tienen de los usuarios, ademas, considera que el correo electrénico se ha
vuelto en un medio de comunicacion digital extenso y ampliamente utilizado, ya que
todos los dias existen mas personas que utilizan esta estrategia de comunicacion tanto

en sus vidas cotidianas como a nivel empresarial.

Son muchas las ventajas de implementar esta estrategia, puesto que posibilita
una conexion por parte de la empresa anunciante con el cliente que ha dado permiso
para recibir informacion por medio de su correo, siendo ellos los que mas cerca se
encuentran de adquirir el producto o servicio ofertado; cabe sefialar que, es necesario
realizar una investigacion previa sobre la frecuencia de enviar elementos multimedia,

con el objetivo de evitar la saturacion de los mismos.

Publicidad Online

Para Rodriguez (2018), la publicidad online ha sido semejante a la evolucion
de las TICs, la cual, consiste en la busqueda de motores y en la administracion de las
plataformas digitales mas empleadas a nivel mundial, como son, por ejemplo: las de
redes sociales. Basicamente, la publicidad online proporciona una comunicacion
comercial digital, considerada como una eficiente opcion estratégica para que las

organizaciones empresariales logren llegar a su publico.

Ademas, se considera que es una de las estrategias de marketing digital que
permite el logro de resultados en un tiempo mas corto e inmediato, pues desde siempre
la publicidad ha buscado persuadir a las personas en consumir un producto o servicio
anunciado, la diferencia es que hoy no sélo se busca dar a conocer las bondades de
estos, sino que se trabaja en captar las emociones y sensaciones del publico e incentivar

su deseo de consumo.
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Estrategias en redes sociales

Son consideras como herramientas que permiten la creacion de estrategias del
Marketing en Linea, ya que han permitido crear nuevas ocupaciones a personas
ordinarias y ser incluso lideres de opinién. Ademas, han transformado el mundo del
marketing; el mismo que se ha modificado para seguir manteniendo el contacto con su
publico, debido a que la forma de comunicacion y la transmision de informacion, se

puede llegar a expandir a nivel mundial y en cuestion de minutos (Lam, 2018).

La prosperidad que han logrado conseguir las redes sociales con la creacion de
paginas web, han permitido que las empresas de hoy en dia implementen diferentes
estrategias que les genere una constante interaccidn con sus usuarios. Es asi, como se
observa que reconocidas marcas comerciales han logrado crear un enlace de
comunicacién con su publico. Sin embargo, es necesario que esta interaccion permita

captar un nuevo cliente objetivo.

Segun Rojas (2017), se ha desarrollado un elemento de promocién y difusion
de productos o servicios de una organizacion, dando pase a la labor que realiza el

“Community Manager”, quién debe cumplir las siguientes funciones:

- Conocer los intereses y descubrir las preferencias de los participantes, a
quienes se debera ofrecer contenidos de valor que despierten en ellos el deseo de

adquirir mas conocimiento e informacion.

- Establecer un grupo propio con interés en una marca, en donde la
participacion sera activa, promoviendo la interaccion y el intercambio social.

Buscando lideres, cuyas opiniones y actitudes influencien a las demas personas. Es
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decir, el Community Manager deberéa identificar a los “influencers”, como elementos

clave de la comunidad.

- Alcanzar nuevas relaciones y mantener las conexiones adquiridas. Esta
actividad debera valorar la relacion de las caracteristicas de la marca con la pagina
web. Ademas, debera sostener la fluidez de la comunicacion con el usuario, dando
respuesta inmediata ante las posibles dudas o consultas. Por ello, la activa participacion

de la marca en redes sociales, debe ser diaria.

En resumen, la funcion que cumple el Community Manager en redes sociales,
es principalmente conocer al gran consumidor e identificar sus gustos, preferencias e
inquietudes; permitiéndole crear diferentes estrategias de Marketing Digital con una

marca especifica, frente a sus necesidades.
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I11. HIPOTESIS

Segin Fernandez, Hernandez y Baptista (2016) sefialan que, las
investigaciones de tipo descriptivas enumeran las propiedades de los fendmenos
estudiados y por lo tanto no es necesario establecer hip6tesis, dado que solo se

mencionaran las caracteristicas de la situacion problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de Investigacion

La investigacion es de tipo cuantitativo, porque se basa en los aspectos
observables susceptibles de cuantificacion y utiliza la estadistica para el analisis de los
datos obtenidos en términos porcentuales. Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2016) la metodologia de tipo cuantitativo, hace referencia a los simbolos numéricos
que se utilizan para la exposicién de los datos provienen de un célculo o medicion. Se

pueden medir las diferentes unidades, elementos o categorias identificables.

El nivel de la investigacion fue de grado de estudio descriptivo, porque
consistio en llegar a conocer y detallar las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. La meta no se limité a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e

identificacion de las relaciones que existen entre las variables de estudio.

Para Rodriguez (2016), la investigacion de nivel descriptivo trabaja sobre
realidades de hechos y tiene como caracteristica principal presentar una correcta
interpretacion. Ademas, de conocer ciertas particularidades de conjuntos homogéneos
de fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su
estructura o comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que

caracterizan a la realidad estudiada.

La investigacion utilizo un disefio no experimental de corte transversal, segln
los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) la investigacion no experimental,

es definida como una investigacion ex post facto, que quiere decir, después de
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ocurridos los hechos. Donde el investigador s6lo se limita a la observacion de

situaciones ya existentes dada la incapacidad de influir sobre ellas.

Y de corte transversal, porque los datos seran recolectados en un tiempo Unico.
Segun Hernandez y Velasco (2017) el estudio de corte transversal, se concreta en un
momento exacto, cuyo proposito es describir variables y analizar su interrelacion en

un momento determinado.
4.2. Universo y Muestra

El universo se define como la representacion global del objeto de estudio, el

cual esta conformado por la poblacion o grupo de personas que abarca la investigacion.

En la investigacion, el universo en estudio estuvo conformado por 3 Mype del
rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura. Mientras que, la poblacion objetivo
se determinG por las personas quienes brindaran informacion sobre las variables

gestion de calidad y marketing digital.
Cuadro N° 1

Relacion de Mypes en vigencia del rubro Salones de Belleza del Ovalo Grau de Piura

Item Razon Social N° de Ruc N° de Ubicacion
Trabajadores
1 S.N.L 20530302XXX 6 Ovalo Grau 4xx

Centro de Piura

Ovalo Grau 4yy - Centro

2 P.A 10166200XXX 4 de Piura
3 TSS 10108782XXX 6 Ovalo Grau 422
Centro de Piura
Total 16

Elaboracién Propia
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Para determinar la poblacion objetivo tanto de la variable gestion de calidad
como de la variable marketing digital se acudira a 3 representantes y 13 trabajadores
que laboran en las 3 Mype vigentes del rubro salones de belleza del Ovalo Grau de
Piura. Y considerando que los indicadores de ambas variables estan dirigidos a clientes
y por ser una poblacién infinita, es necesario aplicar el siguiente instrumento
estadistico, cuya formula determinara cual serd la muestra para las variables gestion

de calidad y marketing digital de la investigacion.

Formula Estadistica para determinar la muestra de una poblacion infinita:

n=22* p*q
eZ
n = Representa el tamarfio de la muestra
Z = Es el nivel de confianza, en este caso serd de 90% cuyo valor

estadistico esta representado por 1.645

e = Representa el margen de error permitido que este caso sera un
méaximo de 10% equivalente al 0.1

p = Es la probabilidad de éxito o de proporcidn esperada que en este caso
es de 50% que se representa como 0.5.

q = Es la probabilidad de error o fracaso, que en esta oportunidad sera de
50% es decir de un 0.5

Reemplazando los datos:

n=1.6452*0.5*0.5
0.12
n= 0.67650625 = 67.650625 = 68
0.01
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Se obtiene como resultado una muestra representativa de 68 clientes, la misma
que se ha determinado por la férmula estadistica y considerando la concurrencia del

publico y la accesibilidad a las Mype para aplicar el instrumento de estudio respectivo.

Cuadro N° 2

Poblacién y muestra de Mypes en vigencia del rubro salones de belleza

Gestion de Marketing
N n calidad digital
(Poblacion) | (Muestra)
Principio de | Herramientasy
enfoque al estrategias
cliente
Propietarios 3 3 X X
Trabajadores 13 13 X X
Clientes X 68 X X

Elaboracién Propia




4.3. Definicion y Operacionalizacion de Variables

50

Variables Definicion conceptual Dimension Indicadores Definicion operacional | Fuente | Escala

P

1ISO 9001 (2015) | La  dimension sobre | R

_ principios de gestion de 0

E_nfoque al cliente | calidad, se medira con P

Liderazgo los indicadores  de: IIE

Participacion del | enfoque al cliente, |

personal liderazgo, participacion A

9( del personal, enfoque R
% Conjunto de praxis y Enfoque basadoen | pasado en  procesos, I N
EE) acciones que se procesos enfoque de sistema para| ©O O
w determinan para_llevar a o Enfoque de | 12 _gestién, mejora S '\I/l
2 capo_ los  diferentes Principios sistema para la con_tlpua, toma de T N
O objetivos que se trazan en gestion decisiones basada en R A
= una empresa (Riquelme, Mejora continua | €videncia 'y relaciones A L

% 2015). Toma de | Mutuamente B

decisiones basada | Peneficiosas  con el A

en evidencia proveedor. Con la| 9

Relaciones aplicacion de la técnica g‘

mutuamente lee encuesta 'y el o

beneficiosas conel | Instrumento de| R

proveedor cuestionario. E

S




o1

La dimension sobre
elementos de gestion de

digitales (Gomez, 2015).

cuestionario.

1SO 9000 _ Al -
calidad se medira, segun c
Estructura la ISO 9000, con los L
organizacional indicadores: estructura I
lanificacié organizacional, E
Elementos Planificacion planificacion, recursos,| N
Recursos Procesos y T
procedimientos. Con el E
Procesos uso de la técnica de S
encuesta y el
Procedimientos instrumento
cuestionario.
. La dimension
.Se define por el uso de Canto (2015) herramientas del P
_ internet 'y redes de . . R
< S marketing digital se
= telecomunicacion que se Internet medira con los O N
O encuentran enlazadas . . P 0
= . indicadores de: internet, |
o para  alcanzar  los Sitio web " M
0] - . sitio web, blog E
> objetivos de una empresa. | Herramientas 8] o1 | empresarial redes T I
< . 0g empresaria ’
E Sel. ca.rc?cte(;lza tp(:r 'Ia oo sociales y tiendas online. A 2{
< apficacion de estrategias Redes sociales | Con el uso de la técnica | L
< de comercializacion que I
= se ejecutan en los medios Tiend li de encuesta ¢ 0
Iéndas online instrumento S
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Estrategias

Fleming (2018)

Creacion y disefio
de pagina web

Publicidad en
buscadores web

Mercados online
Marketing por
email o correo
electrénico

Publicidad online

Estrategias en
redes sociales

La dimensién de

estrategias del
marketing digital se
medir con los

indicadores de: creacion
y disefio de pagina web,

publicidad en
buscadores web,
mercados online,

marketing por email,
publicidad online vy
estrategias en  redes
sociales. Con el uso de la
técnica de encuesta e
instrumento
cuestionario.

OmMmIUTOU>»w>wW@W>UH

om-H4Z2m=-=r0

Elaboracion Propia
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4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Segun Lopez y Fachelli, la técnica de la encuesta es una interrogacion verbal
que tiene por finalidad la recoleccidon de informacidn objetiva, de hechos necesarios

para realizar una indagacion sobre algiin tema especifico (2016, p. 8).

El cuestionario es un instrumento que sirve de guia para recoger informacion
deseada a escala masiva y estd destinado a obtener respuestas de las preguntas
previamente elaboradas, que son significativas para la investigacion. Ademas, se aplica
a una muestra, utilizando un formulario, que los individuos responden por si mismos

(Lopez y Fachelli, 2016, p. 23).

Para la investigacion se usard la técnica de la encuesta, aplicada en las Mypes
a representantes, trabajadores y clientes del rubro Salones de Belleza del Ovalo Grau
de Piura. Y para el recojo de informacion se disefio 3 cuestionarios teniendo en cuenta

la operacionalizacion de las variables.

Cabe resaltar que, debido a la situacion actual de Pandemia que atraviesa el
mundo entero, a nivel nacional se emitio el 21 de mayo del presente, la siguiente
resolucion que sustenta el desarrollo de un trabajo remoto por parte del estudiante en

todos los niveles:

Resolucion Viceministerial N° 097-2020-MINEDU: Que, mediante Decreto
Supremo N° 008-2020-SA, se declar6 en Emergencia Sanitaria a nivel nacional, por
el plazo de noventa (90) dias calendario, por la existencia del brote del Coronavirus

(COVID-19).

Que, mediante Decreto de Urgencia N° 026-2020, se establecieron diversas

medidas excepcionales y temporales para prevenir la propagacién del Coronavirus
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(COVID-19) en el territorio nacional, incluyendo disposiciones referidas a la
aplicacion del trabajo remoto, entre ellas el articulo 21 de dicha norma autoriza al
Ministerio de Educacién, en tanto se extienda la emergencia sanitaria, a establecer
disposiciones normativas y/u orientaciones, segin corresponda, que resulten
pertinentes para que las instituciones educativas publicas y privadas bajo el &ambito de
competencia del sector, en todos sus niveles, etapas y modalidades, presten el servicio
educativo utilizando mecanismos no presenciales o remotos bajo cualquier otra

modalidad, quedando sujetos a fiscalizacion posterior.

De esta manera, la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote preocupada
por el bienestar del estudiante y acatando lo establecido por Ley, propuso un plan de
adecuacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos a la modalidad

online para la continuidad de los trabajos de investigacion.

Los siguientes links, corresponden a los instrumentos aplicados via online de

recoleccion de datos:

- Encuesta para Propietarios: https://forms.gle/8hP7eEVT7JFEpM2w9

- Encuesta para Trabajadores:https://forms.gle/WXFrVEzwwQ9a9nTFA

- Encuesta para Clientes: https://forms.gle/GDWJQjnD3NsamMgTA

4.5. Plan de Analisis

Los datos recolectados en la investigacion se procesaran y analizaran haciendo
uso de la estadistica descriptiva. Ademas, para la tabulacion de los datos se utilizara
como soporte los programas de Word y Excel; asimismo, las diapositivas se elaboraran

en Power Point.


https://forms.gle/8hP7eEVT7JFEpM2w9
https://forms.gle/WXFrVEzwwQ9a9nTFA
https://forms.gle/GDWJQjnD3NsamMgTA

4.6. Matriz de Consistencia
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“Gestién de calidad y marketing digital en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020”

: Objetivos
EnF;Jrr:)ct;ﬁadn:adel Variable | Hip6tesis | Técnica | Instrumento | Metodologia
General Especificos
¢Cudles son las Describir las )
— I - S Tipo:
principales principales a) Identificar los principios Cuantitativo
caracteristicas de | caracteristicas de de gestion de calidad en ara
3 3 las Mype, rubro salones <D( Hernandez Nivel:
la gestion de la gestion de de belleza del Ovalo Grau % Fernandez " O Descriptivo
calidad y calidad y de Piura, afio 2020. < < x o
o o O y Baptista by g Disefio: No
marketing digital | marketing digital LIDJ L] o) Experimental
(2016), la 2 =
en las Mype, en las Mype, CZ) 9 iy Transversal
>~ investigaci L
rubro salones de | rubro salones de = ) : - 8 Técnica:
n por ser
belleza del Ovalo | belleza del Ovalo |b) Conocer los elementos de ol ° pc-) Sfe Encuesta
Grau de Piura Grau de Piura gestion de calidad en las descriptiva
’ ' Mype, rubro salones de no registra Instrumento
Ao 20207 fo 2020 . g Cuestionario
ano : ano : belleza del Ovalo Grau de o
hipdtesis

Piura, afio 2020.
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c)

Indicar las herramientas
del marketing digital en
las Mype, rubro salones
de belleza del Ovalo Grau
de Piura, afio 2020.

d)

Detallar las estrategias
del marketing digital en
las Mype, rubro salones
de belleza del Ovalo Grau
de Piura, afio 2020.

MARKETING DIGITAL

Elaboracion Propia
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4.7. Principios éticos

De acuerdo al Codigo de Etica, aprobado por el Consejo Universitario con
Resolucion N° 0973 — 2019 — CU — ULADECH Catdlica, de fecha 16 de agosto del
2019; toda actividad de investigacion que se realiza en la Universidad se guia por los

siguientes principios:

Proteccion a las personas.- Este principio no sélo implica que las personas
gue son sujetos de la presente investigacion participen voluntariamente y dispongan
de informacion adecuada, sino también ha involucrado el pleno respeto de sus

derechos fundamentales.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad.- La investigacion se
sustenta en el respeto de la dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente
incluyendo las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello, se han tomado

medidas para evitar dafios o conflictos.

Libre participacién y derecho a estar informado.- Las personas que han
participado en el desarrollo de la investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propdsitos y fines del trabajo. Y se ha tomado en cuenta su

manifestacion de forma voluntaria.

Beneficencia no maleficencia.- Se asegurd el bienestar de las personas que
participaron en la investigacion. En ese sentido, la conducta del investigador ha

respondido a reglas generales como, no causar dafio y maximizar los beneficios.

Justicia.- El investigador ejerci6 su juicio razonable y tomo las precauciones

necesarias para asegurar su rumbo, se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a



58

todas las personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus

resultados.

Integridad cientifica.- La integridad o rectitud no s6lo han regido en la
actividad cientifica del investigador, sino que se ha extendido a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional, puesto que la integridad cientifica debe
mantenerse al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un

estudio o la comunicacion de sus resultados.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. Variable: Gestion de Calidad
5.1.1.1. Objetivo Especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad
en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

Tabla 1: Principios de Gestidn de Calidad — Clientes

- Si No Total
No Item

F % F % F %

¢ Se siente satisfecho (a) con el servicio que
brinda el salon de belleza?
¢El servicio que ofrece la Mype cubre sus
gustos y preferencias?

1 38 56 30 44 68 100

36 53 32 47 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes.
Elaboracion: propia

SI ENO

40
35
30
25
20
15
10

item 1 {tem 2

Figura 1: Diagrama en barras que representa a principios de gestion de calidad — clientes
Elaboracién: propia
Se observa que el 56% de clientes encuestados se siente satisfecho con el
servicio que brinda el salon de belleza. Ademas, el 53% de ellos considera que el

servicio que ofrecen las Mype cubre sus gustos y preferencia.
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N ftemn Si No Total
% F % F %
3  ¢LaMype establece una politica de calidad? 46 7 54 13 100
¢La empresa proporciona a su personal
4 conocimientos, que junto con su experiencia 54 6 46 13 100
mejoran su competencia?
5 ¢Se planifican y organizan las actividades? 62 5 38 13 100
L . laci
6 (Las act|V|daFie§ y proceso_s se_ relacionan 62 5 38 13 100
con los objetivos organizacionales?
7 En caso se pr_esenter] d_lflcultat_jes ¢se buscan 62 5 38 13 100
soluciones rapidas y viables?
¢El salon de belleza ofrece varle_dgd de 54 6 46 13 100
marcas en los productos que utiliza?
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracion: propia
SI mNO
10
8
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4
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item3 Item4 ltem5 Item6 Item7 Item8

Figura 2: Diagrama en barras que representa a principios de gestion de calidad —

trabajadores

Elaboracion: propia

Se aprecia que el 62% de trabajadores opina que en las Mype si se planifican y

organizan las actividades. Asimismo, estas actividades y procesos tienen relacién con

los objetivos organizacionales y buscan soluciones rapidas y viables frente a

dificultades. También, el 54% considera que las Mype no establecen una politica de

calidad. Sin embargo, afirman que se les proporciona conocimientos, que junto con su

experiencia mejoran su competencia. Ademas, ofrecen una variedad de marcas en los

productos que se utiliza.
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p Total
N° Item
F % %
¢Los trabajadores de la Mype se
9 comprometen con los objetivos 3 100 100
organizacionales?
10 ¢El personal de I_a Mype participa 3 100 100
colaborativamente?
1 ¢La Mype trabaja en_t,)ase a un sistema de 3 100 100
gestion?
12 ¢Laempresa glcan_za sus objetivos 3 100 100
organizacionales?
;Evalla el f I
13 ¢Evalua el desempefio actual de sus 3 100 100
colaboradores?
¢Considera diferentes alternativas para el
14 desarrollo de un proceso muy complejo? 3 100 100
15 ;Toma deusmnes" e'n.base a estudios y 3 100 100
anélisis?
¢La Mype trabaja con proveedores que le 3 100 100
brindan garantia, confianza y seguridad?
Fuente: Encuesta aplicada a propietarios.
Elaboracién: propia
SI mNO
3
2
1
0
item9 Item10 Item11 ftem12 Item 13 item 14 item 15

Figura 3: Diagrama en barras que representa a principios de gestion de calidad —
propietarios

Elaboracion: propia

El 100% de propietarios opina que los trabajadores de las Mype si se

comprometen con los objetivos organizacionales y participan colaborativamente.
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Ademas, las Mype trabajan en base a un sistema de gestion, por lo que, alcanzan sus
objetivos organizacionales. Asimismo, el 100% de propietarios evalla el desempefio
actual de sus colaboradores y utiliza diferentes alternativas para el desarrollo de un
proceso muy complejo, dado que, toman decisiones en base a estudios y analisis.
Finalmente, se afirma que las Mype trabajan con proveedores que le brindan garantia,

confianza y seguridad.
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5.1.1.2. Objetivo Especifico: Conocer los elementos de la gestion de calidad
en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

Tabla 4: Elementos de Gestion de Calidad — Clientes

- Si No Total
N° Iltem

F % F % F %

¢El salén de belleza cuenta con una
infraestructura segura?
¢El salén de belleza cuenta con equipos
18 modernos que proyectan calidad en su 44 65 24 35 68 100
ambiente?
¢ Los trabajadores emplean recursos que
facilitan sus actividades?

17 37 54 31 46 68 100

19 44 65 24 35 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes.
Elaboracién: propia

SI mNO
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ftem 17 item 18 item 19

Figura 4: Diagrama en barras que representa a elementos de gestion de calidad — clientes
Elaboracién: propia

El 65% de clientes encuestados, considera que los salones de belleza si cuentan
con equipos modernos que proyectan calidad en su ambiente y que los trabajadores si
emplean recursos que facilitan sus actividades. Ademas, el 54% opina que las Mype

cuentan con una infraestructura segura.
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Tabla 5: Elementos de Gestién de Calidad — Trabajadores

_ Si No Total
Ne° ltem

F % F % F %

¢La Mype trabaja con un manual de
organizacion y funciones?
¢ Trabajan con instrumentos tecnoldgicos que
faciliten sus actividades y funciones?

20 46 7 54 13 100

21 8 62 5 38 13 100

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracién: propia

SI mNO

O P N W M~ 01 O N 00 ©

item 20 item 21

Figura 5: Diagrama en barras que representa a elementos de gestion de calidad —
trabajadores

Elaboracién: propia
La mayoria de trabajadores encuestados que representa el 62%, afirma que
trabajan con instrumentos tecnolégicos que facilitan sus actividades y funciones. Sin
embargo, se muestra que el 54 % considera que las Mype no trabajan con un manual

de organizacion y funciones.
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Tabla 6: Elementos de Gestion de Calidad — Propietarios

Si No Total

Ne it
em F % F % F %

¢Las actividades, funciones y
22 responsabilidades se designan segun el perfil 3 100 0 0 3 100
de cada trabajador?
¢El personal cumple las actividades y
funciones designadas a su puesto de trabajo?
¢El salén de belleza aplica estrategias de
planificacion?
¢El personal utiliza técnicas que les permite
25 mejorar sus procesos y alcanzar 6ptimos 3 100 0 0 3 100
resultados?
¢Aplican un procedimiento de gestion de
calidad?

23 3 100 0 0 3 100

24 3 100 0 0 3 100

26 3 100 0 0 3 100

Fuente: Encuesta aplicada a propietarios.
Elaboracioén: propia

SI BENO
3
2
1
O - - - - -
Iltem 22 Item 23 Iltem 24 Iltem 25 Iltem 26

Figura 6: Diagrama en barras que representa a elementos de gestion de calidad —
propietarios

Elaboracién: propia
El 100% de encuestados afirman que designan las actividades, funciones y
responsabilidades segun el perfil de cada trabajador. Puesto que el personal si cumple
con sus actividades y funciones. Ademas, consideran la aplicacion de estrategias de
planificacion. Incluso el personal utiliza técnicas que les permite mejorar sus procesos
y alcanzar 6ptimos resultados. También aplican un procedimiento de gestion de

calidad.
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5.1.2. Variable: Marketing Digital
5.1.2.1. Objetivo Especifico: Indicar las herramientas del marketing digital en
las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

Tabla 7: Herramientas del Marketing Digital — Clientes

NO

- Si No Total
Iltem

F % F % F %

27

28

29

¢El salén de belleza le brinda un servicio de
post venta?
¢Le gustaria recibir informacion de los
servicios que se ofrecen a través de redes 50 74 18 26 68 100
sociales?
¢La empresa utiliza las redes sociales para
llegar a sus clientes?

29 43 31 57 68 100

29 43 31 57 68 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes.
Elaboracién: propia
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Figura 7: Diagrama en barras que representa a herramientas del marketing digital — clientes

Elaboracion: propia

Al 74% de clientes encuestados, le gustaria recibir informacion de los servicios
que ofrecen las Mype a través de redes sociales. Puesto que el 57% de clientes
considera que el salon de belleza no le brinda un servicio de post venta, incluso las

Mype no utilizan las redes sociales para llegar a ellos.



Tabla 8: Herramientas del Marketing Digital — Trabajadores
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NO

Si

No

Total

Iltem c % F

%

%

30
31
32
33

¢Conoce que es el marketing digital? 9 69 4
¢La Mype cuenta con un blog empresarial en
donde pueda transmitir informacién actual?
¢La empresa trabaja con una tienda virtual? 1 8 12
¢La empresa cuenta con herramientas online
dirigidas a la venta por Internet?

1 8 12

31
92
92
92

13
13
13
13

100
100
100
100

Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracién: propia
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Figura 8: Diagrama en barras que representa a herramientas del marketing digital —

trabajadores

Elaboracién: propia

Se muestra que el 69% de encuestados si conocen que es el marketing digital.

Mientras que existe un 92% de trabajadores que opina que las Mype no cuentan con

un blog empresarial en donde puedan transmitir informacion y publicidad actual,

tampoco trabajan con una tienda virtual, ni cuentan con herramientas online orientada

a la venta por Internet.



Tabla 9: Herramientas del Marketing Digital — Propietarios

68

p Si No Total
N° Item
F % F % %
34 ¢Considera importante la creacion de un sitio 67 1 33 100
web para la empresa?
¢Considera que manejar un sitio web
35  requiere de actividades que implican mayor 2 67 1 33 100
esfuerzo?
¢Con3|.dera gue un blo_g empresarlal es_una 3 100 0 0 100
herramienta de comunicacion y marketing?
Fuente: Encuesta aplicada a propietarios.
Elaboracién: propia
SI ENO
3
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0
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item 36

Figura 9: Diagrama en barras que representa a herramientas del marketing digital —

propietarios
Elaboracién: propia

Se considera que el 100% de propietarios encuestados responde que un blog

empresarial es una herramienta de comunicacion y marketing. Ademas, el 67%

considera importante la creacion de un sitio web para la empresa, pero que, manejarlo

requiere de actividades que implican mayor esfuerzo.
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5.1.2.2. Objetivo Especifico: Detallar las estrategias del marketing digital en

las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

Tabla 10: Estrategias del Marketing Digital — Clientes

NO

item

Si

No

Total

%

%

%

37

38

39

40

¢El servicio que ofrece el salon de belleza es

¢Considera que el salén de belleza tiene una

. 2
innovador? 5

25

buena imagen digital en el mercado?
¢El salén de belleza brinda promociones
online (descuentos u ofertas por fechas 25
especiales) atractivas para sus clientes?
¢Actualmente recibe informacion de las
promociones del salon de belleza mediante 20

redes sociales?

37

37

37

29

43

43

43

48

63

63

63

71

68

68

68

68

100

100

100

100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes.
Elaboracién: propia
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Figura 10: Diagrama en barras que representa a estrategias del marketing digital — clientes

Elaboracion: propia

Se aprecia que el 71% de clientes, actualmente no recibe informacién de las

promociones del salon de belleza mediante redes sociales. Mientras que, el 67% de

encuestados responde gue el servicio que se ofrece no es innovador y las Mype, no

cuentan con una buena imagen digital en el mercado. Incluso no brindan promociones

online que sean atractivas para sus clientes.
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p Si No Total
N° Item
F % % F %
a1 (;Planlflc’a I_a creacién y el contenido de la 31 69 13 100
pagina web de la empresa?
42 z,Cons@gra que Ig Mype utiliza estrritteglas 31 69 13 100
de publicidad online para atraer al publico?
Fuente: Encuesta aplicada a trabajadores.
Elaboracién: propia
SI mNO
10
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Figura 11: Diagrama en barras que representa a estrategias del marketing digital —

trabajadores

Elaboracién: propia

Se considera que el 69% que representa la mayoria de trabajadores encuestados

opina que no planifica la creacion y el contenido de una pagina web para la empresa.

Asimismo, las Mype no utilizan estrategias de publicidad online para atraer al publico.



Tabla 12: Estrategias del Marketing Digital — Propietarios
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p Si No Total
N° Item
F % F % %
43 ¢El salén de belleza cuenta con una pagina 1 33 ) 67 100
web?
44 ¢Realiza ur_1a inver§i<_5n para pro_mocionar sus 1 33 5 67 100
anuncios publicitarios por internet?
45 ¢Conoce que es un mercado online? 2 67 1 33 100
46 Actualmente (;crearl.a su propio mercado ) 67 1 33 100
online?
47 En la actualidad (',_ut_lllzarla el marketing 3 100 0 0 100
digital?
¢Considera importante la creacion de
. . . 2 67 1 33 100
48 publicidad mediante redes sociales?
Fuente: Encuesta aplicada a propietarios.
Elaboracion: propia
SI mNO
3
2
1
0
item 43 item 44 item 45 item 46 item 47 item 48

Figura 12: Diagrama en barras que representa a estrategias del marketing digital —

propietarios

Elaboracién: propia

El 100% de propietarios encuestados opina que en la actualidad si utilizaria el

marketing digital, ya que, el 67% responde que el salon de belleza no cuenta con una

pagina web, tampoco realiza una inversibn para promocionar Sus anuncios

publicitarios por internet. Sin embargo, conoce lo que es un mercado en linea y

actualmente si crearian uno. Incluso considera importante la creacion de publicidad

mediante redes sociales.
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5.2. Analisis de Resultados
5.2.1. Variable: Gestion de Calidad

5.2.1.1. Objetivo Especifico: Identificar los principios de la gestion de calidad

en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

En la Tabla 1 denominada “Principios de Gestion de Calidad — Clientes” el
56% de clientes se siente satisfecho con el servicio que brinda el salon de belleza y el
53% de ellos considera que el servicio que ofrecen las Mype cubre sus gustos y
preferencias. Segun Valcazar (2018) en su investigacion sefiala la importancia de
brindar una atencién personalizada como un principio de gestion orientada a brindar
un servicio que satisfaga al cliente. Segun la 1ISO 9001 (2015) el principio de enfoque
al cliente consiste en poder satisfacer lo que requiere el consumidor. De esta manera
las Mype tienen la capacidad de brindar un servicio que satisface a los clientes,

haciendo énfasis en la atencion personalizada.

Por su parte Rojas y Villalobos (2018) sefiala en su investigacién que el SPA
ofrece un servicio de calidad que satisface los gustos y preferencias de sus clientes.
Segun la 1ISO 9001 (2015) la satisfaccion del cliente se alcanza cuando se conocen y
comprenden sus necesidades actuales y futuras. De esta manera los clientes de las
Mype se sienten satisfechos al recibir un servicio de calidad enfocado en cubrir sus

gustos y preferencias.

En la Tabla N° 2 denominada “Principios de Gestion de Calidad —
Trabajadores” el 54% de trabajadores considera que las Mype no establecen una
politica de calidad, el 54% afirma que la empresa proporciona a su personal

conocimientos, que junto con su experiencia mejoran su competencia, el 62% opina
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que se planifican y organizan las actividades, al igual las funciones se relacionan con
los objetivos organizacionales, también se buscan soluciones rapidas y viables frente
a dificultades y el 54% opina que se ofrece una variedad de marcas en los productos
que utiliza. En su investigacion Gomez (2019) sefiala el compromiso que implica
trabajar en base a un documento orientado en la mejora continua de la organizacion.
De acuerdo con la 1ISO 9001 (2015) la politica de calidad de una empresa debe estar
relacionada con la direccion estratégica que le permita alcanzar sus niveles de
liderazgo. Por lo que las Mype no trabajan bajo una politica de calidad orientada a

lograr sus propdsitos organizacionales.

Segun Valcazar (2018) en su investigacion considera que la satisfaccién al
cliente esta en funcion del personal capacitado, ya que es una variable importante que
permite una mejora del trabajador, incrementando sus habilidades y conocimientos en
beneficio de la empresa. Segun la 1SO 9001 (2015) la participacién del personal es
fundamental para el valor que genere una organizacion. De esta manera los
trabajadores de las Mype reciben capacitacion y orientacion oportuna para el

desarrollo de sus actividades, logrando generar un servicio altamente competente.

Para Rojas y Villalobos (2018) en su investigacion sefialan que la capacidad de
respuesta del personal es oportuna, ya que organizan sus funciones para atender a toda
la demanda y brindar un buen servicio. Segun la 1SO 9001 (2015) el enfoque basado
en procesos consiste en gestionar de manera adecuada las actividades de los
colaboradores con el fin de obtener mejores resultados. De esta forma el personal de
las Mype realiza una buena planificacion que le permite lograr un buen funcionamiento

de actividades, brindando una atencion oportuna al cliente.
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En su investigacion Betancur (2016) sefiala que la vision y mision le permite a
la empresa en estudio tener objetivos claros y establecer actividades en funcién a
alcanzar un propdsito dentro de un tiempo determinado. Segun la ISO 9001 (2015)
determinar actividades y gestionar procesos le permite a la empresa lograr un
funcionamiento racional que genere resultados coherentes. Se entiende que las Mype
establecen sus actividades teniendo en cuenta sus objetivos con el fin de que el
personal realice un buen funcionamiento que le permita alcanzar mejores resultados y

obtener mayores beneficios.

Los autores Rojas y Villalobos (2018) en su investigacion concluyeron que, la
empresa estudio soluciona de forma eficaz cualquier problema que se presente, puesto
que sus clientes se sienten satisfechos con el servicio brindado. Segun la 1ISO 9001
(2015) indica que la mejora continua de una organizacién se basa en el compromiso
de ofrecerle al cliente un servicio de calidad, teniendo como recurso principal un
personal capacitado. Se entiende que la mayoria de Mypes busca transformar las
situaciones adversas en oportunidades de mejora que les permita alcanzar éptimos

resultados y superar dificultades que se presenten.

Gomez (2019) en su investigacion sefiala que, los clientes consideran que en el
salon de belleza siempre hay variedad en las marcas de los productos que aplica.
Asimismo, en la ISO 9001 (2015) se especifica la importancia del principio sobre las
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, de manera que la organizacion
debe trabajar en conjunto con sus socios para obtener ventaja competitiva en el
mercado. Este resultado demuestra que los empresarios buscan poner a disposicion de

sus clientes una amplia gama de productos.
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En la Tabla N° 3 denominada “Principios de Gestién de Calidad —
Propietarios” el 100% de propietarios opina que los trabajadores de las Mype se
comprometen con los objetivos organizacionales y participan colaborativamente;
ademas, las Mype trabajan en base a un sistema de gestion y alcanzan sus objetivos;
asimismo, el 100% de propietarios evalta el desempefio actual de sus colaboradores y
utiliza diferentes alternativas para el desarrollo de un proceso muy complejo, toman
decisiones en base a estudios, analisis y las Mype, también trabajan con proveedores
que les brindan garantia, confianza y seguridad. Valcazar (2018) obtuvo como
resultados, que la mayor parte de trabajadores asume de manera responsable sus
compromisos destinados a la mejora del servicio. Asimismo, la ISO 9001 (2015) pone
énfasis en crear un ambiente interno saludable que involucre al personal de una
empresa para alcanzar sus objetivos previamente establecidos. Se entiende que los
trabajadores de las Mype en todos sus niveles se comprometen con sus objetivos,

orientados a ofrecer un servicio de calidad.

Rojas y Villalobos (2018) en su trabajo concluyen que la empresa cuenta con
un personal que esta dispuesto ayudar y participar activamente. Segun la ISO 9001
(2015) el principio relacionado a la participacion del personal busca reconocer las
unidades competentes y comprometidas en todas las areas de la organizacion. Se
identifico que el personal de las Mype se esfuerza por brindar un servicio de calidad
participando colaborativamente en todas las areas y dispuesto a ayudar, en inquietudes

0 inconvenientes gque se susciten.

De acuerdo a los resultados de la investigacion de Betancur (2016) se considera
que mejorar la eficiencia y eficacia del proceso administrativo de la empresa permite

alcanzar objetivos definidos. Segun la ISO 9001 (2015) es necesario que la empresa
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detecte y gestione de forma correcta todos los procesos interrelacionados como un
sistema, los cuales contribuyan su eficiencia y eficacia para conseguir la satisfaccion
del cliente. Asi pues, las Mype trabajan bajo un sistema de gestion que les permite
planear, controlar y mejorar aquellos elementos que afectan la calidad de su servicioy

el logro de los resultados deseados.

Betancur (2016) en su investigacion concluye que el desarrollo oportuno de
actividades permite alcanzar las metas de una empresa. Segun la 1SO 9001 (2015)
indica la importancia de que toda organizacion gestione sus procesos como un sistema
que contribuya con la eficiencia y eficacia en el logro de sus objetivos. Las Mype
obtendran mayores beneficios al alcanzar sus objetivos de manera oportuna, logrando

la satisfaccion del cliente interno y externo.

Segun Chuguimarca (2015), en su investigacion considera importante evaluar
el desempefio y conocer si los objetivos planificados de la empresa se han logrado, con
el fin de desarrollar una administracion de calidad. Segun la ISO 9001 (2015) el
principio de mejora continua estad relacionado al cumplimiento general de las
actividades y desempefio de los diferentes niveles de la organizacion, los cuales deben
mantener el éxito de su desarrollo. En las Mype se identifico que al evaluar el
desempefio de sus colaboradores podran transformar los cambios internos o externos

en nuevas oportunidades de progreso.

Asimismo, Chuquimarca (2015) sefiala como resultado de su investigacion, la
importancia de la toma de decisiones basada en el estudio y en los hechos de
situaciones que quieran mayor analisis en la empresa. La 1SO 9001 (2015) indica que

la toma de decisiones es un proceso muy complejo que implica analizar y evaluar
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informacion. De esta manera, los propietarios de las Mype analizan multiples opciones
antes de tomar una decision que beneficie el desarrollo de sus funciones y genere

Optimos resultados a nivel interno y externo.

Chuquimarca (2015) concluye que la toma de decisiones nos indica que una
situacion es valorada para elegir la mejor opcion a seguir segun las diferentes
alternativas. De acuerdo a la 1ISO 9001 (2015) las decisiones en base al estudio y
analisis de la informacién, son las que tiene mayor probabilidad de saber si los
resultados seran éptimos o por el contrario no lo sean para la empresa. De esta forma
los propietarios de las Mype consideran evaluar profundamente las opciones que

tengan a su alcance para elegir el mejor camino a seguir

En su investigacion Chuquimarca (2015) propone que las empresas en su
estudio, cuentan con productos de calidad, ya que realizan una adecuada seleccion y
trabajan con proveedores que comercializan diferentes marcas y a costos accesibles.
Segln la ISO 9001 (2015) establecer buenas relaciones con los proveedores es muy
beneficioso para alcanzar el éxito permanente y crear valor en los resultados de la
empresa. De esta manera los propietarios de las Mype tienen la prioridad de brindar
un servicio altamente competente en base a la calidad de productos que utilice para

disefiar un valor agregado.

Se identifica que el servicio que brindan los salones de belleza satisface los
gustos y preferencias de sus clientes, ademas, los trabajadores se comprometen con los
objetivos organizacionales y participan colaborativamente. Asimismo, planifican sus
actividades bajo un sistema de gestion que les permite planear, controlar y mejorar

aquellos elementos que afectan la calidad de sus servicios y el logro de sus resultados.
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Trabajan con proveedores que les brindan garantia, confianza y seguridad en la
variedad de marcas de los productos que utiliza. Sin embargo, no alcanza los niveles
de liderazgo en el mercado y deben transformar las situaciones adversas en

oportunidades de mejora continua.

5.1.1.2. Objetivo Especifico: Conocer los elementos de la gestion de calidad

en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

En la Tabla N° 4 denominada “Elementos de Gestion de Calidad — Clientes”
el 54% afirma que el salon de belleza cuenta con una infraestructura segura, el 65%
considera que cuentan con equipos modernos que proyectan calidad en su ambiente y
aprecian que los trabajadores emplean recursos que facilitan sus actividades. De
acuerdo a Rojas y Villalobos (2018) en su investigacion indican que las empresas que
cuentan con instalaciones atractivas y modernas desarrollan un servicio 6ptimo para
sus clientes. Segun la 1SO 9000 los recursos que poseen las organizaciones son
aquellos elementos fundamentales que permiten el desarrollo organizacional con una
adecuada gestion. Se considera que las Mype cuentan con instalaciones que
proporcionan seguridad a sus clientes, siendo su infraestructura uno de los elementos

mas importante para desarrollar una gestion de calidad en su organizacion.

Segun Rojas y Villalobos (2018) en su investigacion identifico que dentro de
los elementos tangibles con los que cuenta la empresa, son equipos estandar con
caracteristicas comunes que poseen la mayoria de salones de belleza, siendo una
desventaja para desarrollar un servicio de calidad. Asimismo, la ISO 9000 considera
que los equipos modernos permiten la supervivencia y el logro de los objetivos de una

organizacion. Se entiende que las Mype trabajan con elementos tangibles como
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equipos modernos que le permiten desarrollar facilmente sus actividades, alcanzar sus

metas y brindar calidad en sus servicios.

Para Rojas y Villalobos (2018) en su investigacion indican la importancia de
proporcionar al personal los recursos necesarios que les permita llevar a cabo sus
funciones de manera facil y sencilla. De acuerdo a la 1ISO 9000 las actividades y los
recursos de una empresa se deben relacionar para desarrollar una adecuada
planificacion. Por tanto, se sefiala que los trabajadores de las Mype utilizan recursos
que les permite transformar sus tareas en un servicio final completo que cubre las

expectativas del cliente.

En la Tabla N° 5 denominada “Elementos de Gestion de Calidad —
Trabajadores” el 54% de trabajadores encuestados consideran que las Mype no
trabajan con un manual de organizacién y funciones, el 62%, indica que trabajan con
instrumentos tecnoldgicos que facilitan sus actividades y funciones. De acuerdo a la
investigacion de Betancur (2016) concluye que su empresa en estudio si labora bajo
un documento que le permite establecer la forma que ha adoptado la organizacion y
que sirve como guia para todo su personal a cargo. De acuerdo con la ISO 9000 parte
de la planificacién consiste en que la organizacion disefie un manual que le permita
alcanzar sus metas previamente establecidas. Se entiende que los trabajadores de las
Mype no cuentan con un manual de organizacion en donde se establezcan sus
funciones y requisitos del cargo que ocupan, es importante la implementacion de este

elemento que les proporcione calidad en los servicios que brinda la empresa.

Para Gémez (2019) en su investigacion sefiala que las organizaciones cuentan

con equipos digitales que les permiten proyectar una imagen de calidad en su ambiente.
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De acuerdo con la 1SO 9000 respecto al procedimiento como elemento de la gestion
de calidad considera que la forma concreta y especifica de poder ejecutar una actividad
0 un proceso es a traves de equipos tecnoldgicos. Se identifica que los trabajadores de
las Mype emplean equipos y herramientas modernas con las que facilitan sus

funciones, brindando un servicio de calidad.

En la Tabla N° 6 denominada “Elementos de Gestion de Calidad —
Propietarios” se aprecia que el 100% de encuestados afirma que las actividades,
funciones y responsabilidades se designan segun el perfil de cada trabajador. Ademas,
consideran que el personal cumple con estas actividades y funciones de acuerdo a su
puesto de trabajo; aplican estrategias de planificacion, incluso el personal utiliza
técnicas que les permiten mejorar sus procesos y emplean un procedimiento de Gestion
de Calidad. En su investigacion Rojas y Villalobos (2018) sefialan la importancia de
que la empresa evalué el perfil de su personal con el objetivo de seleccionar e indicar
las actividades que corresponde a su puesto de trabajo. Segun la 1SO 9000, la estructura
organizacional como elemento de la Gestion de Calidad tiene que ver con la
clasificacion de funciones y responsabilidades que propone una organizacion para
alcanzar sus objetivos trazados. De manera que los propietarios de las Mype organizan
a su personal en el cumplimiento de sus funciones de acuerdo a las capacidades y

destrezas de su perfil.

Rojas y Villalobos (2018) en su investigacion concluyen que el personal cuenta
con el conocimiento necesario de los procesos del servicio que ellos realizan en la
empresa Yy los clientes valoran mucho el tipo de informacion que les proporcionan.
Asimismo, la 1ISO 9000 considera que toda empresa debe organizar a su personal

teniendo en cuenta su perfil y definir el rol y las tareas que realizara cada uno de ellos
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dentro de la misma. Los propietarios de las Mype se encuentran satisfechos con el
desempefio de sus trabajadores, haciendo énfasis en la necesidad de desarrollar un

alineamiento empresarial y un enfoque al cliente.

Igualmente, Rojas y Villalobos (2018) tienen como resultado que la
organizacion plantea la direccion estratégica del negocio y la manera en como
establece e implementa planes de accién clave para su funcionamiento. Ademas, la
ISO 9000 propone que la planificacion es un elemento de la gestion de calidad que
constituye al proceso de un enfoque estructurado de actividades. Por tanto, se entiende
que los propietarios de las Mype determinan la planificacion de sus negocios al igual
que los procesos que se enfocan en la satisfaccion de sus clientes, con el fin de brindar

un servicio de calidad.

Para Betancur (2016) en su investigacion concluye la importancia de emplear
técnicas modernas, asi como herramientas que permitan mejorar procesos y alcanzar
resultados esperados en la organizacion. Segun la 1ISO 9000 sobre los elementos de
gestion de calidad, menciona que los métodos modernos de informacion aplicados por
la nueva tecnologia han puesto a disposicion de la administracion, datos mucho méas
Gtiles y exactos para tomar decisiones y mejorar procesos. Asimismo, se entiende que
los trabajadores de las Mype enfocan sus procesos en base a técnicas que les permite

desempefiar mejor sus funciones, cumplir procesos y optimizar resultados.

En su investigacidn Gomez (2019) indica como resultado que algunas veces
los salones de belleza cuentan con equipos de aspecto moderno y determina que los
empresarios no estan invirtiendo en la adquisicién de recursos para llevar a cabo sus

procesos de gestion. Segun la 1ISO 9000, es muy importante utilizar recursos para
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transformar elementos primarios en la prestacion de servicios finales. Los propietarios
de las Mype cuentan con mobiliario, equipos y herramientas que les permiten

desarrollar procedimiento en base a un servicio de calidad.

Se da a conocer que las actividades, funciones y responsabilidades se designan
segun el perfil de cada trabajador, de tal manera que existe satisfaccion con el
desempefio que realiza su personal, sin embargo, deben considerar el uso de un manual
de organizacion y funciones que perfeccione el desarrollo de actividades. Cabe
resaltar, que cuentan con elementos tangibles como una infraestructura sélida, equipos
modernos e instrumentos tecnoldgicos que les permite proyectar calidad en su
ambiente, ademas deben continuar mejorando el uso de técnicas que faciliten sus

procedimientos y optimicen sus resultados.
5.1.2. Variable: Marketing Digital

5.1.2.1. Objetivo Especifico: Indicar las herramientas del marketing digital en

las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

En la Tabla N° 7 denominada “Herramientas del Marketing Digital —
Clientes” el 57% de clientes encuestados, opina que el saldn de belleza no le brinda
un servicio de post venta, al 74% les gustaria recibir informacion de los servicios que
ofrecen las Mype a traves de redes sociales, el 56% de encuestados opina de manera
negativa respecto a que la empresa no utiliza las redes sociales para llegar a sus
clientes. El autor Gomez (2019) en su investigacion concluye que los clientes de los
salones de belleza de su estudio, manifestaron que siempre se les brinda un servicio de
posventa, lo cual es importante para posicionar el servicio en el mercado. Asimismo,

Canto (2018) considera que el servicio de postventa permite ofrecerle al cliente una
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atencion después de haber realizado la compra mediante internet u otras herramientas
digitales. De manera que los clientes indican que las Mype no les brindan un servicio

posterior, ademas deben preocuparse por estar a la vanguardia de la tecnologia.

De acuerdo a la investigacion de Mejia y Villamar (2017) se concluye que las
personas se encuentran dispuestas a obtener informacidn del salon de belleza mediante
redes sociales, ya que son las herramientas de mayor uso cotidiano en sus actividades.
Segun Canto (2018) indica que estas herramientas digitales requieren un manejo
profesional en la creacién y difusion mediante Facebook, Instagram, YouTube,
Twitter, LinkedlIn, Pinterest etc. De tal forma que los clientes de las Mype requieren
recibir noticias sobre los servicios que brinda la empresa a través de estas herramientas

de marketing digital.

Segln Zapata (2017) en su investigacién precisa que los clientes no conocieron
la empresa mediante redes sociales lo que demuestra el poco énfasis que se les da a
estas herramientas para promocionar los servicios de este rubro. Mientras que Canto
(2018) considera que las redes sociales son la herramienta mas utilizada por la mayoria
de organizaciones, puesto que es la mas sencilla de usar, tiene un costo minimo y es la
mas exitosa a nivel mundial. Por tanto, se muestra que las Mype no emplean las redes
sociales para promocionar sus servicios, por lo que deben enfocarse en difundir el

contenido de su empresa de manera digital para tener una mayor acogida del publico.

En la Tabla N° 8 denominada “Herramientas del Marketing Digital —
Trabajadores” el 69% si conocen que es el marketing digital, el 92% de trabajadores
encuestados opina que las Mype no cuentan con un blog empresarial en donde pueda

transmitir informacion y publicidad actual; ademas, indican que no se trabaja con una
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tienda virtual, ni con herramientas online dirigidas a la venta por Internet. Segun
Betancur (2016) en su investigacion sefiala que la mayoria de organizaciones utiliza el
marketing directo mediante el uso del teléfono, anuncios, recordatorios u otros
articulos. Para Porter (2015) el marketing digital permite cumplir el logro de los
objetivos de una empresa u organizacion, a través de la aplicacion de tecnologias
digitales relacionadas dentro de Internet. Se precisa que los propietarios de las Mype
conocen el marketing digital, pero deben preocuparse en ofrecer un servicio

direccionado a esta herramienta tecnoldgica.

De acuerdo a la investigacion de Gomez (2019), en donde sefiala que los
salones de belleza si cuentan con esta herramienta digital que les permite dar a conocer
sus servicios de una manera mas amplia en el mercado. Segin Canto (2018) considera
que la creacion de un blog permite a las organizaciones difundir mejor sus servicios y
lograr un posicionamiento en el sector. Se entiende que las Mype no poseen esta
herramienta y deben preocuparse por innovar en la creacién de un blog empresarial

que les permita promocionar sus servicios e informacién actual que requiere el cliente.

Asimismo, Zapata (2017), en su investigacion indica que los propietarios no se
familiarizan con el término de tienda online y consideran que no contribuye con el
posicionamiento del salon de belleza. De acuerdo con Vanilla y Rodés (2014), una
tienda virtual, es una aplicacién web orientada a la venta por Internet. Se entiende que
las Mype no cuentan con una tienda virtual, de manera que deben considerar el uso de

esta herramienta con el fin de lograr un mejor posicionamiento digital a la empresa.

Por su parte Betancur (2016) en su investigacion concluye que los gerentes casi

nunca hacen uso de internet como medio de publicidad para dar a conocer su salén de
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belleza y los servicios que ofrece. Asimismo, Vanilla y Rodés (2014) sefialan la
importancia de vender por internet, considerando que la publicidad es el medio de
comunicacion digital orientada hacia el cliente potencial de una empresa. De esta
manera las Mype no realizan ventas via online ni utilizan herramientas digitales que
den a conocer su marca, pues deben preocuparse en utilizar medio online que permiten

un mayor alcance al publico e incentivar el consumo.

En la Tabla N° 9 denominada “Herramientas del Marketing Digital —
Propietarios” el 67% considera importante la creacion de un sitio web para la empresa
y opina que manejarlo requiere de actividades que implican mayor esfuerzo y el 100%
considera que un blog empresarial es una herramienta de comunicacion y marketing.
Para Gomez (2019) en su investigacion concluye que los clientes casi siempre
prefieren interactuar a través de medios electrénicos, por lo que se debe emplear el uso
de las TIC para promocionar el servicio. Segun Canto (2018) define que un sitio web,
es considerado la herramienta fundamental del marketing digital, ya que es el lugar
que le permite a la organizacion ofrecer y vender sus productos o servicios. Se precisa
que los propietarios de las Mype consideran importante que toda organizacion cuente
con un sitio web profesional, que genere confianza suficiente al usuario e incentive a

los clientes potenciales a tener una relacion comercial con la empresa.

Por su parte Gémez (2019) en su investigacion sefiala la importancia de contar
con un profesional en marketing para elaborar la creacion y el contenido de la
publicidad de un sitio web. Segun Canto (2018) indica que navegar en un sitio web es
una actividad muy sencilla en la que todos los usuarios pueden participar. De tal
manera que los propietarios de las Mype aseguran que esta herramienta requiere de un

contenido profesional en la que todos los clientes puedan interactuar.
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De acuerdo con Lam (2018) concluye que los clientes en su investigacion
afirman haber visitado el blog empresarial de al menos un influencers de la industria
de la belleza para tomar una decision de compra. Asimismo, Canto (2018) considera
importante que las organizaciones cuenten con un blog, que les permita interactuar con
los clientes y crear estrategias de marketing. De esta forma, se entiende que un blog
empresarial permite que la organizacién mantenga comunicacion e influya sobre la

decision de compra de los clientes de las Mype.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se entiende que los
propietarios de las Mype conocen el marketing digital, pero deben preocuparse en
utilizar herramientas tecnolégicas online, por lo que no brindan un servicio post venta.
Sin embargo, consideran importante la creacion de sitios web, pero la mayoria opina
gue su manejo requiere de actividades que implican un mayor esfuerzo. Cabe
mencionar, que no cuentan con un blog empresarial ni redes sociales en donde puedan
transmitir informacion y publicidad actual que los clientes solicitan. Asimismo, no
cuentan con una tienda virtual de manera que deben considerar el uso de esta

herramienta con el fin de lograr un mejor posicionamiento digital.

5.1.2.2. Objetivo Especifico: Detallar las estrategias del marketing digital en

las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020.

En la Tabla N° 10 denominada “Estrategias del Marketing Digital — Clientes”
el 63% de clientes encuestados opina que el servicio que ofrece el salon de belleza no
es innovador, también considera que no tiene una buena imagen digital en el mercado
y no brinda promociones online atractivas para sus clientes, el 71% actualmente no

recibe informacion de las promociones del saldn de belleza mediante redes sociales.
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Pérez y Ramirez (2017) identifico en su investigacion que en el mercado lo que esta
en constante innovacion es la tecnologia y es muy importante establecer estrategias de
marketing digital. De acuerdo con Fernandez (2015) la publicidad en buscadores web,
es una forma estratégica de promocionar los productos o servicios por internet, siendo
un recurso innovador que logra el posicionamiento y canal de ventas de una empresa.
Se comprende que las Mype deben preocuparse por sobresalir y asegurar su

supervivencia y prosperidad a largo plazo.

Gomez (2019), precisa en su investigacion que los clientes del salon de belleza
aprecian una imagen competitiva de la empresa, logrando posiciones de liderazgo en
su rubro. Asimismo, Rodriguez (2018) considera importante la creacion de estrategias
digitales que permitan atraer grandes clientes que se sientan identificados con la marca
de una organizacion. Por lo que las Mype deben transformar su imagen corporativa y
posicionarse en el mercado ofreciendo un servicio moderno a la vanguardia de las

exigencias del cliente.

Betancur (2016) en su investigacion da a conocer que los gerentes manifiestan
que a veces realizan el envio online de una oferta, anuncio, recordatorio u otros
elementos con ayuda de una lista de correos selectivos de clientes. Asimismo,
Rodriguez (2018) considera que la publicidad online, es basicamente una
comunicacién comercial digital que permite llegar al publico objetivo de una empresa.
Se entiende que las Mypes deben innovar en su publicidad via online, la cual le permita

atraer y mantener clientes a su negocio.

De acuerdo a la investigacion de Mejia y Villamar (2017) se obtuvo como

resultado que las personas aseguran recibir informacion del centro de belleza Enith
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Lemos mediante redes sociales, siendo un resultado 6ptimo ya que los clientes conocen
los servicios que brindan de manera oportuna. Asimismo, Lam (2018) considera que
las estrategias mediante redes sociales permiten la innovacion del Marketing en Linea.
De tal manera que las Mype deben trabajar en funcion a estrategias que les permita

alcanzar un mayor nivel de acogida de su publico objetivo.

En la Tabla N° 11 denominada “Estrategias del Marketing Digital —
Trabajadores” el 69% responde que no se planifica la creacion y el contenido de una
pagina web y considera que las Mype no utilizan estrategias de publicidad online que
atraiga al publico. En su investigacion Gomez (2019) sefiala en su investigacién que
los clientes de los salones de belleza manifestaron que la publicidad casi siempre es
atractiva e innovadora. Asimismo, Anetcom (2014) indica que esta estrategia es una
buena oportunidad para llegar a una gran cantidad de audiencia, con una minima
inversion. Se entiende que los trabajadores deben preocuparse por proponer la creacion

de una pagina web para poder fidelizar la Mype en la mente del consumidor.

Por su parte Betancur (2016) en su investigacion obtuvo como resultado que
los gerentes de las organizaciones casi nunca realizan estrategias publicitarias ni
exposiciones comerciales de los servicios que brinda. Para Rodriguez (2018) las
estrategias de publicidad permiten que la empresa logre resultados en un tiempo mas
corto e inmediato. De manera que las Mype deben continuar innovando la creacién de

publicidad, precisamente para que lleguen a captar nuevos clientes.

En la Tabla N° 12 denominada “Estrategias del Marketing Digital —
Propietarios” el 67% considera que el salon de belleza no cuenta con una pagina web

y no realiza una inversion para promocionar sus anuncios publicitarios por internet,
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pero conoce que es un mercado en linea y actualmente crearia uno; el 100% si utilizaria
el marketing digital y el 67% considera importante la creacion de publicidad mediante
redes sociales. De acuerdo con Betancur (2016) en los resultados de su investigacion
los gerentes del rubro de salones de belleza nunca han mostrado los servicios que
brindan a través de una pagina web para darse a conocer, dado que no consideran que
sea una estrategia publicitaria. Asi pues, Anetcom (2014) afirma que la creacion web
es la carta de presentacion digital de una organizacién, por medio de la cual se dispone
de material visual para cliente, con el objetivo de que se logre una interaccion
promocionando productos o servicios. Por tanto, las Mype deben innovar en esta

estrategia de marketing digital.

Mientras que, Gomez (2019) en su investigacion concluye que los salones de
belleza realizan una minima inversion que les permite publicitar su contenido por
internet. De acuerdo con Fernandez (2015) la publicidad web es una estrategia de
busqueda que se emplea por millones de personas cada dia y a nivel mundial, ya que
su accesibilidad no requiere de un mayor costo. De esta forma las Mype deben
posicionar su marca a través de internet en distintos buscadores conocidos que se

utilizan diariamente frente a la competencia.

Para los autores Pérez y Ramirez (2017), un mercado online se encarga de darle
a conocer a los usuarios cuales son las ventajas de los productos que ofrece la empresa,
con el objetivo de que el cliente acceda a la compra. Kotler (2016) define que la
diferencia que existe entre un mercado fisico y un mercado digital esta es en la
concurrencia del espacio fisico y virtual. Se identifica que los propietarios de las Mype
deben innovar en la creacion de un mercado digital que permita posicionar sus

servicios en niveles altos de consumo.



90

Pérez y Ramirez (2017) concluyen que las empresas de belleza crecen
significativamente con el canal de comercio electrénico, ya que se promocionan no
solo los productos y servicios que ofrecen sino ademas la marca que se establece en la
mente del consumidor. En ese sentido, Kotler (2016) describe que los mercados en
linea son muy diferentes a los mercados fisicos, ya que su actividad es completamente
electrénica. Los propietarios de las Mype deben enfocar la implementacion de
estrategias de comercio electronico para que sus negocios sean reconocidos a

diferencia de otros del mismo sector.

En su investigacion Pérez y Ramirez (2017) sefialan que la rapida evolucion de
los medios digitales, ha permitido crear nuevas oportunidades y vias para la publicidad
del marketing en la organizacion. Asimismo, Gémez (2015) indica que el marketing
digital se define principalmente por el uso de internet y redes de telecomunicacion que
se encuentran enlazadas para alcanzar los prop6sitos de una empresa. Los propietarios
de las Mype deben utilizar esta herramienta que se desarrolla bajo el enfoque del
marketing tradicional, con la caracteristica exclusiva que se sustenta sobre elementos

de tecnologia.

Lam (2018) en su investigacion concluye que reconocidas marcas comerciales
han logrado crear un enlace con su publico gracias a la creacion de estrategias mediante
redes sociales. Segin Rojas (2017) las redes sociales han cambiado el mundo del
marketing para seguir manteniendo el contacto con su publico, debido a que la forma
de comunicacion y la transmision de informacion pueden llegar a expandirse a nivel
mundial en un tiempo muy corto. Se comprende que los propietarios de las Mype
deben trabajar en base a las estrategias de publicidad y desarrollar una interaccion con

su pablico objetivo.
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Se detalla que los salones de belleza no ofrecen un servicio innovador, por lo
que deben ampliar sus estrategias considerando el marketing digital, ya que no cuentan
con péaginas web, por tanto, no se planifica la creacién y el contenido de las mimas.
Asimismo, no realizan una inversion para promocionar sus anuncios publicitarios por
internet, ya que actualmente los clientes no reciben informacion de sus promociones
via online o mediante redes sociales. De tal manera que deben transformar su imagen
corporativa y posicionarse en el mercado ofreciendo un servicio moderno a la

vanguardia de las exigencias del cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Se identifica que la mayoria de las Mype en estudio cumplen con la aplicacion
de los principios de Gestién de Calidad, tales como: el enfoque al cliente, ya que el
servicio que brindan satisface los gustos y preferencias de sus clientes; ademas, la
particién del personal, puesto que, la mayoria de trabajadores se comprometen con los
objetivos organizacionales. Asimismo, la mayoria de propietarios planifican sus
actividades bajo un sistema de gestion que les permite planear y controlar aquellos
elementos que afectan la calidad de sus servicios y el logro de sus resultados. A su vez
trabajan con proveedores que les brindan garantia en la variedad de marcas de los
productos que utilizan. Sin embargo, no alcanzan los niveles de liderazgo en el

mercado y no transforman situaciones adversas en oportunidades de mejora continua.

Los elementos de gestion de calidad que utilizan la mayoria de las Mype se
basan en la estructura organizacional, dado que, las actividades, funciones y
responsabilidades se designan segun el perfil de cada trabajador, de tal manera que
existe satisfaccion con el desempefio que realiza su personal y aplican estrategias de
planificacion. Ademaés, la mayoria cuenta con recursos tangibles como una
infraestructura sélida, equipos modernos e instrumentos tecnoldgicos que les permiten
proyectar calidad en su ambiente. Sin embargo, la mayoria de propietarios no emplea
un Manual de Organizacién y Funciones (MOF) ni uso de técnicas que faciliten sus

procedimientos y optimicen sus resultados.

La mayoria de las Mype en estudio no utilizan herramientas de marketing
digital, por lo que no brindan un servicio post venta, ademas, no cuentan con un blog

empresarial ni redes sociales en donde puedan transmitir informacion y publicidad
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actual que los clientes solicitan. Asimismo, los propietarios en su mayoria no trabajan
con tiendas virtuales; sin embargo, consideran importante la creacion de sitios web y

la mayoria de trabajadores conocen sobre el marketing digital.

Se detalla que, las Mype en su mayoria no aplican estrategias considerando el
marketing digital, ya que no cuentan con paginas web, por lo que no se planifica la
creacion y el contenido de las mismas. Ademas, no realizan una inversion para
promocionar sus anuncios publicitarios por internet, ya que los clientes no reciben
informacidn de sus promociones via online o mediante redes sociales. Y la mayoria de

clientes considera que no cuentan con una buena imagen digital en el mercado.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS: RECOMENDACIONES

Aplicar politicas de calidad que se plasmen en un documento para trabajar en
base a este; y al mismo tiempo ir transformando situaciones adversas en oportunidades
de mejora continua, todo ello orientado a los objetivos organizacionales.

Implementar un Manual de Organizacion y Funciones (MOF) que sirva como
guia para el desarrollo de las actividades, asi como también, mejorar el uso de técnicas
que faciliten los procedimientos y la optimizacion de resultados.

Trabajar con profesionales capacitados en el uso de las tecnologias y el
marketing via internet. Asimismo, innovar en la creacién de sitios web o tiendas
virtuales que permitan promocionar sus servicios; y a través de las redes sociales
brindar informacion actual, establecer comunicacion y generar un ambiente de

confianza con el cliente para lograr un mejor posicionamiento digital.

Innovar en la creacion y disefio de su propia pagina web, ademas de invertir en
publicidad online y no sélo en anuncios tradicionales. Asimismo, deben utilizar
plataformas digitales como las redes sociales 0 mercados en linea, de tal manera que
deben transformar su imagen empresarial ofreciendo un servicio moderno, a la

vanguardia, cumpliendo las exigencias del cliente.
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ANEXOS

Anexo 01: Instrumento de Recoleccién de Datos

Estimado (a), le expreso mi cordial saludo. Soy estudiante de la Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de Administracion de
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Actualmente me encuentro
realizando una investigacion sobre “gestion de calidad y marketing digital en las
Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020”, la cual, tiene
como objetivo: “Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad vy el
marketing digital en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio
2020”. Por ello, el presente instrumento servira para recoger informacion confidencial
con fines académicos, por lo que se le agradece anticipadamente por su tiempo y

colaboracion.
Datos Demogréficos:

Edad: Estado Civil: Género:

Nivel de Estudios:

Giro del Negocio:

Afios en el Negocio:

Numero de Trabajadores:

Tipo de Persona: Natural / Juridica: Tipo
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CUESTIONARIO PARA PROPIETARIOS

Gestion de Calidad

1. ¢Los trabajadores de la Mype se comprometen con los objetivos
organizacionales?
a) Sl b) NO
2. ¢El personal de la Mype participa colaborativamente?
a) Sl b) NO
3. ¢La Mype trabaja en base a un sistema de gestion?
a) Sl b) NO
4. ¢Laempresa alcanza sus objetivos organizacionales?
a) Sl b) NO
5. ¢Evalla el desempefio actual de sus colaboradores?
a) Sl b) NO
6. ¢Considera diferentes alternativas para el desarrollo de un proceso muy
complejo?
a) Sl b) NO
7. ¢Toma decisiones en base a estudios y analisis?
a) Sl b) NO
8. ¢La Mype trabaja con proveedores que le brindan garantia, confianza y
seguridad?
a) SI b) NO
9. ¢Las actividades, funciones y responsabilidades se designan segun el perfil de
cada trabajador?

a) Sl b) NO



10.

11.

12.

13.
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¢El personal cumple las actividades y funciones designadas a su puesto de
trabajo?
a) Sl b) NO
¢El saldn de belleza aplica estrategias de planificacion?
a) Sl b) NO
¢El personal utiliza técnicas que les permite mejorar sus procesos y alcanzar
Optimos resultados?
a) SI b) NO
¢Aplican un procedimiento de gestion de calidad?

a) Sl b) NO

Marketing Digital

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢Considera importante la creacion de un sitio web para la empresa?
a) SI b) NO
¢Considera que manejar un sitio web requiere de actividades que implican
mayor esfuerzo?
a) SI b) NO
¢Considera que un blog empresarial es una herramienta de comunicacion y
marketing?
a) SI b) NO
¢El salon de belleza cuenta con una pagina web?
a) SI b) NO
¢Realiza una inversion para promocionar sus anuncios publicitarios?
a) SI b) NO

¢Conoce que es un mercado en linea?
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a) Sl b) NO
20. Actualmente ¢crearia su propio mercado en linea?
a) Sl b) NO
21. En la actualidad ¢utilizaria el marketing digital?
a) Sl b) NO
22. ¢Considera importante la creacion de publicidad mediante redes sociales?

a) Sl b) NO
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Estimado (a), le expreso mi cordial saludo. Soy estudiante de la Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de Administracién de
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Actualmente me encuentro
realizando una investigacion sobre “gestion de calidad y marketing digital en las
Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 20207, la cual, tiene
como objetivo: “Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el
marketing digital en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio
2020”. Por ello, el presente instrumento servir para recoger informacion confidencial
con fines académicos, por lo que se le agradece anticipadamente por su tiempo y

colaboracion.

CUESTIONARIO PARA TRABAJADORES
Gestion De Calidad
1. ¢La Mype establece una politica de calidad?
a) Si b) NO
2. ¢La empresa proporciona a su personal conocimientos, que junto con su
experiencia mejoran su competencia?
a) SI b) NO
3. ¢Se planifican y organizan las actividades?
a) SI b) NO
4. ¢Las actividades y procesos se relacionan con los objetivos organizacionales?
a) SI b) NO
5. En caso se presenten dificultades ¢se buscan soluciones rapidas y viables?

a) Sl b) NO
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¢El saldn de belleza ofrece variedad de marcas en los productos que utiliza?
a) Sl b) NO
¢La Mype trabaja con un manual de organizacion y funciones?
a) Sl b) NO
¢Trabajan con instrumentos tecnoldgicos que faciliten sus actividades y
funciones?

a) Sl b) NO

Marketing Digital

9.

10.

11.

12.

13.

14.

¢Conoce que es el marketing digital?
a) Sl b) NO
¢La Mype cuenta con un blog empresarial en donde pueda transmitir
informacion y publicidad actual?
a) Sl b) NO
¢La empresa trabaja con una tienda virtual?
a) Sl b) NO
¢La empresa cuenta con herramientas online dirigidas a la venta por Internet?
a) Sl b) NO
¢Planifica la creacion y el contenido de su pagina web?
a) Sl b) NO
¢Considera que la Mype utiliza estrategias de publicidad para atraer al publico?

a) Sl b) NO
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Estimado (a), le expreso mi cordial saludo. Soy estudiante de la Facultad de Ciencias
Contables, Financieras y Administrativas, Escuela Profesional de Administracion de
la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Actualmente me encuentro
realizando una investigacion sobre “gestion de calidad y marketing digital en las
Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 20207, la cual, tiene
como objetivo: “Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el
marketing digital en las Mype, rubro salones de belleza del Ovalo Grau de Piura, afio
2020”. Por ello, el presente instrumento servira para recoger informacion confidencial
con fines académicos, por lo que se le agradece anticipadamente por su tiempo y

colaboracion.

CUESTIONARIO PARA CLIENTES

Gestion de Calidad

1. ¢Se siente satisfecho (a) con el servicio que brinda el salon de belleza?
a) SI b) NO
2. ¢El servicio que ofrece la Mype cubre sus gustos y preferencias?
a) SI b) NO
3. ¢El saldn de belleza cuenta con una infraestructura segura?
a) SI b) NO
4. ¢El salon de belleza cuenta con equipos modernos que proyectan calidad en su
ambiente?

a) Sl b) NO



5.
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¢ Los trabajadores emplean recursos que facilitan sus actividades?

a) Sl b) NO

Marketing Digital

6.

10.

11.

12.

¢El saldn de belleza le brinda un servicio de posventa?

a) SI b) NO
¢Le gustaria recibir informacién de los servicios que se ofrecen a través de
redes sociales?

a) SI b) NO
¢La empresa utiliza las redes sociales para llegar a sus clientes?

a) SI b) NO
¢El servicio que ofrece el salon de belleza es innovador?

a) SI b) NO
¢Considera que el salén de belleza tiene una buena imagen digital en el
mercado?

a) SI b) NO
¢El salon de belleza brinda promociones online (descuentos u ofertas por
fechas especiales) atractivas para sus clientes?

a) SI b) NO
¢Actualmente recibe informacion de las promociones del salon de belleza
mediante redes sociales?

a) Sl b) NO



Anexo 02: Matriz Indicador Pregunta
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Variable Dimension Indicadores Preguntas Fuente
¢Se siente satisfecho (a) con el servicio que brinda el salon .
de belleza? Clientes
Enfoque al cliente € belleza:
,El servicio que ofrece la Mype cubre sus gustos .
¢ . q p g y Clientes
preferencias?
¢La Mype establece una politica de calidad? Trabajadores
Liderazgo : -
¢Los trabajadores de la Mype se comprometen con los L
L o Propietarios
objetivos organizacionales?
Participacion del | ¢El personal de la Mype participa colaborativamente? Propietarios
= ,La empresa proporciona a su personal conocimientos, que .
GESTION DE Principios personal ?unto C(E)n su Ex Fe)riencia me'ofan su competencia? ! Trabajadores
CALIDAD J P J P '
Enfoque basado en | ¢S€ planifican y organizan las actividades? Trabajadores
procesos ;,Las actividades y procesos se relacionan con los objetivos
¢ yp J Trabajadores

organizacionales?

Enfoque de sistema

para la gestion

¢La Mype trabaja en base a un sistema de gestion?

Propietarios

¢La empresa alcanza sus objetivos organizacionales?

Propietarios

Mejora continua

¢Evalua el desempefio actual de sus colaboradores?

Propietarios

En caso se presenten dificultades ¢se buscan soluciones
rapidas y viables?

Trabajadores
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Toma de decisiones

basada en evidencia

¢Considera diferentes alternativas para el desarrollo de un
proceso muy complejo?

Propietarios

¢ Toma decisiones en base a estudios y analisis?

Propietarios

Elementos

Relaciones ¢La Mype trabaja con proveedores que le brindan garantia, s
fi idad? Propietarios
mutuamente confianza y seguridad®
beneficiosas con el | ;El salén de belleza ofrece variedad de marcas en los .
duct tiliza? Trabajadores
proveedor productos que utiliza?
¢Las actividades, funciones y responsabilidades se s
Estructura Propietarios

organizacional

designan segun el perfil de cada trabajador?

¢El personal cumple las actividades y funciones
designadas a su puesto de trabajo?

Propietarios

¢El saldn de belleza aplica estrategias de planificacion?

Propietarios

Planificacion ¢La Mype trabaja con un manual de organizacién y Trabajadores
funciones?
¢El salén de belleza cuenta con una infraestructura segura? Clientes
Recursos ¢El salon de belleza cuenta con equipos modernos que Clientes
proyectan calidad en su ambiente?
¢Los trabajadores emplean recursos que facilitan sus Clientes
Procesos actividades?

¢El personal utiliza técnicas que les permite mejorar sus
procesos y alcanzar 6ptimos resultados?

Propietarios

Procedimientos

¢Aplican un procedimiento de gestion de calidad?

Propietarios

¢ Trabajan con instrumentos tecnologicos que faciliten sus
actividades y funciones?

Trabajadores
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Herramientas

Internet ¢Conoce que es el marketing digital? Trabajadores
¢El salon de belleza le brinda un servicio de posventa? Clientes
¢Considera importante la creacion de un sitio web para la s
5 Propietarios
Sitio web empresa:

¢Considera que manejar un sitio web requiere de
actividades que implican mayor esfuerzo?

Propietarios

Blog empresarial

¢Considera que un blog empresarial es una herramienta de
comunicacion y marketing?

Propietarios

¢La Mype cuenta con un blog empresarial en donde pueda

e ., .. Trabajadores
transmitir informacion y publicidad actual? J
MARKETING ¢Le gustaria recibir informacion de los servicios que se )
DIGITAL - ofrecen a través de redes sociales? Clientes
Redes sociales el -
¢La empresa utiliza las redes sociales para llegar a sus .
) Clientes
clientes?
¢La empresa trabaja con una tienda virtual? Trabajadores
Tiendas online ¢La empresa cuenta con herramientas online dirigidas a la :
Trabajadores

venta por Internet?

Creacion y disefio de

¢El salon de belleza cuenta con una pagina web?

Propietarios

pagina web ¢Planifica la creacion y el contenido de su pagina web? Trabajadores
Estrategias ¢El servicio que ofrece el salon de belleza es innovador? Clientes
Publicidad en
¢Realiza una inversién para promocionar sus anuncios L
buscadores web Propietarios

publicitarios?
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Mercados online

¢Conoce que es un mercado en linea?

Propietarios

Actualmente ¢crearia su propio mercado en linea?

Propietarios

Marketing por email

o correo electrénico

¢Considera que el salon de belleza tiene una buena imagen
digital en el mercado?

Clientes

En la actualidad ¢utilizaria el marketing digital?

Propietarios

Considera que la Mype utiliza estrategias de publicidad

para atraer al pablico? Trabajadores
Publicidad online | ;E| salén de belleza brinda promociones online
(descuentos u ofertas por fechas especiales) atractivas para Clientes
sus clientes?
¢Actualmente recibe informacion de las promociones del .
Clientes

Estrategias en redes

sociales

salén de belleza mediante redes sociales?

¢Considera importante la creacion de publicidad mediante
redes sociales?

Propietarios
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Anexo 03: Validaciones

VALIDACION N°1

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo: VICTOR HELIO PATINO NINO  identificado con DNI 02860873

MAGISTER en- ADMINISTRACTON

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
mstnmmento (5) de recoleccion de datos:  CUESTIONARIO elaborado por:

Stephanie Guadalupe Ramos Flores a los efectos de su aplicacion a los elementos de la

poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD
Y MARKETING DIGITAL EN LAS MYPE, RUBRO SALONES DE BELLEZA DEL
OVALO GRAU DE PIURA, ANO 2020”, que se encuentra realizando.

Luego de la revision comespondiente se recommenda al estudiante tener en cuenta las cbservaciones
hechas al mstrumento con la finalidad de optinuizar sus resultados.

Pura ¥ de julio 2020.

1
e

Fima — Sello
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+Es i5e necesitan
perteneciente ;Necesita oEs mzaz ITEMS
OEDEN VAERIABLE con el mejorar su '*n'_i‘m““m para medir el
concepto? redaccion? aquiescente? concepto?
GESTION DE
[ 'l ] N
CALIDAD | NO 1 | NO s1 NO | NO
1 J5e siente satisfecho (3)
conel semicioquebnnda | =x = = X
el salém de belleza?
2 ;El servicio que ofrece la
MYPFE cubre sus gustos v x x
. = x
preferencias?
3 ;La MYPE establece una < <
politica de calidad? x ’ *
4 ;(Loz trabajadores de la
MYFE se compromefen
con  los objetivos = * % %
organizacionales?
5 ;El personal de 1a MYPE
participa = = x x
colaborativamente? -
6 ;La empresa proporclona
a su personal
conocinmuentos, que junto = = i x
COIL  Su  experiencia -
mejoran su competencia’?

B cadiret |




iSe planifican Y
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Organizan Las X
actividades?
B iLas actividades Y
procesos se relacionan Y
COn los olyjativos
organizacionales?
L iLla MYPE imabaja =n
base a un sistema de x
Fastion?
11 iLa empresa slcanza sus
objetivos b
organizacionales?
11 ;(Evalia el desempeno
actual de 505 x
colaboradores?
1 En caso se presanoten
dificultades jse buscan
soluciones rapidas v x
viables?
13 iConsidara diferentes
aliemativas  para el
desamolle de o proceso =
muy complejo?
14 iToma decisiones en base
a estudios y analisis? *
15 iLa MYPE ftrabaja con -
provesdores gue le
m": ol
To ot e
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brindan garantis,
confignzs v seguridad?

14

JEl salom de Tbelleza
offece variedad de marcas
en  los productss gue
utiliza?

17

i Las aciividades,

LH]

funciones ¥
responsabilidades e
desipnan segin el perfil

de cada rabajador?

158

iEl personal comple las
actividades v fonciones
designadas 3 su puesio de
trabajo?

19

;El salom de belleza
aplica esostegiss de
planificacion?

il

iLla MYPE trabaja conun
manual de organizacion vy
fanciones?

1

;El salom de Tbelleza
cuenta con una
infrasstmuchura segura?

n

;El salom de belleza
coenta  com eguipos
modernoes gue proyectan
calidad en su ambiente?

m . o l"'i."'.r:r.'r.::
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iLos trabajadores
emplean recursos que X
facilitan sus actividades?

;El  persomal wuftiliza
técmicas que les permite
MEejorar Sus Procesos v
alcanzar optimos
resultados?

iAplican un
procedinuento de Gestion
de Calidad?

X x

;Poseen  instmumentos
tecnologicos que faciliten | x
sus actividades ¥
funciones?

X x X

| 5 ﬂ
mﬁﬁ{ff <
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iEs [ 5e necesitan
perteneciente cNecesita iEs mas ITEMS
ORDEN VARIABLE con el mejorar su | temdenciose | parg medir el
concepto? redaccion? aquiescente’ concepto?
MARKETING
DICITAL 51 NO 51 NO 51 NO 51 NO
1 iConoce gue es el
x
marketing digital? x - x
. JEl salon de belleza le
brinds un servicio de x = x b
posventa?
3 iConsidera importanie la
creacion de un sitio web | * X x x
para la empresa’
4 iConsidera gue manejar
un sito web requiere de |
actividades que mmplican X X x
mayor esfuerza?
-] iConsidera que wn blog
empresarial ez uma
herramienta de| * x x x
Comunicacion ¥
marketing?
1] iLa MYPE cuenta conun
blog  empresarial en
donde pueds trapemitr | X = = x
informacion ¥ publicidad
actusl?
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;Le pgustaria  recibir
informacion de  los
servicics que se offecen a
traves de redss sociales?

;jLa empresa whliza las
redes sociales para llegar
a sus clienpas?

;La empresa trabaja con
uns tends virboal?

10

;La empresa Cuents con
unz  aplicacion  web
orientada a la venta por
Interneas?

11

;El salon de bellezs

cuents Con una pagina
weh?

12

;Planifica la creacion v el
coptenide de su pagina
weh?

13

(El sarvicio que offece el
salon de belleza o5
innovador?

14

;Pealiza una imversion
para pIOmMmOCionAr  sus
anuncies poblicitanos?

jConoce que & un
mercado en linea?

B ieesrl)

Ty e e
r [_q ol T S
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16

Actualmente ;creara su
propio mercado en linea?

121

17

;Considera que el salon
de bellezm teme uma
buena mmagen dizital en el
mercado’

18

En la actuahdad
jahhzana el marketing
digital?

19

Considera que 1z MYFE
uhhza estatemas de
publicidad para atraer al
publico?

(El szalon de belleza
bnnda PIOMOCIONeS
onbne (descuenfos u
ofertas por  fechas
especiales) atractvas para
sus chentes?

Actualmente recibe
mformacion de las
promociones del salon de
belleza mediante redes
sociales?

;Conmidera importante 12
creacion de pubhodad
mediants redes socialesT
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VALIDACION N°2

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo:__Ringue( sdva SUV‘RREQ identificado con DNI _ 02346 9 /4

MAGISTER en: _CeRENCIA £l CAESARIAL.

Por medio de estc presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)

instrumento (5) de recoleccién de datos:  C v e s troWAR (O elaborado por:

BAwos FloRes sStePHANic G. |, alos efectos de s aplicacion a los elementos de la

poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD
Y MARKETING DIGITAL EN LAS MYPE, RUBRO SALONES DE BELLEZA DEL

OVALO GRAU DE PIURA, ANO 2020, que sc encuentra realizando,

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cucnta las observaciones

hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura_ 4 de Suléo 2020,

Firma - Sello
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JEs : .Se necesitan
perteneciente | ¢Necesita iEs mas ITEMS
ORDEN VARIABLE con el mejorar su tendencioso | nara medir el
concepto? redaccién? | aquiescente? concepto?
GESTION DE
CALIDAD SI NO SI NO SI NO SI NO
1 ;Se siente satisfecho (a)
con el servicio que brinda | ¢ v v v
el salén de belleza?
2 (El servicio que ofrece la
MYPE cubre sus gustos y v v ¥ v
preferencias?
3 iLa MYPE establece una v i / "
politica de calidad?
4 ¢Los trabajadores de la /
MYPE se compro.mt.aten v e v/
con los objetivos
organizacionales?
5 (El personal de la MYPE
participa v i v v
colaborativamente?
6 (L.a empresa proporciona
a su personal | ¢ v v %
conocimientos, que junto
con  su  experiencia
mejoran su competencia?

UC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01899
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iSe planifican y
organizan las
actividades?

¢las  actividades y
procesos se relacionan
con los objetivos
organizacionales?

(La MYPE trabaja en
base a un sistema de
gestion?

10

;La empresa alcanza sus
objetivos
organizacionales?

11

(Evalia el desempeiio
actual de sus
colaboradores?

12

En caso se presenten
dificultades ;se buscan
sofluciones rapidas y
viables?

13

;Considera  diferentes
alternativas  para el
desarrollo de un proceso
muy complejo?

14

(Toma decisiones en base
a estudios y anélisis?

15

;La MYPE trabaja con
proveedores que le

e o o P
Mz. Raquel Silva Judrez
UIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01899
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brindan garantia,
confianza y seguridad?

16

(El saléon de belleza
ofrece variedad de marcas
en los productos que
utiliza?

17

iLas actividades,
funciones y
responsabilidades se
designan segun el perfil
de cada trabajador?

18

(El personal cumple las
actividades y funciones
designadas a su puesto de
trabajo?

19

(El salon de belleza
aplica estrategias de
planificacion?

20

(La MYPE trabaja con un
manual de organizacién y
funciones?

21

(El salon de belleza
cuenta con una
infraestructura segura?

22

(El salén de belleza
cuenta con  equipos
modemos que proyectan
calidad en su ambiente?

Lol auwe:

N7 Rague! Silva Judres
UC. EN CIENCIAS AOMINISTRATIVAS.
CLAD-01899
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23

Los trabajadores
emplean recursos que
facilitan sus actividades?

24

¢El  personal utiliza
técnicas que les permite
mejorar sus procesos y
alcanzar optimos
resultados?

25

;Aplican un
procedimiento de Gestién
de Calidad?

26

;Poseen  instrumentos
tecnolégicos que faciliten
sus actividades y
funciones?

abes

Me. BM.SHW.JU‘;;:
LIC. ENCIENCUAS

CLAD-01899
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Es .Se necesitan
perteneciente | ¢Necesita Fs més ITEMS
ORDEN VARIABLE con el mejorar su tendencioso | nara medir el
concepto? redaccién? | aquiescente? | ooncen0?
MARKETING
DIGITAL SI NO SI NO SI NO SI NO
1 (Conoce que es el v
marketing digital? v v L
2 (El salon de belleza le
brinda un servicio de! v v v
posventa?
3 (Considera importante la
creacion de un sitio web| ¥ Vv 4 v
para la empresa?
4 (Considera que manejar
un sitio web requiere de | l/ Y
actividades que implican v
mayor esfuerzo?
5 (Considera que un blog
empresarial es unma| |/ v
herramienta de v 17
comunicacion y
marketing?
6 (La MYPE cuenta con un V
blog empresarial en v " v
donde pueda transmitir
informacion y publicidad
actual?

g -.‘v.'_:. Raquel Silva J uirez
0. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CiLAD-0189¢
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(e  gustaria  recibir
informacion  de  los
servicios que se ofrecen a
través de redes sociales?

(La empresa utiliza las
redes sociales para llegar
a sus clientes?

(La empresa trabaja con
una tienda virtual?

10

(La empresa cuenta con
una  aplicacibn  web
orientada a la venta por
Internet?

11

(El salén de belleza
cuenta con una pagina
web?

12

¢(Planifica la creacion y el
contenido de su pdgina
web?

13

(El servicio que ofrece ¢l
salon de  belleza es
innovador?

14

(Realiza una inversion
para promocionar sus
anuncios publicitarios?

15

;Conoce que e€s un
mercado en linea?

UG, EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01899
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16

Actualmente ;crearia su
propio mercado en linea?

17

(Considera que el salon
de belleza tiene una
buena imagen digital en el
mercado?

18

En la actualidad
jutilizaria el marketing
digital?

19

Considera que la MYPE
utiliza estrategias de
publicidad para atraer al
publico?

20

(El salén de Dbelleza
brinda promociones
online (descuentos u
ofertas  por  fechas
especiales) atractivas para
sus clientes?

21

{Actualmente recibe
informacion  de  las
promociones del salén de
belleza mediante redes
sociales?

22

(Considera importante la
creacion de publicidad
mediante redes sociales?

M3. Raquel Silva Judrez

LG, EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01899
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VALIDACION N°3

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo &/e’c%ﬂ? Lalanpo Areaa ¢/avyo identificado con DNI 02 ? 86302
7 -d

MAGISTER en:  DOCEMC/? Uit WERSITRRIA

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccién de datos: CUEs /' OXMARIO elaborado por:

Wapos FLORES S /i,mef 60/42!/?/{/)4’ a los efectos de su aplicacion a los elementos de la
poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE CALIDAD
Y MARKETING DIGITAL EN LAS MYPE, RUBRO SALONES DE BELLEZA DEL

OVALO GRAU DE PIURA, ANO 20207, que se encuentra realizando.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las observaciones

hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Y U9 S—

DNI. 0278
CLAD 06246

Firma — Sello
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Se necesitan
pertencciente |  ¢Necesita JEs mis ITEMS
ORDEN VARIABLE con el mejorarsu | tendencioso | o0 medic of
concepto? redaccion? | aquiescente? | oonoangg?
GESTION DE
CALIDAD Si NO SI NO S1 NO SI NO
1 (Se siente satisfecho (a)
con ¢l servicio que brinda ' v vV v
el salon de belleza?
2 JEI servicio que ofrece la
MYPE cubre sus gustosy | v v 2
preferencias?
3 oLa MYPE establece una 5
politica de calidad? v v ¥
4 J1.0s trabajadores de la
MYPE se comprometen v v
con los  objetivos | ¥ 4
organizacionales?
5 (El personal de la MYPE
participa Vv v v v
colaborativamente”
6 JLa empresa proporciona
a su personal /
conocimientos, que juato | ¥ v v
con su expenencia 3
mejoran su competencia?
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Se planifican y
organizan las
actividades?

(Las  actividades y
procesos se relacionan
con los objetivos
organizacionales?

(La MYPE trabaja en
base a un sistema de
gestion?

10

(La empresa alcanza sus
objetivos
organizacionales?

11

(Evalua el desempefio
actual de sus
colaboradores?

12

En caso se presenten
dificultades ;se buscan
soluciones rapidas y
viables?

13

(Considera diferentes
alternativas  para el
desarrollo de un proceso
muy complejo?

14

(Toma decisiones en base
a estudios y analisis?

15

(La MYPE trabaja con

proveedores que le
a7

pacdbeld

i Clavijo Behtr Or.
DNI. 02786302
CLAD 06246




133

brindan garantia,
confianza y seguridad?

16

(El salén de belleza
ofrece variedad de marcas
en los productos que
utiliza?

17

(Las actividades,
funciones y
responsabilidades se
designan segun el perfil
de cada trabajador?

18

(El personal cumple las
actividades y funciones
designadas a su puesto de
trabajo?

19

(El salon de belleza
aplica estrategias de
planificacion?

20

(La MYPE trabaja con un
manual de organizacién y
funciones?

21

(El salon de belleza
cuenta con una
infraestructura segura?

22

(El salon de belleza
cuenta con  equipos
modemos que proyectan

calimmente?

786302
CLAD 06246
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23

Los trabajadores
emplean recursos que
facilitan sus actividades?

24

(El  personal utiliza
técnicas que les permite
mejorar sus Pprocesos y
alcanzar Optimos
resultados?

25

(Aplican un
procedimiento de Gestion
de Calidad?

26

(Poseen  instrumentos
tecnologicos que faciliten
sus actividades y
funciones?

DNL. 02786302
CLAD 06246
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Es &Se necesitan
perteneciente | ¢(Necesita ;,Es. mis ITEMS
ORDEN VARIABLE con el mejorar su tendencioso | 1519 medir el
concepto? redaccién? | aquiescente? concepto?
MARKETING
DIGITAL SI NO SI NO SI NO SI NO
1 (Conoce que es el
marketing digital? v v o ¥
2 (El salén de belleza le
brinda un servicio de| ¢ v v Vs
posventa?
3 (Considera importante la
creacion de un sitio web | ¥ v 4 7
para la empresa?
4 (Considera que manejar
un sitio web requiere de v {7 »
actividades que implican v
mayor esfuerzo?
5 (Considera que un blog
empresarial es  una ‘
herramienta de| ¥ v v ¥
comunicacion y
marketing?
6 (La MYPE cuenta con un
blog empresarial en| ,
donde pueda transmitir 4 v #
informacién y publicidad
actual?

DNI. 02786302
CLAD 06246
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(Le  gustaria  recibir
informacion de  los
servicios que se ofrecen a
través de redes sociales?

(La empresa utiliza las
redes sociales para llegar
a sus clientes?

(La empresa trabaja con
una tienda virtual?

10

(La empresa cuenta con
una  aplicacion  web
orientada a la venta por
Internet?

11

(El salon de belleza
cuenta con una pagina
web?

12

¢ Planifica la creacion y el
contenido de su pagina
web?

13

(El servicio que ofrece el
salon de  belleza es
innovador?

14

(Realiza una inversién
para promocionar sus
anuncios publicitarios?

15

(Conoce que es un
mercado en linea?

DNI. 0278630
CLAD 06246
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16

Actualmente /crearia su
propio mercado en linea?

/4

17

(Considera que el salén
de belleza tiene una
buena imagen digital en el
mercado?

/4

18

En la actualidad
(utilizaria el marketing
digital?

19

Considera que la MYPE
utiliza  estrategias de
publicidad para atraer al
publico?

20

(El salén de belleza
brinda promociones
online (descuentos u
ofertas por fechas
especiales) atractivas para
sus clientes?

21

(Actualmente recibe
informacion de  las
promociones del salén de
belleza mediante redes
sociales?

22

(Considera importante la
creacion de publicidad
mediante redes sociales?
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imprinnir descargar

RESUMEN El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, describir las principales caracteristicas de la Gestidn de Calidad y el
Marketing Digital en las MYPE, rubro Salones de Belleza del Ovalo Grau de Piura, afio 2020, Se empled una metodologia de tipo cuantitativo y
nivel descriptive con disefio no experimantal de corte transversal, El universo muestral estuvo conformado por 3 representantes, 13
trabajadores que laboran en las Z MYPE estudiadas y &8 clientes; se aplicd la técnica de encuesta y la elaboracion de tres cuestionarios como
instrumentos de recoleccidn de datos. Se concluye que, la mayoria de las MYFE en estudio cumplen con la aplicacidn de los principios de Gestidn
de Calidad, tales como: el enfoque al cliente y la participacidn del persanal, la mayoria de propietarios planifican sus actividades bajo un sistema
de gestién y trabajan con proveedores que les brindan garantia; sin embargo, no alcanzan los niveles de liderazgo en el mercado ¥ no
transforman situaciones adversas en oportunidades de mejora continua. Asimisme, cuentan con una estructura organizacional, recursos
tangibles como una infraestructura solida e instrumentos tecnoldgicos como principales elementos de Gestidn de Calidad; pero la mayoria de
propietarios no emplea un MOF ni técnicas gque faciliten sus procedimientos. Si bien, la mayaria de las MYPE no utilizan herramientas de
marketing digital, sus trabajadores conocen sobre el marketing digital. Por dlitimo, las MYPE en su mayoria no aplican estrategias de marketing
digital v los clientes consideran que no cuentan con una buena imagen digital en el mercado, Palabras Clave: Gestion de calidad, marketing
digital, salones de belleza. ABSTRACT The general objective of this research work was to describe the main characteristics of Quality
Managerment and Digital Marketing in the MYPE, category Beauty Salons of Ovalo Grau de Piura, year 2020, A methodology of quantitative type
and descriptive level was Used with a non-experimental cross-sectional design. The sample universe was made up of 3 representatives, 13
workers who work in the 3 MYPE studied and &8 dlients; The survey technigue and the elaboration of three questionnaires were applied as data
collection instruments. It is concuded that most of the MYPE under study comply with the application of the principles of Guality Management,
such as: the focus on the cient and the partition of the personnel, the majority of owners plan their activities under a management system and

weorl weith cninmliare that Aravide them with a anarantes bhioowever they Ao oot reach the leadarchin levels in the market and thew doonnt



