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RESUMEN

La presente investigacion, tiene como objetivo general explicar la influencia del
marketing digital en la captacion de clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del
sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021, el mismo que sido
realizado en la etapa de la pandemia del Covid 19, etapa en la que, en nuestro pais y en
el mundo, se han generado secuelas de mdltiples enfermedades de las personas de
caracter fisico, afectivo e incluso emocional, asi mismo, han generado inestabilidad y
desequilibrios en la economia de la pequefia y micro empresa del sector industrial del
pais y de Pasco. Por cuanto, la investigacion surgié en este contexto social, es de tipo
aplicada cuyo disefio de investigacion es no experimental, descriptivo, correlacional
transeccional y de enfoque cuantitativo. En cuanto al tamafio de la muestra se trabaj6 con
de 36 empresas del este sector, cuyos elementos de la muestra fueron hallados de forma
no probabilistica a decision del investigador, dado la naturaleza y caracteristicas del
objeto de estudio; elemento muestral formado por propietarios y/o administradores de las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca; para la evaluacion se utilizd como
instrumento el cuestionario.

Segun los resultados y aplicado la prueba chi cuadrado, se determind una
significacion asintética de 0.00 menor que 0.05, por tanto, se rechazo la hipotesis nula 'y
aceptd la hipoétesis alternativa, por tanto, se concluye que el marketing digital influye
directa y significativamente en la captacion de clientes en tiempo de pandemia en las
Mypes del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, para el afio 2021.

Palabras clave: Marketing Digital, Captacién de Clientes.



ABSTRACT

The general objective of this research is to explain the influence of digital
marketing in attracting customers in times of pandemic in the Mypes of the
manufacturing sector in the District of Chaupimarca - Pasco, 2021, the same one that was
carried out in the stage of the Covid 19 pandemic, a stage in which, in our country and in
the world, sequelae of multiple physical, affective and even emotional diseases of people
have been generated, likewise, they have generated instability and imbalances in the
economy of small and micro enterprises. of the industrial sector of the country and of
Pasco. Inasmuch as, the research arose in this social context, of an applied type whose
research design is non-experimental, descriptive, correlational, cross-sectional and with
a quantitative approach. Regarding the size of the sample, we worked with 36 companies
from this sector, whose elements of the sample were found in a non-probabilistic way at
the discretion of the researcher, given the nature and characteristics of the object of study;
sample element formed by owners and/or administrators of the manufacturing MYPES
of the Chaupimarca district; For the evaluation, the questionnaire was used as an
instrument.

According to the results and applying the chi-square test, an asymptotic
significance of 0.00 less than 0.05 was determined, therefore, the null hypothesis was
rejected and the alternative hypothesis was accepted, therefore, it is concluded that digital
marketing directly and significantly influences customer acquisition in pandemic times
in Mypes in the manufacturing sector in the District of Chaupimarca - Pasco, for the year
2021.

Keywords: Digital Marketing, Customer Acquisition



INTRODUCCION

El ser estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad nacional Daniel
Alcides Carrion (UNDAC), alcanzar conocimientos y experiencias importantes en la
mencion de Gestion Publica y Desarrollo Local, me ha permitido como profesional
consolidar mis conocimientos y experiencias para gestionar con eficiencia y eficacia las
organizaciones publicas, desde esta mirada, se suma el esfuerzo y dedicacién que le puse
a fin de alcanzar determinados conocimientos de la ciencias de la administracion; y como
parte de ella fue mi interés incursionar el mundo del marketing digital de la pandemia del
Covid 19, dado que muchas organizaciones del pais, empresas e industria, se encontraban
obligadas a reinventarse, cambiar de giro de negocio para sobrevivir; por cuanto en esta
tendencia y situacion se origina la tesis “El marketing digital y su influencia sobre
captacion de clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el
Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021, el cual me permitié abordar el problema general
de investigacién ¢ Como influye el marketing digital en la captacion de clientes en tiempo
de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco,
20217., teniendo como resultado que el marketing digital influyé de manera directa y
significativa en la captacion de clientes de este sector empresarial, cuyo resultado final
espero que sirva de guia u orientacion para muchas empresas de manufactura y de otros
sectores a fin de que se utilice en otras estrategias de este sector, para consolidar el
posicionamiento y desarrollo de negociaciones en el mercado, frente a clientes cada dia
mas exigentes, que desean gque en tiempo real sus productos los lleven, envien en sus
casas via la aplicacion del marketing digital.

El Trabajo de investigacion, consideramos de valor, y la una clara comprensién
se presenta la siguiente estructura, dividida en 4 capitulos, en la que se considera los

siguientes: El primer Capitulo: se trata del Planteamiento del Problema de Investigacion,



que describe el andlisis de la problematica de las actividades del sector manufactura del
distrito de Chaupimarca de la provincia de Pasco; del mismo modo, se describe el
problema de investigacion, se realiza la delimitacidn de la investigacion, se incorpora la
formulacion del problema general y de los problemas especificos, asimismo, se identifica
el objetivo general y los objetivos especificos; se describe la justificacion de la
investigacion y se precisa las limitaciones del estudio. En el Segundo Capitulo:
encontramos el Marco Tedrico de la investigacion; que integra los antecedentes, teorias
y/o constructos (conceptos), que constituyen los términos basicos, se describe la
Hipdtesis General y e Hipdtesis Especificas, se identifican las variables, la
operacionalizacion de las mismas y se identifican las dimensiones e indicadores de las
variables en estudio; En el Tercer Capitulo: mostramos, la Metodologia y Técnicas del
estudio; definimos el tipo de investigaciéon, el método, disefio de investigacion, la
poblacién o universo, luego se factores importantes como la muestra, las técnicas e
instrumentos de estudio de recoleccion de datos, los cuales sirvieron para el analisis y
procesar los datos; asimismo, se utilizo el proceso estadistico, la seleccion, validacion y
confiabilidad de los instrumentos de investigacion y la cuestion ética y en el Capitulo
cuarto: se tiene los resultados, se describe el trabajo de campo, la evaluacion e
interpretacion de resultados, la prueba de Hipdtesis, la discusion de resultados; y al final
se presenta las conclusiones, recomendaciones, y Anexos del trabajo de tesis.

El Autor.

Vi



INDICE

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
INTRODUCCION
INDICE
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS
CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Identificacion y determinacion del problema...........cccoccevvveviiieiie i,
1.2.  Delimitacion de 1a invVesStigacion ...........ccccovveiieieiieie e
1.3.  Formulacion del problema .........cccoviiiiiiiiece e
1.3.1. Problema general..........cccoccoieiieiiiie i
1.3.2. Problemas SPECITiCOS ........cceieeriiiieii e
1.4, FOrmulacion de ODJELIVOS .......ccecviiieiicic e
1.4.1. ODbJEtiVO gENETAL .....ocuveieeecicce e
1.4.2. ODbjetivos eSPECITICOS......cciiiiiieiiic s
1.5.  Justificacion de [a inVeStigaCion............cccccveieeieiie i
1.6. Limitaciones de 1a investigacion ............cccooveiiiiieiie i

CAPITULO 1l
MARCO TEORICO

2.1, ANLECEAENTES eI BSTUAID ... .. 10

vii



2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

Bases TEOICAS = CleNTITICAS ....eeeeeeee e ettt 14

2.2.1. Teorias del Marketing.........cccveveiiieiiiiieiie e 14
2.2.2. Teoria de Marketing Digital ...........ccccoviiieiiiiiiicce e 17
2.2.3. Teoria de captacion de CHENLES........c.ccvvieeiveieiiece e 19
Definicion de TErminos BASICOS ..........ccvvreiiiiiiieiseeesesee e 20
Formulacion de NIPOLESIS .......oovveiiiie e 20
2.4.1. HIpOLESIS gENEIAl .....ccueeviiieiece et 20
2.4.2. HIpOtesis eSPECITICAS ...cviiveiireieiieie e 21
Identificacion de la variable ... 21
Definicion operacional de variables e indicadores.............cccoocvvvieveeneiic e, 21

CAPITULO Il

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

TiP0 de INVESTIGACION .......ccviiiece e 23
NiVel de INVESTIGACION. .......cc.ciiiiicie et 23
Método de 1a INVESIGACION ........c.coveiiicicc e 24
DiseNo de INVESLIJACION ........cceeiuiiieiieeiie et s 24
PODIACION Y MUESLIA ......veeiiciicciece e 25
3.5. L. PODBIACION ... 25
3.5.2. Muestra de la INVeStigaCiON...........ccccevveiieiieiie i 25
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..........cccoeveveiivenenieieeen, 25
Seleccion, validacion y confiabilidad del instrumento de investigacion ............ 26
Técnicas de procesamiento y analisis de datos ..........ccccceeveeveiieve e secce e, 26
Tratamiento eStAdISTICO .......ovveiviiieeeieiee e 26

Orientacion ética, Filoséficay EpIStEMICa ........ccccvevveiiiiciece e, 27

viii



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Descripcion del Trabajo de CampPO........ccceeiveieiiereeieieese et 29
4.1.1. Analisis EstadistiCO de DatoS ..........cccovrviieirinreisineeesie e 30

4.2.  Presentacion, analisis e Interpretacion de Resultados...........cccocveveeieieeiieciennen, 31
4.2.1. Marketing DIgital .........ccccoveeiieiiiie e 31
4.2.2. Captacion de CHENLES .......ccueieeieiie et 56

4.3.  Prueba de NIPOtESIS........ccviiieiiiie i 59
4.3.1. Prueba de HipoOtesis General ...........cccceiieieeieiic i 59
4.3.2. Prueba de Hipotesis ESPECITiCas.........cccuvveieerviiiiiiecc e 61

4.4, DiscuSiON de RESUIAUOS .........ccovivirieieiirieieisesi et 66

CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

REFERENCIAS BLIOGRAFICAS

ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Variables, dimensiones € iNdiCAUOrES...........cccoerveirireiininieieeseseesese s 22
Tabla 2 Confiabilidad — Estadistica de Fiabilidad.............cc.cooeoiiiiiiiinincceee, 30
Tabla 3 Ayudas visuales €N 1a WED............ccveieiieiicic e 31
Tabla 4 Contenidos de 1a pagina Web ............cceiveiiiie i 32
Tabla 5 La web de la empresa es amigable y facil de navegar............ccccceveiveeivcinnnen, 33
Tabla 6 Facilidad en buscar informacion en la web ..., 34
Tabla 7 Organizacion del contenido de la Web..........cccooovvee i, 35
Tabla 8 Disefio en la pagina web - cdigo HTML 0es CMS .........ccccoveviiieiecce e, 36
Tabla 9 Acceso a resultados de 1a WED ... 37
Tabla 10 Los procesos del Sitio WED..........cccocviiiiiiiic e 38
Tabla 11 La plataforma digital y las redes sociales...........cccccecvveieiveiieiie e, 40
Tabla 12 Los colores de Su pagina Web ..........c.coveiiiie i 41
Tabla 13 El sitio web que utiliza 1a empresa.........cccocevvevecieceeie e 42
Tabla 14 Las fotografias e imagenes de laWeb............ccooveiicii i, 43
Tabla 15 La empresa fuentes web y funciones multimedia.............cccoccooviieieeiicenen, 45
Tabla 16 Mddulos de intercomunicacion y contactos Web..............cccooveveiieieeieccnnen, 46
Tabla 17 Informacidn de politicas de atencion a Clientes...........ccccccevveveivieiiece e, 47
Tabla 18 Gestion de sugerencias y quejas de 10S Clientes ..........cccoevevvevecvcieece e, 48
Tabla 19 Transacciones en laweb y seguridad ............ccccoovevieiieiiiic e, 50
Tabla 20 Base de datos de CHENES .........ccviiiiiiiiierees e 51
Tabla 21 Uso de la informacion del cliente...........cccocooiiiiiiiiiiiecees 52
Tabla 22 Datos personales de clientes y seguridad ............ccccoovviiieiiieiie i 53
Tabla 23 Posicionamiento en buscadores de la web...........ccccooiiiiiii 55
Tabla 24 Incremento de ventas y SIgNIFICANCIA ......cccccveiiiiiieiiic e 56



Tabla 25 Incremento del NUMEro de CHENTES ........eevee et 57

Tabla 26 NUmMero de ClIENtES FECUITENTES ...........ooveiiiireieiie s 58
Tabla 27 Tabla CrUZAOA. ..........coviiieeisee s 60
Tabla 28 Prueba Chi Cuadrado de Parson ...........cccocerereiinereiisineeeseseeseseseeenes 60
Tabla 29 Tabla CrUzZada..........ccoviiieiiiiieeeeees e 61
Tabla 30 Prueba Chi CUBAIado...........coviiiiiieiiiieieiiesee s 62
Tabla 31 Tabla CrUZada. ..........covoviiiieiiiiieceeees s 63
Tabla 32 Prueba Chi CUBAIadO. ..........cviiiiiieiiiieieesee s 64
Tabla 33 Tabla CrUZada. ..........cooiieiiiiiiieiee s 65
Tabla 34 Prueba Chi CUBAIadO............cviiiiiieiiieieiseseee s 65

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Ayudas visuales en la Web ...........ccoeoiieiiiic i 32
Figura 2 Contenidos de [a pAgina WED ..........ccceeieiieiiiie s 33
Figura 3 La web de la empresa es amigable y facil de navegar ...........ccccceeveveivenenne. 34
Figura 4 Facilidad en buscar informacion en laweb..........c.ccccoooo i 35
Figura 5 Organizacion del contenido de la Web ...........ccoveveeieieiiccececeee e 36
Figura 6 Disefio en la pagina web - c6digo HTML 0 eSCMS........ccooovivevviievieeiee 37
Figura 7 Acceso a resultados de [a WED .........cccccoveiveiiiic i 38
Figura 8 Los procesos del Sitio WED .........c.ccveiiiieiicie e 39
Figura 9 La plataforma digital y 1as redes SOCIaleS ..........ccccecvvveiveiiiiieie e 41
Figura 10 Los colores de SU PAgINAG WED ........cccccveiieiieiie i 42
Figura 11 El sitio web que utiliza la empresa .........ccccceeveieeie i 43
Figura 12 Las fotografias e imagenes de [a Web ..........ccccccoveveicivece e 44
Figura 13 La empresa fuentes web y funciones multimedia.............cccccoevveveiieieenenne. 45
Figura 14 Modulos de intercomunicacion y contactos Web ..........ccccccveveececicvieenenne, 47
Figura 15 Informacion de politicas de atencidn a clientes...........cccccceeveveececcieveecnene 48
Figura 16 Gestion de sugerencias y quejas de los clientes............ccccvevveveeieccievveinenne, 49
Figura 17 Transacciones en la web y seguridad.............ccccoveveiieiieieciicse e 50
Figura 18 Base de datos de CHENES..........c.coveiiiieii e 52
Figura 19 Uso de la informacion del Cliente ..........ccooeeieiieie e 53
Figura 20 Datos personales de clientes y seguridad............ccccevvveiiiiiieiiieesie e 54
Figura 21 Posicionamiento en buscadores de la Web ...........cccecvviiiiiie e, 55
Figura 22 Incremento de ventas y SignifiCanCia...........cccocvevveeiiieiiicviie e 57
Figura 23 Incremento del nUmero de Clientes ..........cceeveieeii i 58
Figura 24 NUmero de Clientes rECUITENTES..........cveiveieciece et 59

Xii



1.1.

CAPITULO I
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema

Desde inicio de los afios 2020, que se identificd y reportd el primer caso
de la enfermedad llamado COVID 19, cuyo origen fue en Tailandia, fuera de
China, surgié una preocupacion en el mundo global sobre los efectos de la
pandemia en la vida de los seres humanos en el mundo global; enfermedad de
alto riesgo en la salud de la poblaciéon, en la economia, irrupcion de las
actividades productivas, empresariales, sociales; cabe precisar que los efectos se
extendio a todas las organizaciones sean empresariales y sociales. En calidad de
egresado de la Maestria de Gestion Publica y Desarrollo Local, en este marco de
reflexion surge abordar la problematica de las MYPES del sector manufactura,
considerando que el estudio se realice en el aflo de auge de la mencionada
pandemia, sinembargo de acuerdo a los balances de comportamiento de la
economia global, y del pais, se observe que este sector de la industria
manufacturera no ha sido el sector mas golpeado por esta crisis sanitaria global.

En este contexto cabe precisar muy a pesar que en EEUU, Europa e



inclusive en Latinoamérica la pandemia generd0 un desequilibrio social,
economico y financiero, producto de las medidas adoptadas por los paises que
ingresaron a restricciones de contacto personal y paralizacion de todas las
actividades econdmicas, comerciales, a nivel de todos los sectores productivos,
generando una relativa disminucién del ingreso y las economias de los paises del
mundo (PBI); sin embargo muy a pesar del efecto negativo de la pandemia en el
Peru, el sector manufactura y de la industria se tuvo una recuperacion importante
en el quehacer de sus actividades de produccion y empleo, y en materia de la
demanda del entorno externo; estas actividades empresariales de este sector son
priorizadas por el gobierno, a través de la decision de la politica promocién
empresarial y reinversiones que se viabilizan a través del Plan de Recuperacion y
Resilencia (PRTR) que lleva en marcha el pais; en la cual, se toman decisiones
de estrategias en el marco de experiencia de otras economias europeas, las
mismas, que fueron orientadas a mejorar y/o reparar los dafios provocados por la
crisis de la enfermedad de la COVID 19; importantes decisiones de reforma que
estaban encaminados a innovar decisiones de inversiones con la politica de
construccién de alcanzar para la economia del pais, con la construccion del futuro
sostenible.

La realidad de la industria manufacturera en el pais y de igual manera en
la region Pasco, en estos ultimos afios dada las condiciones desfavorables de los
efectos de la pandemia del Covid 19, en primera instancia, han generado el
problema de paralizacion parcial de la actividad productivas de la industria y en
especial de las micro y pequefias empresas de manufactura, trayendo consigo;
perdida de ventas, incremento de productos en los almacenes de la empresa,

disminucion de los ingresos, reduccion de personal con actividad presencial e



incremento del numero de personal en actividad remota o virtual.,
consecuentemente estos hechos han ocasionado la reduccion de la economia del
pais en términos del PBI, y lo que es méas el cierre de muchas fabricas, con
demanda limitada y pedidos que fueron cancelados; sin embargo hubo algunos
sectores econOmicos principalmente de servicios, que si tuvieron mejoras y
fueron favorecidos con el incremento en la demanda cuya condicion fue de
manera alta en la demanda, con la industria farmacéutica y de medicamentos,
entre otros servicios similares como industria de produccién y comercializacion
de medicamentos y productos médicos, clinicas y hospitales privados,
generdndose también  proveedores alternativos, generandose ciertas
interrupciones e inesperados en la cadena de abastecimiento; en este contexto y
realidad del pais y del sector surge nuevas alternativas de negociacion ya no fisica
sino virtual o digital, generados por los negocios y modelos de comercializacion
operativa, mediante el uso de la web de internet, aportando a la transformacion
de la industria a nuevas tendencias de uso intensivo de las tecnologia digital y uso
de redes sociales, que permitieron determinada estabilidad de la actividad
empresarial de este sector.

Segun las informaciones del Instituto Nacional de Estadistica del Per( —
INEI (2022) el afio 2021, aproximadamente en setiembre de ese mismo afio, el
sector manufacturas en el pais tuvo un incremento del 7,01%, en el subsector no
primario (12,58%), y sector primario disminuyo el (-11,34%). En este subsector
no primario, el crecimiento se debid a varios componentes entre ellos tenemos
tres: crecimiento de la industria de bienes de consumo (6,12%), bienes
intermedios (18,24%) y bienes de capital (21,87%), lo que indica que este sector

en cierta forma ha resistido a los estragos de la pandemia, aun teniendo en



consideracion las condiciones no muy buenas de la economia inestable del pais
producto de la pandemia, el mismo que afectd al subsector primario, cuya
disminucion fue ocasionado por la elaboracion y conservacion de pescado (-
66,22%), la fabricacion de productos primarios de metales preciosos (-3,98%), y
elaboracion de azdcar (-8,60%); sin embargo, entre otras ramas de la produccion
y conservacion de carne, y fabricacion de productos refinados del petrdleo
atenuaron la caida, segun fuentes de informacion del INEI (2021). Asimismo, de
acuerdo a la Camara de Comercio de Lima el afio 2021., el sector de la industria
de manufactura tuvo un crecimiento del 17.9%, superando incluso los niveles del
shock, la cual tuvo un importante desempefio que fue recuperado por las
exportaciones.

En cuanto al nivel de empleo generado, de acuerdo a la Evaluacién
Nacional de hogares (Enaho), para el afio de estudio 2021, el sector empresarial
de las mypes fue del 96%, generandose el 43% de la PEA, mejorando asi en 6.4
puntos porcentuales (pp), en % funcion del afio 2020. Este sector empresarial tuvo
importantes ventas al afio de S/ 107,945 millones, que generd un importante un
incremento del 78.5% respecto al afio anterior, el mismo representé el 12% del
PBI. Los resultados evidencian una mayor demanda, teniendo en cuenta la
reactivacion econdmica del afio anterior, considerandos el levantamiento de las
restricciones producto de la COVID-19 en el pais.

La problematica de este sector empresarial de la micro y pequefia empresa
es la informalidad, que representd el 86%, de los cuales, el 25% ha utilizado
nuevas formas de Ahorro y generalmente de tipo informal, el 76% de estas
empresas no lleva ningln registro de cuentas y en muchos de los caso ni ventas,

el 81% dada la cultura de la micro y pequefia empresa de tradicién cultural en la



gestion de tipo familiar, por cuanto se evidencia el trabajo con familiares del
propietario, el 87.1% de sus colaboradores o trabajadores no esta afiliado ni
cuenta con un sistema de pensiones, y son muy pocos Yy solo 11 1.7% tiene seguro
social, el 19.3% de los trabajadores tiene una jornada laboral mayor a 40 horas a
la semana y un 3.6% mayor a 60 horas; asi como por exigencia de la pandemia,
estas empresas hay desarrollado una cultura de uso y acceso a una mayo
bancarizacion. En cuanto a las actividades de las mypes, el 47% formales como
informales se dedican al sector servicios, el 36% al comercio, el 14% a la
produccidn, como se muestra en el anélisis de Perd COMEX Pert (2016).

El panorama de las MYPES en el Peru y al igual en Pasco, han sufrido
cuestiones muy adversas de inestabilidad en el desarrollo normal de sus
actividades por efectos de la pandemia, muchas de ellas habiendo cerrado sus
negocios, otros se han visto obligados a cambiar de giro en su actividad
empresarial; hechos que han obligado a replantear su negocio y dedicarse a otras
actividades productivas y de servicio, ingresando a la digitalizando en muchos de
sus procesos, teniendo para entonces nuevos retos en materia de uso del
marketing digital, muy importante y Gtil en cada uno de sus procesos, y en el uso
de variadas herramientas, con servicios basados en la nube, la intensificacion
hacia el comercio electronico, la Inteligencia de Negocios, que permitio
sobrevivir durante la pandemia, y mantenerse ain en muchos casos un nivel de
competitiva, por tanto se ira fortaleciendo sus procesos en los siguientes aspectos
como: el marketing digital, el teletrabajo como se evidencia en conexién (ESAN,

2020).



1.2.

1.3.

Delimitacion de la investigacion

a.

Delimitacion espacial

La tesis se realizd en el distrito de Chaupimarca, provincia y region Pasco,
en la que se localizaron las pequefias y micro empresas del sector
manufactura, principal objeto de la presente investigacion.

Delimitacion temporal

La tesis se realizo en el periodo de seis meses; del 01 de enero al 31 de junio
del afio 2021.

Delimitacion Social

Considerando las caracteristicas de la investigacion, de trabajo de campo a
nivel de las pequefias y micro empresas manufacturas de la provincia del
distrito de Chaupimarca Pasco, se tuvo participacion de los propietarios y/o
administradores de las micro y pequefias empresas objeto de estudio.
Delimitacion conceptual

El estudio se desarrolla en los conceptos de marketing digital y captacion de

clientes de las micro y pequefias empresas.

Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢Coémo influye el marketing digital en la captacidn de clientes en tiempo

de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca

— Pasco, 20217

1.3.2. Problemas especificos

- ¢De qué manera el marketing digital influye en el aumento de
ingresos en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura

en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 20217



1.4.

1.5.

¢De que manera el marketing digital influye en el aumento de nuevos
clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura
en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021?

¢De qué manera el marketing digital influye en el aumento de la
fidelizacion en tiempo de pandemia en las Mypes del sector

manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021?

Formulacion de objetivos
1.4.1. Obijetivo general

Explicar la influencia del marketing digital en la captacion de clientes en
tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de
Chaupimarca — Pasco, 2021

1.4.2. Obijetivos especificos

Determinar la influencia marketing digital en el aumento de ingresos
en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el
Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021

Determinar la influencia marketing digital en el aumento de nuevos
clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura
en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021.

Determinar la influencia marketing digital en el aumento de la
fidelizacion en tiempo de pandemia en las Mypes del sector

manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021

Justificacion de la investigacion
La investigacién en mencion se justifica de forma tedrica y practica de
acuerdo a las orientaciones de Hernandez Sampieri (2018), tal como sefiala en su

obra Metodologia de la investigacion cientifica, en la que precisa que el justificar



es describir las razones, argumentos de realizacion de tal estudio, motivo por la

cual la investigacion permitio el logro de beneficios que redundan en utilidad para

el sector empresarial es estudio; a continuacion se detalla la justificacion .

a. Justificacion Tedrica. - La tesis “El marketing digital y su influencia sobre
captacion de clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector
manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 20217, se sustenta en las
teorias del marketing y considerando de que en el entorno de las teorias se ha
ido construyendo el valor tedrico de la investigacion, y mostrando la
importancia, en el marco de profundizacion de las teorias y conceptos del
marketing digital y captacion de clientes. Por tanto, se justifica de forma
tedrica la investigacion tal como conceptualiza Philips Kotler considera que
hoy en la era de la informacidn se debe tomar cuenta las tecnologias de
informacién, la cual permite hacer conocer al cliente los productos y
servicios, asi llegar a las mentes y corazones de los clientes, estimulando la
compra de los mismos.

b. Justificacidn Practica.- La presente Tesis permitié evaluar la realidad de las
pequefias y microempresas manufacturas del distrito de Chaupimarca de la
provincia y region Pasco, y de su aplicacion practica del marketing digital y
captacién de clientes, en el cual se realizd la evaluacion de este sector
empresarial, el cual permitio validar la aplicacion de las teorias y conceptos
en la realidad, el cual permitié entender la limitada aplicacion practica del
marketing digital, muy a pesar de tener condiciones de restricciones de la
pandemia del Covid 19, y relativamente notandose el incrementos de los
ingresos, satisfaccion de los clientes y su fidelizacion, condiciones que

permitié evidenciar una limitada captacion de clientes en el sector



1.6.

empresarial de manufacturas, objeto del presente estudio.

Limitaciones de la investigacion

Como toda investigacion, considerando la culminacion de los efectos y
consecuencias de la pandemia del COVID 19, se tuvo limitaciones en la
obtencion de datos e informacién, las cuales se refiere a las limitaciones que
enfrento la investigacion y son los siguientes: la localizacion de los duefios y
administradores de las entidades en estudio en momentos libres, y el cual
ocasion6 demoras en materia de comunicacion con los entrevistados, por la
creencia de los contagios, asumiendo finalmente por ello un mayor tiempo y

mayores costos para la investigacion.



2.1.

CAPITULO II
MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

De acuerdo a Garcia-Tascon, M., & Pradas-Garcia, M. (2016). En el
articulo ¢La transparencia de las paginas web ayudan en la captacion de clientes?
Analisis de los campos de golf en Andalucia. El objetivo de la investigacion fue
analizar el grado de transparencia de las paginas Web en las organizaciones del
deporte, es decir de campos de golf de Andalucia; donde el disefio, la metodologia
y el enfoque de la investigacion utilizada fue descriptivo, inductiva y de tipo
cuantitativo aplicada a nivel de las paginas web inscritas los clubes de ese deporte;
teniendo como resultados luego de aplicada el cuestionario el cumplimiento
superior al 75% en 7 de las 11 variables evaluadas; donde la web se convirtio en
un medio para cuantificar el rendimiento en el campo y de promocion para captar
el mayor numero de clientes. Finalmente, la investigacién permitié una mejor
gestion del deporte de golf desde el nivel directivo, y se ensefi6 a los usuarios a
utilizar la informacion de la web, y uso como una herramienta que permitio

evaluar el comportamiento en lo social de sus clientes, captar o atraer a nuevos
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clientes, y el desarrollo de otras actividades y acciones en la industria del golf.
De acuerdo a Bardn, Sandra; Fermin, Susana; Molina, Enmari (2018), en
su articulo Estrategias de Mercadeo basadas en el Marketing Digital orientadas a
la Captacion de nuevos Clientes de las pymes. caso de estudio: grupo inter game
2012, c.a, tiene como objetivo proponer un plan estratégico de mercadeo, basado
en el marketing digital orientado a impulsar la captacion de nuevos clientes de las
PYMES, caso Grupo Inter Game 2012, C.A; investigacion de tipo diagnostica
descriptiva, cuyo método fue cuantitativo, deductivo, de enfoque cuantitativo, se
aplico el cuestionario, las entrevistas e informacion documental como
instrumentos de la investigacion, estudio en la cual no requirio la manipulacion
de variable alguna, la poblacién se formé por un gerente y 150 clientes, que
asistieron de forma consecutivas durante 10 dias; entre los principales resultado
encontrados fueron: que la empresa se desenvuelve en el marco de una cultura
organizacional en donde todo aquel que ingresa es capacitado, se cuenta con un
registro de inventario para satisfacer las demandas, se evidencio que se requieren
de politicas de mercadeo sélidas debidamente implementadas, si bien la ubicacion
de la empresa es buena en la zona central del mercado de Guagara, no se estan
logrando las ventas previstas y/o deseadas, debido a las ausencias de estrategias
de ventas, y del limitado conocimiento del concepto del marketing digital y de
sus beneficios, el cual de aplicarse permitira mejorar la captacion de nuevos
clientes para la organizacion denominada Grupo Inter Game 2012, C.A; el
diagnostico a los clientes de edades que oscilan entre los 23 a 45 afios, de los
cuales el 67% representan a los frecuentes, el 15% esporadicos y el 18% los
clientes que visitaron por primera vez; donde los resultados fueron los siguientes:

el gerente considera que la empresa estd bien ubicada y su personal esta
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debidamente capacitado para desarrollar un adecuado proceso de ventas en
relacion a la fortaleza de la cultura organizacional, la empresa tiene un enfoque
de gestion orientado al cliente, los productos son de buenisima calidad y se posee
el nivel de stock o inventarios y los clientes asi lo confirman que se tiene variedad
de productos; asimismo se evidencia que los clientes el 77% tienen pleno
conocimiento de los medios y/o redes sociales, asimismo confirmaron que el
mayor namero de clientes lo utilizan es decir el 96%, por lo que la organizacién
debera aprovechar dichos medios de comunicacion social, asimismo se confirmo
que el 73% de clientes ya utilizaron las redes sociales, el 16% los Blogs, el 16%
usaron las apps, y el 96% de clientes siguen al menos una empresa por estar redes
sociales, lo que no se permitid evidenciar a los clientes con contacto con mas de
una empresa mediante estos medios sociales de comunicacion. Alrededor del
94% de clientes considera la importancia de las redes sociales como medio de
comunicacion con ellos, sin embargo, se observé que el 57% de clientes no han
observado alguna pagina web empresarial., asimismo consideran que las paginas
web son de valiosa utilizad como medio de promocidn, concursos, exposiciones
de marcas, especificaciones de productos, servicios y medios de comunicacion de
precios., y finalmente al cliente le encantaria encontrar una estrategia donde se
promocione los productos: el 50% que cuente con informacién de descuentos,
20% contar con informacién sobre productos nuevos y novedosos, y 10% se
visualicen concursos., finalmente se planteas las estrategias de marketing digital
como propuestas; de marketing mix, posicionamiento, de contenido y de
comunicacion.

Segun Villafuerte (2017) en su Tesis Influencia del marketing digital en

la captacidn de clientes de la empresa Confecciones Sofia Villafuerte. Villa El
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Salvador, Periodo enero — agosto 2017, tuvo como objetivo general determinar si
existe influencia entre el marketing digital y la captacion de clientes en la empresa
Confecciones Sofia Villafuerte, Villa El Salvador, 2017, la investigacion trabajo
con una muestra censal de 70 clientes, la técnica utilizada fue la encuesta
mediante una escala de Likert, en cuanto a la metodologia utilizada, el enfoque
de investigacion fue de tipo cuantitativo, cuyo método fue hipotético deductivo,
con inferencias légicas deductivas, el tipo de investigacion aplicada, cuyo disefio
de investigacion fue no experimental, transversal, cuyo nivel de investigacion fue
explicativo causal, y se utilizo el instrumento de investigacion el cuestionario el
mismo que fue validado por juicios de expertos y para la confiabilidad del
instrumento se utilizo el Alfa de Cron Bach. Los restado de investigacion fueron:
segun la prueba de Spearman, de las variables estudiadas que que existe una
correlacion alta del 0,986 y una significancia menor de 0,05. Que existe una
influencia muy alta entre el Marketing Digital en el Captacion de Clientes de la
empresa Confecciones Sofia Villafuerte, Villa El Salvador, en el periodo enero —
agosto, 2017; debido a una buena aplicacion del Marketing Digital que influye de
forma significativa en la mencionada captacién de clientes, asi como una muy
alta influencia del comercio electrénico en la captacion de clientes, asi como una
muy alta influencia entre el internet y la captacién de clientes en la organizacion
en estudio.

Segun NARREA (2020) en la Tesis “Marketing Digital y su relacion con
la Captacién de Clientes de la Empresa Grabaciones Metalicas (GRAMETAL
E.I.LR.L), marzo-junio 2020, tuvo como objetivo determinar la relacién entre el
marketing digital y la captacion de clientes de la empresa grabaciones metalicas

(GRAMETAL E.I.LR.L), Chorrillos, realizado en el periodo marzo-junio 2020, a
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2.2

una poblacion y muestra de 37 clientes frecuentes no probabilistico, el tipo de
investigacion fue cuantitativa, correlacional de nivel basico, de disefio no
experimental; se logro probar la hipdtesis general que existe relacion entre el
marketing digital y la captacion de clientes de la empresa grabaciones metalicas
(GRAMETAL E.L.R.L), Chorrillos, marzo-junio 2020, con una (r=0,618), como
también sefiala Villafuerte y Espinoza (2017), que también pudo confirmar en la
investigacion realizada entre el marketing digital y la captacion de clientes donde
se encontro que las mencionadas variables observadas evidencian una correlacion
positiva alta (r=0,986)., asimismo se concluyd que existe una relacion relativa
entre el internet y la captacion de clientes de la mencionada en estudio con una
correlacion positiva de (r=0,559).
Bases Tedricas - Cientificas
2.2.1. Teorias del Marketing

De acuerdo a la Revista de la Asociacion Espafiola de Investigacion de la
Comunicacién (2014) en su texto Marketing hasta la tltima definicion de la AMA
(American Marketing Association), precisa el devenir y desarrollo de la teoria y
conceptos de la disciplina del marketing; en la cual considera que a finales del
siglo XIX surgen las principales nociones del marketing luego de finalizada la
primera guerra mundial, en el entorno del desarrollo del sistema capitalista y
monopolista donde surge la exigencia del mercado de vender productos en masa,
donde se recurre al marketing para dar a conocer los productos a los
consumidores, donde las funciones del marketing se centrd en la oferta y demanda
y la dispersion (Marketing Staff of the Ohio State University, 1965), para
entonces siguid evolucionando las nociones de marketing por los afios de 1925,

donde se entendi6 al marketing como un conjunto de esfuerzos realizados para la
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transferencia de la propiedad de bienes y se dedica a la distribucion fisica (cfr.
Bartels, 1988: 149-150), afios mas adelante fenecidé esta apreciacion del
marketing orientado a la produccion y surgio el marketing orientado a las ventas
que tuvo su auge luego de la segunda guerra mundial.

Afos mas tarde surge la fundacion American Marketing Journal (1934),
que a partir de 1936 se fusiono con la American Marketing Review fundada un
afio antes a esta fecha y se transformo en la actual Journal of Marketing, o la
creacion en 1937 de

la American Marketing Association (AMA) con el proposito de promover
el estudio cientifico del marketing, asimismo surgieron empresas dedicadas al
estudio del marketing que iniciaron la realizacién de estudios denominados
barémetros comerciales (A.C. Nielsen y Gallup en 1923 -1935) y la
Psychological Corporacion. En 1932 Clark y Weld argumentaron el término
“sistema de marketing” e identificaron 7 funciones: la concentracion, el
almacenamiento, el financiamiento, la asuncion de riesgos, la estandarizacion, la
venta y el transporte como sefiala (Garcia, 1998). Recién en la década de los afios
50 Peter Drucker precisa y afiade una nocién o concepto nuevo gque considera ser
algo mas que vender, que es la responsabilidad del marketing diseminarla en
todas las areas de la empresa (Mad Comunicacion, 2007).

El periodo conceptual propiamente dicho surge recién en los afios de 1950
a 1985, luego de haber transitado preconceptos o nociones del marketing; surgen
los conceptos del marketing basados en los principios vinculados a la economia
y la teorias econdmicas, donde se pone en manifiesto las ciencias del
comportamiento donde se propone la adaptacién del producto al mercado, y se

definen los principios de la soberania del consumidor en la que se distinguen los
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atributos fisicos y psicoldgicos del producto, del mismo modo surgen la
incorporacion de métodos y técnicas de las Ciencias Sociales en el campo de la
investigacion de mercados, relacionadas a la investigacion motivacional (E.
Dichter (cfr. 1971)., afios mas tarde se consolida las teorias y conceptos del
marketing por la American Marketing

Association (AMA) de 1960, basada en los aportes de analistas como
Converse (1945), Alderson 'y Cox (1948), Bartels (1951) o Alderson (1957), entre
otros. Que se concluye que “marketing es el resultado de las actividades
empresariales que dirige el flujo de bienes y servicios desde el productor hasta el
consumidor o usuario” (AMA, Committee on Definitions, 1960: 15). Si bien este
concepto se centraba en el aspecto economico y segun la definicién de la AMA,
ni a la realidad de las empresas de entonces ni planteamientos tedricos, es cuando
surge el planteamiento de E. J. McCarthy (1960) en la cual propone que el
marketing consiste en la interrelacion existente entre las diversas variables del
marketing, y la fundamenta en las 4Ps, que acabaria siendo la clasificacion mas
aceptada en el futuro. 5 afios después en 1965-, el departamento de Marketing de
la Universidad de Ohio propone la siguiente definicion: “proceso por el cual una
sociedad, la estructura de la demanda de bienes y servicios es anticipada,
desarrollada y satisfecha a traves de la concepcion, la promocién, el intercambio
y la distribucién fisica de bienes y servicios”, esta nueva concepcion del
marketing que la entiende el marketing como un proceso social, no solo de
concepcidén en el ambito empresarial. Finalmente, con el propdsito de consolidar
al marketing como una ciencia Kotler y Levy (1969a) mediante un debate
ampliaron el concepto de marketing a todo tipo de organizaciones, que incluye

ademas a las organizaciones no lucrativas. Del cual se fundamenta el concepto

16



del marketing tanto para productos entendida como bienes o servicios, personas,
ideas, valores u organizaciones que forman parte de un proceso de intercambio
social.
2.2.2. Teoria de Marketing Digital

Philip Kotler y Gary Armstrong (2013) en su libro Fundamentos de
marketing, en su tratado de Marketing: Generacion y captacion del valor del
cliente trata un tema muy importante el cambiante panorama del marketing, el
marketing en accion es “la era digital”, considera como una las 5 principales
fuerzas y tendencias de la forma de abordar el marketing como el cambiante
entorno econémico, el crecimiento del marketing sin fines de lucro, la veloz
globalizacién, la llamada hacia una mayor responsabilidad social. Esta era
digital, que consiste en el crecimiento vertiginoso de la tecnologia digital han
cambiado los patrones de comportamiento de las personas, de la manera como
vivimos, de como realizamos nuestras comunicaciones, de como compartimos
informacidn, aprendemos compramos y tenemos acceso a entretenimiento; todas
ellas constituyen las formas de como las empresas brindan valor al cliente. Esta
era digital ha aportado a los marketeros las nuevas formas y emocionantes
maneras comunicarse y entender al cliente, de seguirlos, generar productos y
servicios personalizados a las necesidades individuales, esta tecnologia digital
como herramienta tecnoldgica del marketing digital, han ido cambiando
paulatinamente nuevas formas de hacer marketing, trayendo consigo el uso de
medios y herramientas para compartir comunicaciones y relaciones con los
clientes como: que van desde la publicidad en linea mediante la web, medios para
compartir videos, redes sociales, hasta aplicaciones de teléfonos moviles. Esta

nueva forma de marketing digital implica que el consumidor maneje los
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contenidos del marketing de la publicidad o de la marca desde sitio web conceptos
de web 2.0 los clientes pueden compartir con sus amigos. Tal es asi que alrededor
del 85% de la poblacion de EEUU tiene acceso a internet En un dia normal, 62%
de las personas en edad de adulto de este pais revisan su correo electronico, 49%
utiliza Google u otro buscador para encontrar informacion, 43% consulta noticias,
38% se mantiene en contacto con amigos en sitios de redes sociales tales como
Facebook y LinkedIn, y 23% ve un video en un sitio como YouTube. Y en este
afio 2023, el acceso a Internet se ha masificado a través de un aparato movil
operado por voz, tacto e incluso la “interacciéon humano-computadora es
controlada por la mente”. El marketing el linea 0 marketing digital es de gran
valor para atraer nuevos clientes y retener clientes, es decir construir relaciones
de fidelidad con los clientes, por tanto los usuarios estadounidenses alrededor del
75% utilizan el internet en linea para comprar, siendo el comercio electrénico de
importancia que alcanzé 143 millones de délares, mas del 11% del afio anterior.

SELMAN (2017) en el texto marketing digital, considera que esta
disciplina tiene dos caracteristicas fundamentales que son la personalizacion y la
masividad, por cuanto, el marketing digital permite disefiar perfiles de los
usuarios, en cuanto a caracteristicas demogréaficas, sino también en materia de
gustos, preferencias, intereses, busquedas o compras, informacion generada en
internet de forma especifica o detallada, lo que permite a las empresas
personalizar las ventas y/o negociaciones mediante estos medios digitales.
Considerando que el marketing tiene 4P que son el producto, precio, plaza y
promocion el marketing digital se compone de 4F, que son Flujo, Funcionalidad,
Feedback y Fidelizacion. El Flujo es el espacio de sitio web o la dinamica que se

propone al visitante, donde el usuario se sienta atraido por la interactividad del
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espacio o lugar web; la Funcionalidad consiste en el que el visitante de forma
intuitiva y facil el usuario pueda navegar en la web a través del uso de diferentes
medios digitales, el mismo que debe captar la atencion, imaginacion e interes y
evitar que abandone el medio de comunicacion digital que es la web; el Feedback
o llamado retroalimentacion es que a través de la interactividad con la web el
usuario o visitante logre construir una relacién de confianza con este medio digital
y las redes sociales; finalmente la Fidelizacidn una vez realizado el contacto con
el visitantes o usuario, se logre construir una relacién de largo plazo, donde el
cibernauta o usuario tenga los contenidos novedosos Y atractivos de acuerdo a sus
necesidades e interés. En sintesis, la empresa o negocio que se encuentra en la
web lo ha realizado con el propdsito de posicionar su marca, sus servicios, realizar
negociaciones exitosas.
2.2.3. Teoria de captacion de clientes

Segun Kotler & Armstrong (2013), en su obra fundamentos del marketing,
segun sus teorias la captacion de clientes forma del concepto de creacién de valor
para los clientes y la construccion de relaciones con los clientes; consiste en una
estrategia que se inicia en el mercado para entender inicialmente las necesidades
del cliente, y que luego a través del marketing se disefie una estrategia, mediante
un plan o programa de marketing de tal manera permita a la empresa construir
relaciones de largo plazo es decir fidelizar al cliente; es decir para captar clientes
las empresas las empresas construyen y gestionan marcas fuertes, generan
experiencias en las compras y negociaciones en el mercado, aprovechan las
nuevas tecnologias del marketing digital en linea, y demas medios de

comunicacion digital.
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2.3.

2.4.

Definicion de Términos Basicos

Marketing. - Es una disciplina, un conjunto de conocimientos, técnicas y
herramientas que tiene como objeto satisfacer las necesidades, expectativas y
deseos de los consumidores reales y potenciales en un mercado fisico y virtual.

Marketing Digital. - EI marketing digital se define como un conjunto de
estrategias de comercializacion o mercadeo que se realiza en la web (en linea),
telefonia digital y/ television digital, las cuales permite que los usuarios visiten la
web y estos medios y realicen las acciones que desean como relacionarse con
otras personas mediante las redes sociales, realicen Compras de productos en
linea, envio de informaciones de contacto, promociones productos y servicios
entre otros.

Captacion de clientes.-., De acuerdo a los conceptos del marketing y
expertos en este tema la captacion de clientes constituye un proceso de atraer
nuevos clientes para las empresas o negocios, realizado por especialistas de
mercados, quienes estudian y conocen el mercado. A fin de captar nuevos
clientes, de acuerdo a la disciplina del marketing existen diversas estrategias de
marketing para captar nuevos clientes, como identificar el segmento objetivo de
clientes, definir los objetivos, eleccion de canales de atraccion al cliente,
optimizar la pagina web, realizacion de comunicaciones con los clientes mediante
entrevistas, formularios enviados via correo electronico, blogs entre otros.
Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

El marketing digital influye directa y significativamente en la captacién
de clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el

Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021.
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2.5.

2.6.

2.4.2. Hipotesis especificas

H1 Existe influencia directa y significativa entre el marketing digital en
el incremento de ingresos en tiempo de pandemia en las Mypes del sector
manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021.

H2 Existe influencia directa y significativa entre el marketing digital en
el incremento de nuevos clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector
manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021.

H2 Existe influencia directa y significativa entre el marketing digital en
el incremento de fidelizacion en tiempo de pandemia en las Mypes del sector
manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021.

Identificacion de la variable

Variable de Estudio: X: Marketing Digital

D1: Dimensiones Variable X

X1: Flujo

X2: Funcionalidad

X3: Feedback

X4: Fidelizacion

Variable Y: Captacion de Clientes

D2: Dimensiones Variable Y

Y1 Incremento de Ingresos

Y2 Incremento de nuevos clientes

Y3 Incremento de Fidelizacion

Definicidén operacional de variables e indicadores
De acuerdo a Tafur Portilla (2014), operacionalizar las variables consiste

en un procedimiento mediante la cual el investigador define las variables
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establecidas en la formulacién hipotética. Luego dichas variables se precisan en
dimensiones e indicadores, las cuales, servirdn como insumos para la prueba de
hipdtesis., a continuacién, se muestra la operacionalizacion de variables de la

presente investigacion, ver Tabla N° 1.

Tabla 1 Variables, dimensiones e indicadores

VARIABLES Dimensiones Indicadores

interactividad

Flujo navegacion
VARIABLE
INDEPENDIENTE: plataformas
Marketing Digital
(conjunto de estrategias mejora de experiencia del usuario
de comercializacién o . . generacion de contenidos
. Funcionalidad
mercadeo que se realiza
en la web, en linea) Interaccién con el usuario

el marketing relacional

Fidelizacidon — —
la gestion del valor percibido

Incremento de
VARIABLE DEPENDIENTE: | ingresos
Captacion de clientes Incremento de
(proceso de generar o atraer | Nuevos clientes
nuevos clientes para las
Incremento de

empresas 0 negocios) o, Numero de clientes recurrentes
fidelizacién

Monto de incremento de ventas

NuUmero de nuevos clientes

Fuente: resultados de la investigacion
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3.1.

3.2

CAPITULO HI
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El Tipo de trabajo de investigacion es importante porque afecta a los
asuntos que el estudioso va a tratar de resolver. Considerando la naturaleza de las
variables y dado el problema de la presente investigacion el tipo de investigacion
es aplicada como sefiala Portilla & lzaguirre (2014), la cual determina que no
habréa control de las variables como del marketing digital y la variable captacion
de clientes, la cual permiti¢ alcanzar los objetivos de la investigacion y realizar
la prueba de hipdtesis.
Nivel de Investigacion

La presente investigacion es de nivel descriptivo correlacional: cuya
caracteristica de investigacion es realizar la medicion de correlacién entre la
variable dependiente e independiente, es decir entre el marketing digital y
captacién de clientes en el objeto de estudio establecido; como sefiala Hernandez
(2014); el autor sefiala que una investigacion cuantitativa de nivel correlacional

se realiza con el proposito de comprender la existencia de una relacion o grado

23



3.3.

3.4.

de asociatividad entre dos 0 mas constructos y/o conceptos o variables en un
contexto determinado; por lo tanto el nivel de investigacion es correlacional.
Meétodo de la investigacion

Segun Hernandez & Mendosa (2018) en su obra Metodologia de la
Investigacion, se fundamenta en tres rutas de investigacion: la cuantitativa,
cualitativa y la Mixta; y el método representa un camino o una ruta de estudio, y
de acuerdo a la teoria de la metodologia, el método permite abordar el problema
de investigacidn, segun los fundamentos de Bernal (2010); donde la investigacion
es cuantitativa, cuyo método considerando la naturaleza de la investigacion es de
tipo hipotético — deductivo, la cual permiti6 abordar la problemaética y realizar la
prueba de hipotesis planteada.
Disefio de investigacion

El disefio de investigacion utilizado fue no experimental, descriptivo,
correlacional, transeccional. Que permitié medir la correlacion entre el marketing
digital y la captacion de clientes en las Mypes del sector manufactura en el
Distrito de Chaupimarca, de la provincia de Pasco, como sefiala Tafur e Izaguirre
(2014).

Por tanto, el disefio correlacional de la presente investigacion es el
siguiente:
Estructura: G = X, C =2Y: Correlacion Z
Procedimiento:
1) Precision del grupo del estudio
2) Observacion (evaluacion) de la caracteristica X en el grupo de estudio
3) Observacion (evaluacion) de la caracteristica Y en el grupo de estudio

4) Determinacién de conclusion (conocimiento nuevo que logra el estudio): Si
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3.5.

3.6.

hay o no hay correlacion usando el estadistico que corresponde a la naturaleza
de las variables.

Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion

La poblacion estd conformada 234 microempresas del sector
manufacturera en el Distrito de Chaupimarca segun la SUNAT (2020).
3.5.2. Muestra de la Investigacion

La muestra de Mypes de manufactura del distrito de Chaupimarca, fueron
elegidas de acuerdo a la decision del investigador considerando las siguientes
condiciones, el cual fue de tipo no probabilistico, y cumplié con las caracteristicas
siguientes, como identificacion del nimero de Ruc activo y habido,
disponibilidad de un espacio web, y que manejan las redes sociales; considerando
estos items la muestra identificada fue de 36 Mypes del sector manufactura del
distrito de Chaupimarca, provincia de Pasco.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumento en todo trabajo de investigacion permitieron
identificar los datos e informacién a través de un procedimientos, para la presente
investigacion la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, el cual,
se tuvo que aplicar a los propietarios de las empresas de manufactura del distrito
de Chaupimarca de la provincia de Pasco; para el cual, se eligio y utilizo la escala
de Likert de mucho, suficiente, aceptable, poco y muy poco y se determiné una
puntuacion de 5 a 1. En suma, las técnicas e instrumentos aplicados, con su
respectivo resultado sirvieron de base de datos para su posterior analisis

estadistico y validacion de las hipétesis planteadas.
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3.7.

3.8.

3.9.

Seleccion, validacion y confiabilidad del instrumento de investigacion

En primera instancia a fin de abordar la investigacion se selecciono el
instrumento de investigacion que fue el cuestionario, la validacion segan Portilla
(2014), en la publicacién Como hacer un Proyecto de Investigacion establece que
la validacion es una mediciéon o técnica de prueba es vélida si solamente si
realmente me dé o comprueba que me dé lo que se proponia medir, es decir el
instrumento se validdé mediante un juicio de expertos, para este caso se ha contado
con tres expertos con una evaluacién del 90% vy la confiabilidad mediante un Alfa
de Cronbach, que para la investigacion fue de 0,987 para 24 elementos de la
unidad muestral.
Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de datos del presente trabajo de
investigacion, se ha realizado lo siguiente; en la técnica de procesamiento, los
datos fueron recolectados aplicando el cuestionario a través de una entrevista a
cada uno de los representantes de las empresas de manufactura, luego se proceso
la informacidn; para el anélisis de datos se tuvo en cuenta el modelo estadistico
para este caso se utilizé el Microsoft office Excel, se tabularon los datos por
variables, dimensiones e indicadores, el cual nos permitié realizar la prueba
estadistica para la validacién de las hipotesis, como sefiala Hernandez & Mendoza
(2018).
Tratamiento estadistico

El tratamiento estadistico se realiz6 obteniéndose la informacion que
comprendid el andlisis de datos e interpretacion de datos, como fundamenta
Bernal (2010). Asimismo, se realiz0 el analisis descriptivo de los datos, que luego

permitio realizar descripcién de la informacidn, medir la correlacién y la prueba
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3.10.

de hipotesis.
Orientacion ética, Filosofica y Epistémica

Todo investigador desde el planteamiento y el proceso desarrollo de la
tesis ha valorado la originalidad de la investigacion, para ello considera la ética,
en la produccion intelectual, y cultiva valores de veracidad, confiabilidad de los
datos, y veracidad de la informacion en la redaccion; en calidad de autor de la
presente investigacion se confirma que se puso en practica estos considerandos,
como menciona Portilla e lzaguirre (2014). El contenido esta referenciado, por
cuanto en la redaccion no se incurrio en transgresion de derecho de autor, y no se
cometid hurto ilicito, ni apropiacion de conocimiento ajeno. La presente Tesis, se
ha desarrollado las consideraciones establecidas lineas arriba, por lo tanto, se
reafirma que es una investigacién original, dado el objeto de estudio fue realizado
en las pequefias y microempresas de la provincia de Pasco, en el distrito de
Chaupimarca, siguiendo las normas éticas en mencion.

El paradigma filoséfico se fundamenta en el idealismo objetivo, que tiene
como base la existencia del mundo material, que sin embargo el espiritu tiene la
primacia en la evaluacién de la realidad objetiva (naturaleza y sociedad), donde
es fundamental los conceptos para entender el objeto de estudio. En tanto, este
paradigma constituye las teorias y conceptos como primario al momento de
realizar una investigacion, que nos permitird comprender el objeto de estudio y
trasciende en la generacién y/o produccion de conocimientos.

La investigacién considera la postura epistémica, en el paradigma
transaccionalidad que se fundamenta en una teoria de la personalidad y las
relaciones sociales entre individuos, en este caso investigadores; a través del cual

se relaciona con el objeto de estudio para generar y gestionar los conocimientos,
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teniendo como base el andlisis del objeto de estudio; para lo cual, de requiere
valorar el comportamiento del investigador desde la practica de la ética, es decir

los valores, afectando el trabajo de investigacion.
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4.1.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

La investigacion denominada “El marketing digital en la captacién de
clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito
de Chaupimarca — Pasco, 2021, fue realizada en el ambito geogréafico del distrito
de Chaupimarca, de la provincia y regién Pasco, en el que, tuvo que realizar un
mapeo geografico de localizacion de las entidades objeto de estudio, para el cual,
al abordar a cada empresario, se le solicitd su autorizaciéon para realizar la
entrevista y aplicacion del instrumento de investigacion que es el cuestionario, la
disponibilidad de tiempo, asimismo, se tuvo que retornar a varias Mypes, por
diversos motivos, como no se encontrd en la primera o segunda oportunidad a los
representantes legales de las organizaciones en estudio, entre otros, que sin
embargo fueron superados, lograndose realizar a la muestra elegida para la

presente investigacion.
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4.1.1. Anélisis estadistico de datos

» Datos estadisticos validos.
Los datos considerados validos producto de la aplicacion de las
herramientas de la estadistica, obtenidos por deduccion légica de la
poblacién de estudio, arribando a una muestra se determiné con 24
elementos de la unidad muestral que representan los propietarios o
empresarios de las Mypes del distrito de Chaupimarca, provincia y
region Pasco., los cuales simbolizan el 100% de la unidad muestral
objeto del estudio.

» Confiabilidad de los Datos
La confiabilidad de datos de la Tesis, se determind para hallar la
confiabilidad de datos utilizados en el instrumento de investigacion,
realizado al objeto de estudio, es decir a las PYMES Manufactureras
del distrito de Chaupimarca, a sus propietarios y/o representantes;
luego de aplicar el instrumento cuestionario, como prueba de
confiabilidad, se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,987, a un nimero
de elementos de 24, lo que indica que es favorable la aplicacion del

mencionado instrumento, ver la Tabla N° 2.

Tabla 2 Confiabilidad — Estadistica de Fiabilidad

Alfa de Cron Bach N° de elementos

0,987 24

Nota: resultados obtenidos de la investigacion
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4.2

Presentacion, analisis e interpretacion de resultados
4.2.1. Marketing digital
» Ayudas visuales en la web
En este item se considera la presencia de ayudas visuales gréaficos,

audios y videos en la web de la empresa; y se muestra en la tabla N°

3.
Tabla 3 Ayudas visuales en la web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 9 25,0 25,0 25,0
Poco 2 5,6 5,6 30,6
Aceptable 8 22,2 22,2 52,8
Suficiente 11 30,6 30,6 83,3
Mucho 6 16,7 16,7 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Resultados de la Investigacion

Interpretacion.- El resultado muestra si, existe presencia de ayudas
visuales gréficos, audios y videos en la web de la empresa, del total, 11 empresas
que representa el 30.6% poseen suficiente ayudas visuales gréaficos, audios y
videos en la web, 9 empresas que representa el 25% poseen muy poca ayudas
visuales graficos, audios y videos en la web, y 8 empresas que representa el
22.2% poseen aceptables ayudas visuales graficos, audios y videos en la web esto
manifiesta que se han implementado plataformas para la publicacion de sus

contenidos en el ciberespacio, ver figura N° 1.
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Figura 1 Ayudas visuales en la web

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Existe presencia de ayudas visuales graficos, audios y videos en la web de la empresa

» Contenidos de la pagina web de la MYPE de Manufactura
En este item, se describe si los contenidos de la pagina web estan

actualizados, ver en la tabla N° 4.

Tabla 4 Contenidos de la pagina web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy poco 5 13,9 13,9 13,9
Poco 6 16,7 16,7 30,6
Aceptable 10 27,8 27,8 58,3
Suficiente 6 16,7 16,7 75,0
Mucho 9 25,0 25,0 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion.- De acuerdo a si, los contenidos de la pagina web de las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca estan actualizados, en total
con 10 empresas que representa el 27.8% poseen aceptable contenido en la pagina
web, 9 empresas que representa que representa el 25% poseen mucho contenido
de la pagina web, 6 MYPES que representa el 16.7% poseen suficiente contenido
de la pagina web, esto manifiesta que los contenidos de la pagina web de este

sector empresarial estan actualizados, ver figura N° 2
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Figura 2 Contenidos de la pagina web

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Los contenidos de la pagina web de la empresa estan actualizados

» Laweb de la empresa es amigable y facil de navegar
En este item se presenta a la web de la empresa en base a la

caracteristica que, si es amigable y facil de navegar, ver tabla N° 5

Tabla 5 La web de la empresa es amigable y facil de navegar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 8 22,2 22,2 22,2
Poco 5 13,9 13,9 36,1
Aceptable 5 13,9 13,9 50,0
Suficiente 13 36,1 36,1 86,1
Mucho 5 13,9 13,9 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion. — De acuerdo a si, La web de la empresa es amigable y
facil de navegar en las MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca, del
total, 13 empresas que representa el 36.1% consideran que la web es amigable y
facil de navegar, 8 empresas que representa que representa el 22.2% que
consideran muy poco, y 5 empresas que consideran que representan poco,

aceptable y muchos respectivamente, como se visualiza en la figura N° 3.
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Figura 3 La web de la empresa es amigable y facil de navegar

Frecuencia

IVluy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Laweb de la empresa es amigable y facil de navegar

» Busqueda de informacion en la web de la empresa
En este item, se evalUa, si es facil buscar informacion en la web de la

MYPE de manufactura del distrito de Chaupimarca, ver tabla N° 6

Tabla 6 Facilidad en buscar informacion en la web

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 5 13,9 13,9 13,9
Poco 6 16,7 16,7 30,6
Aceptable 8 22,2 22,2 52,8
Suficiente 11 30,6 30,6 83,3
Mucho 6 16,7 16,7 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - De acuerdo a si, es facil la basqueda de informacién en
la web de la empresa; en total 11 empresas que representa el 30.6% consideran
suficiente esta busqueda de informacion, 8 empresas consideran aceptable
respecto al tema en evaluacion, que representa el 22.2%, 6 MYPES que
representa entre poco y mucho respectivamente, que es facil la busqueda de

informacion en la web de la empresa, ver figura N° 4
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Figura 4 Facilidad en buscar informacion en la web

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Es facil de buscar informacion en laweb de la empresa

» Organizacion del contenido de la web de la empresa.
En este item, se considera si el contenido de la web de las MYPES de
manufactura del distrito de Chaupimarca de la provincia de Pasco,

estan debidamente organizados, ver tabla N° 7.

Tabla 7 Organizacion del contenido de la web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 8 22,2 22,2 22,2
Poco 5 13,9 13,9 36,1
Aceptable 6 16,7 16,7 52,8
Suficiente 11 30,6 30,6 83,3
Mucho 6 16,7 16,7 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. — Segun los resultados, respecto si el contenido de la web
de la empresa esta debidamente organizado; en total 11 empresas que representa
el 30.6% consideran suficiente respecto a los contenidos de la web, 8 empresas
consideran muy poco, 6 representan aceptable y mucho respectivamente que el
contenido de la empresa de la web en uso esta debidamente organizado, ver figura

N°5
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Figura 5 Organizacion del contenido de la web

Frecuencia

MWuy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

El contenido de nuestra web esta debidamente organizado

> EIl Disefio de la Pagina Web codigo HTML / CMS gestores de
contenido
En este acépite se considera la evaluacion si las MYPES de
manufactura del distrito de Chaupimarca provincia de Pasco, utilizan
el disefio de la pagina mediante el cddigo HTML, o CMS gestores de

contenidos, los resultados se visualizan en la tabla N° 8.

Tabla 8 Disefio en la pagina web - cédigo HTML o es CMS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 6 16,7 16,7 16,7
Poco 5 13,9 13,9 30,6
Aceptable 9 25,0 25,0 55,6
Suficiente 12 33,3 33,3 88,9
Mucho 4 11,1 11,1 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - Segun los resultados obtenidos de la tabla N° 10, si el
disefio de la pagina Web mediante el codigo HTML o CMS de gestores de
contenidos, los investigados respondieron; en total 12 empresas que representa el
33.3% consideran como suficiente respecto al disefio de la pagina Web, 9
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empresas consideran aceptable, y solo 4 empresas consideran suficiente
representa el 11.1% ver figura N° 6.

Figura 6 Disefio en la pagina web - codigo HTML o es CMS

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

El disefio en la pagina web mediante el codigo HTML o es CMS gestores de contenidos

> El acceso a resultados de la Web de forma agil
En este item, se analiza el acceso a resultados de la web que tienen
las MYPES, de manufactura del distrito de Chaupimarca de la
provincia de Pasco, ver la tabla N° 9

Tabla 9 Acceso a resultados de la web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy poco 6 16,7 16,7 16,7
Poco 6 16,7 16,7 33,3
Aceptable 6 16,7 16,7 50,0
Suficiente 14 38,9 38,9 88,9
Mucho 4 11,1 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - Segun los resultados, respecto si las empresas tienen
acceso a resultados de la Web de forma &gil; en total 14 empresas que representa
el 38.9% consideran suficiente respecto al acceso a resultados de la Web de forma

agil, 6 empresas consideran aceptable, y solo 4 consideran mucho, respecto a este
37



tema, ver la figura N° 7

Figura 7 Acceso a resultados de la web

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

El acceso aresultados de la web es de forma agil

» Los procesos del sitio Web son rapidos y sencillos
En este item se evalUan los procesos del sitio web que utilizan las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca, de la provincia
de Pasco, que utilizan si son rapidos, sencillos y receptivos, ver tabla
N° 10.

Tabla 10 Los procesos del sitio web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 7 19,4 19,4 19,4
Poco 5 13,9 13,9 33,3
Aceptable 7 19,4 194 52,8
Suficiente 10 27,8 27,8 80,6
Mucho 7 19,4 19,4 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion.- De acuerdo a los resultados de esta tabla, respecto a si
las MYMES de manufactura del distrito de Chaupimarca manejan procesos del
sitio Web vy si son rapidos, sencillos y receptivos, del total, 10 empresas que
representa el 27.8% poseen suficientes procesos del sitio Web, 7 empresas que

representa el 19.4% poseen aceptable que manejan los procesos del sitio Web, 7
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empresas que representa el 19.4% considera muchos y solo 5 que representa el
13.9% considera poco que las empresas utilizan los procesos del sitio Web, que

son rapidos, sencillos y repetitivos, ver la figura N° 8.

Figura 8 Los procesos del sitio web

Frecuencia

Wuy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Los procesos del sitio web que utilizan son réapidos, sencillos y receptivos

» La Plataforma digital de Redes Sociales y vinculacion con sus
clientes
En este item se evalla la plataforma digital como las redes sociales
que utilizan las MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca,
de la provincia de Pasco, y su vinculacién con sus clientes si son

adecuados, ver la tabla N° 11.
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Tabla 11 La plataforma digital y las redes sociales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 7 19,4 194 19,4
Poco 2 5,6 5,6 25,0
Aceptable 11 30,6 30,6 55,6
Suficiente 6 16,7 16,7 72,2
Mucho 10 27,8 27,8 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion.- De acuerdo a los resultados de esta tabla, si las MYPES
de manufactura del distrito de Chaupimarca si utilizan la plataforma digital como
las redes sociales para la vinculacion con sus clientes y son adecuados, del total,
11 empresas que representa el 30.6% consideran aceptable, 10 empresas que
representa el 27.8% consideran mucho, 2 empresas que representa el 19.4%
considera muchos y solo 5 que representa el 5.6% consideran poco que las
empresas utilizan la plataforma digital como las redes sociales para la vinculacion

con sus clientes que son adecuados, ver figura N° 9.
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Figura 9 La plataforma digital y las redes sociales

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

La plataforma digital como las redes sociales que utilizan para la vinculacion con sus clientes son
adecuados

> Los Colores de la Pagina Web y atractividad
En este item se consigna la evaluacion de los colores de la pagina web
si son atractivos en las MYPES, del distrito de Chaupimarca,
provincia de Pasco, ver tabla N° 12.

Tabla 12 Los colores de su pagina web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 7 19,4 19,4 19,4
Poco 6 16,7 16,7 36,1
Aceptable 4 11,1 111 47,2
Suficiente 13 36,1 36,1 83,3
Mucho 6 16,7 16,7 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, si las MYPES
de manufactura del distrito de Chaupimarca su pagina web si los colores son
atractivos, del total, 13 empresas que representa el 36.1% consideran suficiente,
7 empresas que representa el 19.4% consideran muy poco, 6 empresas que
representa el 16.7% consideran mucho y solo 4 representa el 11.1% consideran
aceptable que las empresas cuentan una pagina web con colores atractivos, tal

como se muestra en la siguiente figura N° 10
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Figura 10 Los colores de su pagina web

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Los colores de su pagina web son atractivos

» EIl Sitio Web que utiliza la Empresa es original
En este item, se muestra si el sitio web que utilizan las MYPES de
manufactura del distrito de Chaupimarca es original, real y segura, se
muestra en la tabla N° 13.

Tabla 13 El sitio web que utiliza la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 4 11,1 11,1 11,1
Poco 5 13,9 13,9 25,0
Aceptable 10 27,8 27,8 52,8
Suficiente 11 30,6 30,6 83,3
Mucho 6 16,7 16,7 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion.- De acuerdo a los resultados de esta tabla, si las MYPES
de manufactura del distrito de Chaupimarca consideran si el sitio web que utilizan
que es original, real y segura, del total, 11 empresas que representa el 30.6%
consideran suficiente, 10 empresas que representa el 27.8% consideran aceptable,

6 empresas que representa el 16.7% consideran mucho y solo 4 representa el
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11.1% consideran muy poco que el sitio web de uso en su organizacion es

original, real y segura, tal como se muestra en la figura N° 11.

Figura 11 El sitio web que utiliza la empresa

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

El sitio web que utiliza la empresa es original, real y segura

» Las fotografias e imagenes de la web son de calidad
En este item se muestra si las fotografias e imagenes de la pagina web
son de calidad en las MYPES de manufactura del distrito de
Chaupimarca, ver tabla N° 14,

Tabla 14 Las fotografias e imagenes de la web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 9 25,0 25,0 25,0
Poco 4 11,1 11,1 36,1
Aceptable 6 16,7 16,7 52,8
Suficiente 9 25,0 25,0 77,8
Mucho 8 22,2 22,2 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las

fotografias e imagenes de la pagina web son de calidad en las MYPES de
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manufactura del distrito de Chaupimarca, del total, 9 empresas que representan el
25% consideran suficiente y muy poco respectivamente, 8 empresas que
representa el 22.2% considera mucho, 6 empresas que representa el 16.7%
consideran aceptable y solo 4 representa el 11.1% consideran poco que las
fotografias e imagenes de la pagina web que utilizan son de calidad, tal como se

muestra en la figura N° 12.

Figura 12 Las fotografias e imagenes de la web

Frecuencia

Muy poco Paco Aceptable Suficiente Mucho

La fotografias e imagenes de la web de la empresa son de calidad

» Las MYPES utilizan fuentes en la Web y funciones multimedia
En el presente item se evalua que las MYPES de manufactura del
distrito de Chaupimarca, de la provincia de Huancayo utilizan fuentes

adecuadas en la web y funciones multimedia, ver tabla N° 15.
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Tabla 15 La empresa fuentes web y funciones multimedia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 3 8,3 8,3 8,3
Poco 9 25,0 25,0 33,3
Aceptable 7 19,4 194 52,8
Suficiente 14 38,9 38,9 91,7
Mucho 3 8,3 8,3 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca utilizan fuentes adecuadas
en la web y funciones multimedia, del total, 14 empresas que representan el
38.9% consideran suficiente, 9 empresas que representa el 25% considera poco,
7 empresas que representa el 19.4% consideran aceptable y que solo 3 que
representan el 8.3% consideran mucho y muy poco respectivamente de las
empresas utilizan fuentes adecuadas en la web y funciones multimedia, tal como

se muestra en la figura N° 13.

Figura 13 La empresa fuentes web y funciones multimedia

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

La empresa utiliza fuentes adecuadas en la web y funciones multimedia

45



» Modulos de intercomunicacion y contacto en la Web
En este item se analiza los médulos de intercomunicacion y contacto
en la web de las MYPES del distrito de Chaupimarca, provincia de
Pasco, si son buenos, ver la tabla N° 16

Tabla 16 Mddulos de intercomunicacion y contactos web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 5 13,9 13,9 13,9
Poco 7 19,4 194 33,3
Aceptable 7 19,4 19,4 52,8
Suficiente 9 25,0 25,0 77,8
Mucho 8 22,2 22,2 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultado de a investigacion

Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca, los moédulos de
intercomunicaciéon y contactos en la web que utilizan es buena, del total, 9
empresas que representan el 25% consideran suficiente, 8 empresas que
representa el 22.2% considera mucho, 7 empresas que representan el 19.4%
consideran aceptable y poco respectivamente, solo 5 que representan el 13.9%
consideran muy poco, que los modulos de intercomunicacion y contactos en la

web que utilizan estas empresas es buena, tal como se muestra en la figura N° 14.
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Figura 14 Modulos de intercomunicacién y contactos web

10

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Los modulos de intercomunicacion y contactos en la web de la empresa son buenos

> Informacion relacionada a las politicas de atencion a los clientes
En este item se analiza los resultados de la informacién relacionada a
las politicas de atencidn a los clientes en las MYPES de manufactura

del distrito de Chaupimarca, provincia de Pasco, ver tabla N° 17

Tabla 17 Informacion de politicas de atencion a clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 2 5,6 5,6 5,6
Poco 5 13,9 13,9 19,4
Aceptable 12 33,3 33,3 52,8
Suficiente 10 27,8 27,8 80,6
Mucho 7 19,4 19,4 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca cuentan con informacion
relacionada a las politicas de atencion a los clientes, del total, 12 empresas que
representan el 33.3% consideran aceptable, 10 empresas que representa el 27.8%
consideran suficiente, 7 empresas que representan el 19.4% consideran mucho y
solo 5y 2 empresas que representan el 13.9% y 5.6% consideran poco y muy
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poco, que estas empresas cuentan con informacion relacionada a las politicas de

atencion a los clientes , tal como se muestra en la figura N° 15.

Figura 15 Informacion de politicas de atencion a clientes

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Se cuenta con informacidn relacionada a las politicas de atencion a los clientes

Gestiona las sugerencias y quejas de los clientes

En este item se evalla los resultados si las MYPES de manufactura del
distrito de Chaupimarca de la provincia de Pasco, gestionan las sugerencias y

quejas de los clientes, ver tabla N° 18.

Tabla 18 Gestidn de sugerencias y quejas de los clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 4 11,1 11,1 111
Poco 8 22,2 22,2 33,3
Aceptable 6 16,7 16,7 50,0
Suficiente 9 25,0 25,0 75,0
Mucho 9 25,0 25,0 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca gestionan las sugerencias y

quejas de sus clientes, del total, 9 empresas que representan el 25.0%
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respectivamente consideran entre mucho y aceptable, 8 empresas que representa
el 22.2% consideran poco, 6 empresas que representa el 16.7% consideran
aceptable y solo 4 empresas que representa el 11.1% consideran muy poco, que
estas empresas gestionan las sugerencias y quejas de sus clientes, ver la figura N°
16.

Figura 16 Gestion de sugerencias y quejas de los clientes

Frecuencia

Muy poco Paco Aceptable Suficiente Mucho

La MYPE gestiona las sugerencias y quejas de los clientes

» Transacciones que realiza la empresa en la Web
En el presente item se analiza las transacciones en la web que realizan
las MYPES del distrito de Chaupimarca, provincia de Pasco, si son

seguras, ver la tabla N° 19.
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Tabla 19 Transacciones en la web y seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 5 13,9 13,9 13,9
Poco 3 8,3 8,3 22,2
Aceptable 12 33,3 33,3 55,6
Suficiente 12 33,3 33,3 88,9
Mucho 4 11,1 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca si las transacciones que
realizan en la web son seguras, del total, 12 empresas que representan el 33.0%
respectivamente consideran entre suficiente y aceptable, 5 empresas que
representa el 13.9% consideran muy poco, 4 empresas que representa el 11.1%
considera mucho y solo 3 empresas que representa el 8.3% consideran poco, que
las transacciones que realizan en la web son seguras, tal como se muestra en la
figura N° 17.

Figura 17 Transacciones en la web y seguridad

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Las transacciones en la web que realiza la empresa son seguras
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> Base de datos de los Clientes
En este item se analiza si las MYPES de manufactura del distro de
Chaupimarca de la provincia de pasco, cuentan con una base de datos
de sus clientes, ver tabla N° 20.

Tabla 20 Base de datos de clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 4 11,1 11,1 11,1
Poco 6 16,7 16,7 27,8
Aceptable 10 27,8 27,8 55,6
Suficiente 12 33,3 33,3 88,9
Mucho 4 11,1 11,1 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca si cuentan con una base de
datos de sus clientes, del total, 12 empresas que representan el 33.0% consideran
suficiente, 10 empresas que representa el 27.8% consideran aceptable, 6 empresas
que representa el 16.7% considera poco, y solo 4 empresas que representa el
11.1% consideran entre mucho y muy poco, estas empresas cuentan con una base

de datos de sus clientes, tal como se muestra en la figura N° 18.
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Figura 18 Base de datos de clientes

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

La empresa cuenta con una base de datos de los clientes

> Declaracion sobre el uso de informacion del Cliente
En este item se evalla si las MYPES de manufactura del distrito de
Chaupimarca de la provincia de Pasco consideran la declaracion
sobre el uso de la informacion personal de parte del cliente, ver la

tabla N° 21.

Tabla 21 Uso de la informacion del cliente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 8 22,2 22,2 22,2
Poco 4 11,1 111 33,3
Aceptable 7 19,4 194 52,8
Suficiente 12 33,3 33,3 86,1
Mucho 5 13,9 13,9 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca consideran si cuentan con
la declaracion sobre el uso de la informacion personal de parte del cliente, del
total, 12 empresas que representan el 33.3% consideran suficiente, 8 empresas

que representa el 22.2% consideran muy poco, 7 empresas que representa el
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19.4% considera aceptable, 5 empresas que representa 13.9% considera mucho y
solo 4 empresas que representa el 11.1% consideran poco, que estas empresas
consideran tener la declaracion de sus clientes sobre el uso de informacion
personal, tal como se muestra en la figura N° 19.

Figura 19 Uso de la informacion del cliente

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

La empresa considera la declaracién sobre el uso de la informaciéon personal de parte del cliente

» Manejo de datos personales del Cliente y seguridad
En este item se analiza si los datos personales de los clientes de las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca, provincia de
Pasco si manejan de forma segura, ver la tabla N° 22.

Tabla 22 Datos personales de clientes y seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 3 8,3 8,3 8,3
Poco 7 19,4 19,4 27,8
Aceptable 10 27,8 27,8 55,6
Suficiente 9 25,0 25,0 80,6
Mucho 7 19,4 19,4 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las

MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca consideran que los datos
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personales de los clientes se manejan de forma segura, del total, 10 empresas que
representan el 27.8% consideran aceptable, 9 empresas que representa el 25.0%
consideran suficiente, 7 empresas que representan el 19.4% consideran entre
mucho y poco, y solo 3 empresas que representa el 8.3% consideran muy poco,
consideran que los datos personales de los clientes se manejan de forma segura,
tal como se muestra en la figura N° 20.

Figura 20 Datos personales de clientes y seguridad

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Los datos personales de los clientes se manejan de forma segura

» Posicionamiento de la empresa en buscadores de la Web
En este item se analiza si las MYPES de manufactura del distrito de
Chaupimarca de la provincia de Pasco, tienen un adecuado

posicionamiento en buscadores de la Web, ver la tabla N° 23
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Tabla 23 Posicionamiento en buscadores de la web

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 8 22,2 22,2 22,2
Poco 3 8,3 8,3 30,6
Aceptable 9 25,0 25,0 55,6
Suficiente 10 27,8 27,8 83,3
Mucho 6 16,7 16,7 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca tienen un adecuado
posicionamiento en buscadores de la web, del total, 10 empresas que representan
el 27.8% consideran suficiente, 9 empresas que representa el 25.0% consideran
aceptable, 8 empresas que representa el 22.2% considera muy poco, 6 empresas
que representa 16.7% considera mucho y solo 3 empresas que representa el 8.3%
consideran poco, que estas empresas cuentan con un adecuado posicionamiento

en buscadores de la web, tal como se muestra en la figura N° 21

Figura 21 Posicionamiento en buscadores de la web

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

La empresatiene un adecuado posicionamiento en buscadores de la web
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4.2.2. Captacion de Clientes
» Incremento de Ventas y significancia
En este item, se muestra el andlisis del incremento de ventas en las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca, provincia de

Pasco, si en los Gltimos afios han sido significativos, ver tabla N° 24.

Tabla 24 Incremento de ventas y significancia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 5 13,9 13,9 13,9
Poco 5 13,9 13,9 27,8
Aceptable 9 25,0 25,0 52,8
Suficiente 5 13,9 13,9 66,7
Mucho 12 33,3 33,3 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion

Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca consideran que el
incremento de las ventas en los ultimos afios ha sido significativo, del total, 12
empresas que representan el 33.3% consideran mucho, 9 empresas que representa
el 25.0% consideran suficiente y solo 5 empresas que representan el 13.9%
consideran entre mucho, poco y muy poco, que el porcentaje de incremento de
las ventas en los Ultimos afios haya sido significativo, tal como se muestra en la

figura N° 22.
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Figura 22 Incremento de ventas y significancia

Frecuencia

MLy poco Paco Aceptable Suficiente Mucho

El porcentaje de incremento de ventas en el ultimo afio ha sido significativo

» Incremento del nimero de Clientes
En este item se evalla si en el Gltimo afio se ha incrementado el
namero de clientes en las MYPES de manufactura del distrito de

Chaupimarca, provincia de Pasco, ver tabla N° 25.

Tabla 25 Incremento del nimero de clientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 6 16,7 16,7 16,7
Poco 6 16,7 16,7 33,3
Aceptable 8 22,2 22,2 55,6
Suficiente 8 22,2 22,2 77,8
Mucho 8 22,2 22,2 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca consideran que el Gltimo
afio se ha incrementado el ndmero de clientes, del total, 8 empresas que

representan el 22.2% consideran entre mucho, suficiente y aceptable, 6 empresas
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que representa el 16.7% consideran poco y muy poco, que en el Gltimo afio se ha

incrementado el nimero de clientes, tal como se muestra en la figura N° 23.

Figura 23 Incremento del numero de clientes

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

En el ultimo afio se ha incrementado el nimero de nuevos clientes

» Numero de Clientes recurrentes (Permanentes).
En este item se analiza el numero de clientes recurrentes
(permanentes), con que cuentan las MYPES, del distrito de

Yanacancha, provincia de Pasco, ver tabla N° 26.

Tabla 26 Numero de clientes recurrentes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy poco 4 11,1 11,1 11,1
Poco 9 25,0 25,0 36,1
Aceptable 7 19,4 19,4 55,6
Suficiente 7 19,4 19,4 75,0
Mucho 9 25,0 25,0 100,0
Total 36 100,0 100,0

Fuente: resultados de la investigacion
Interpretacion. - De acuerdo a los resultados de esta tabla, muestra si las
MYPES de manufactura del distrito de Chaupimarca consideran que cuentan con

un numero de clientes recurrentes y/o permanentes, del total, 9 empresas que
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representan el 25.0% consideran mucho, 9 empresas que representa el 25.0%
consideran poco, 7 empresas consideran entre suficiente y aceptable y solo 4
empresas que representan el 11.1% consideran que cuentan con un namero de

clientes recurrentes y/o permanentes, tal como se muestra en la figura N° 24.

Figura 24 Namero de clientes recurrentes

Frecuencia

Muy poco Poco Aceptable Suficiente Mucho

Contamos con un namero de clientes recurrentes (permanentes) en la empresa

4.3. Prueba de hipotesis
4.3.1. Prueba de Hipotesis General
» Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica General

Existe influencia directa y significativa entre el marketing digital en

la captacion de clientes en el tiempo de pandemia en las Mypes del

sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021

No existe influencia directa y significativa entre el marketing digital

en la captacién de clientes en el tiempo de pandemia en las Mypes del

sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021.

a) Tabla cruzada de Marketing Digital y Captacion de Clientes
La tabla cruzada entre el marketing digital y la captacion de

clientes se muestra en la tabla N° 27
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Tabla 27 Tabla cruzada

Captacion de Clientes

Muy Bajo| Bajo Medio | Alto [Muy Alto
Marketing Muy Bajo 2 2 1 0 0
Digital Bajo 5 4 2 0 0
Medio 0 0 0 2 0
Alto 0 0 4 1 0
Muy Alto 0 0 0 0 13
Total 7 6 7 3 13

Fuente. - Resultados de la presente investigacion
b) Prueba de Chi Cuadrado de Pearson Hipdtesis
A continuacion, se muestra la Prueba Chi Cuadrado, la razén de
verosimilitud, la asociacion linea por lineal y el nimero de casos

validos, ver tabla N° 28.

Tabla 28 Prueba Chi Cuadrado de Pearson

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 75,0862 16 ,000
Pearson
Razdn de verosimilitud 70,397 16 ,000
Asociacion lineal por 27,706 1 ,000
lineal
N de casos validos 36

Fuente. - resultados de la investigacion
c) Interpretacion de la Hipoétesis General
Al encontrar la prueba chi cuadrado para la muestra arriba
indicado, se determina que Significacién asintotica es 0.00 menor

que 0.05, se concluye, rechazar la hipétesis nula y aceptar la
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hipdtesis alternativa: ElI marketing digital influye directa y
significativamente en la captacion de clientes en tiempo de
pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de

Chaupimarca — Pasco, 2021.

4.3.2. Prueba de Hipotesis Especificas

» Planteamiento de la Hipdtesis Estadistica 1

H

i. Existe influencia directa y significativa entre el marketing digital
en el aumento de ingresos en tiempo de pandemia en las Mypes
del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco,

2021

Ho. No Existe influencia directa y significativa entre el marketing

digital en el aumento de ingresos en tiempo de pandemia en las
Mypes del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca —
Pasco, 2021.

Tabla Cruzada entre el marketing digital y aumento de
ingresos

La tabla cruzada entre el marketing digital y el aumento de
ingresos se muestra en la tabla N° 29.

Tabla 29 Tabla Cruzada

Marketing Muy Bajo

Digital

Total

Muy
Bajo Bajo Medio | Alto |Muy Alto
3 2 0 0 0
Bajo 5 1 5 0 0
Medio 0 0 1 1 0
Alto 0 0 3 2 0
Muy Alto 0 0 0 7 6
8 3 9 10 6
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b) Prueba Chi Cuadrado
A continuacion, se muestra la Prueba Chi Cuadrado de la
hipdtesis especifica 1, la razon de verosimilitud, la asociacion

linea por lineal y el nimero de casos validos, ver tabla N° 30.

Tabla 30 Prueba Chi Cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 46,1742 16 ,000
Pearson
Razo6n de verosimilitud 56,305 16 ,000
Asociacion lineal por 26,153 1 ,000
lineal
N de casos validos 36

Fuente. - resultados de la investigacion

c) Interpretacién de la Prueba de Hipdtesis Especifica 1
Al encontrar la prueba chi cuadrado de la hipotesis especifica 1,
se determina que Significacion asintética es 0.00 menor que 0.05,
se concluye, rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa: ElI  marketing digital influye directa vy
significativamente en el aumento de ingresos en tiempo de
pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de
Chaupimarca — Pasco, 2021.

» Prueba de Hipotesis estadistica 2

Hi. Existe influencia directa y significativa entre el marketing digital
en el aumento de nuevos clientes en tiempo de pandemia en las
Mypes del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca —
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Pasco, 2021.

Ho. No Existe influencia directa y significativa entre el marketing
digital en el aumento de nuevos clientes en tiempo de pandemia
en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de
Chaupimarca — Pasco, 2021.

a) Tabla Cruzada entre el marketing digital e incremento de
nuevos clientes
La tabla cruzada entre el marketing digital y el aumento de

nuevos clientes, muestra en la tabla N° 31.

Tabla 31 Tabla Cruzada

Incremento de Nuevos clientes

Muy Bajo| Bajo Medio | Alto [Muy Alto

Marketing Muy Bajo 2 1 2 0 0
Digital )

Bajo 3 4 4 0 0

Medio 0 0 0 2 0

Alto 0 0 3 2 0

Muy Alto 0 0 0 1 12

Total 5 5 9 5 12

Fuente. - resultados de la investigacion
b) Prueba Chi Cuadrado
A continuacién, se muestra la Prueba Chi Cuadrado de la
hipétesis especifica 2, la razén de verosimilitud, la asociacion

linea por lineal y el nimero de casos validos, ver tabla N° 32.
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Tabla 32 Prueba Chi Cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 57,7262 16 ,000
Razdn de verosimilitud 62,231 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 26,259 1 ,000
N de casos validos 36

a. 25 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que

5. El recuento minimo esperado es ,28.

c)

Interpretacion de la Prueba de Hipotesis Especifica 2

Al encontrar la prueba chi cuadrado de la hipdtesis especifica 2,
se determina que Significacion asint6tica es 0.00 menor que 0.05,
se concluye, rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis
alternativa:  El  marketing digital influye directa vy
significativamente en el incremento de nuevo clientes en tiempo
de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito

de Chaupimarca — Pasco, 2021.

» Prueba de Hipdtesis estadistica 3

Hi.

Existe influencia directa y significativa entre el marketing digital
en el aumento de fidelizacion de clientes en tiempo de pandemia
en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de

Chaupimarca — Pasco, 2021.

Ho. No Existe influencia directa y significativa entre el marketing

digital en el aumento de fidelizacion de clientes en tiempo de

pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de
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Chaupimarca — Pasco, 2021.

a) Tabla Cruzada entre el marketing digital y aumento de
fidelizacion de clientes
La tabla cruzada entre el marketing digital y el aumento de

fidelizacion clientes, se muestra en la tabla N° 33.

Tabla 33 Tabla Cruzada

Incremento de fidelizacién

Muy Bajo| Bajo Medio | Alto [Muy Alto
Marketing Muy Bajo 2 2 1 0 0
Digital Bajo 41 4 3 0 0
Medio 0 0 0 2 0
Alto 0 0 4 1 0
Muy Alto 0 0 0 5 8
Total 6 6 8 8 8

Fuente. - resultados de la investigacion
b) Prueba Chi Cuadrado
A continuacién, se muestra la Prueba Chi Cuadrado de la
hipétesis especifica 3, la razén de verosimilitud, la asociacion

linea por lineal y el nimero de casos véalidos, ver tabla N° 34.

Tabla 34 Prueba Chi Cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 50,7442 16 ,000
Razdn de verosimilitud 58,340 16 ,000
Asociacion lineal por lineal 25,406 1 ,000
N de casos validos 36

a. 25 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que
5. El recuento minimo esperado es ,33.
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4.4.

c) Interpretacion de la Prueba de Hipotesis Especifica 3
Al encontrar la prueba chi cuadrado de la hipotesis especifica 3,
se determina que Significacion asintética es 0.00 menor que 0.05,
se concluye, rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipdtesis
alternativa:  El  marketing digital influye directa vy
significativamente en el incremento de fidelizacion de clientes en
tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el
Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021.
Discusion de resultados
Los resultados de la investigacion evidencian que al encontrar la prueba
chi cuadrado para la relacion entre el marketing digital y la captacion de clientes
en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de
Chaupimarca — Pasco, 2021, existe una influencia directa y significativa entre las
variables de estudio. Segun Ortiz 6 Martines y Otros, fundamentan que el
marketing digital responde a las necesidades y expectativas de los clientes en una
organizacion empresarial, y ademas sirvan para superar las expectativas y
experiencias gratificantes e inolvidables de los clientes, que se dan en las
negociaciones y productos. Otros autores como Kotler & Armstrong, precisan
que el marketing digital, constituye la base de la negociacion electronica de una
empresa que permite dar a conocer, y comercializar productos y servicios por el
canal de la web es decir por internet. En otros estudios de estos mismos autores
fundamentan que el marketing digital son los esfuerzos de negociacion y venta
de productos y servicios y de impacto en las relaciones de negociacion con los
clientes via Internet. Finalmente, Selman asevera que el marketing digital es toda

estrategia de negociacion o comercializacion que se realiza mediante el internet,
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que se concreta en beneficios para los clientes (captacion, utilidades,

fidelizacién), que se concretan mediante ventas por internet (2020).
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CONCLUSIONES

1. Considerando la prueba de hipdtesis general de la investigacion se encontrd, y
realizado la prueba chi cuadrado para la muestra arriba indicado, se encontré una
significacion asintotica es 0.00 menor que 0.05, por tanto, se concluye, rechazar la
hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alternativa: por cuanto, el marketing digital
influye directa y significativamente en la captacion de clientes en tiempo de
pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca —
Pasco, 2021.

2. Respecto a la hipdtesis estadistical, luego de aplicar la prueba chi cuadrado, se
determind una significacion asintética de 0.00 menor que 0.05, por tanto, se
concluye, rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa: entonces el
marketing digital influye directa y significativamente en el aumento de ingresos en
tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de
Chaupimarca — Pasco, 2021.

3. Respecto a la hipdtesis estadistica 2, luego de aplicar la prueba chi cuadrado, se
determina, se encontrd una significacion asintética es 0.00 menor que 0.05, por lo
que se concluye, rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipoétesis alternativa: El
marketing digital influye directa y significativamente en el incremento de nuevo
clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito
de Chaupimarca — Pasco, 2021.

4. Respecto a la prueba estadistica 3, se encontré una prueba chi cuadrado de
significacion asintética es 0.00 menor que 0.05, por lo que, se concluye, rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa: EI marketing digital influye directa

y significativamente en el incremento de fidelizacién de clientes en tiempo de



pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca —

Pasco, 2021



RECOMENDACIONES
Si bien el marketing digital influye directa y significativamente en la captacion de
clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el Distrito
de Chaupimarca — Pasco, 2021; se recomienda fortalecer la aplicacion de marketing
digital es estas empresas a través de implementacion de la estrategia digital en el
flujo, funcionalidad, Feedback y fidelizacién de clientes.
Asimismo, considerando que se encontro que el marketing digital influye directa y
significativamente en el aumento de ingresos en tiempo de pandemia en las Mypes
del sector manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021, se recomienda,
implementar las ayudas audio - visuales graficos y videos en la web, asi como
mejorar los contenidos, facilitar la navegacion, la busqueda de informacion,
contenidos y disefios del codigo HTML o es CMS.
Considerando que, el marketing digital influye directa y significativamente en el
incremento de nuevo clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector
manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021; se recomienda. —
promover el tiempo de navegacion en la web, la generacion de modulos de
intercomunicacién y contactos, informacién relacionada a las politicas de los
clientes, la gestion de sugerencias y quejas.
Considerando que el marketing digital influye directa y significativamente en el
incremento de fidelizacion de clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector
manufactura en el Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021; se recomienda promover
transacciones seguras en los clientes, fortaleciendo la base de datos de los clientes,
la declaracién sobre el uso de la informacion personal del clientes, y manejo de los
datos personales generando confianza y seguridad, a través del logro de

posicionamiento de sus buscadores.
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ANEXOS



INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de Marketing Digital MYPES del Sector Manufactura del Distrito de
Chaupimarca Pasco
Objetivo. — Sefior empresario de la MYPE del sector Manufactura del distrito de Chaupimarca,
de la provincia de Pasco, tenga Ud. el saludo cordial, en seguida es para solicitar la autorizacion
para realizar la observacion de las siguientes afirmaciones respecto a la investigacion que se viene
realizando con fines académicos y que al final servird como una propuesta para mejorar la gestion
del marketing digital y la captacion de clientes para su prestigiosa empresa.

Instruccion: Se recomienda a Ud. la sinceridad y veracidad de su respuesta, el cual permitira, generar una
propuesta de la mejora de la gestion de su empresa. Califique con (X) la respuesta que considere
pertinente, de acuerdo a la escala de observacion siguiente:

5 4 3 2 1 Comentario

Mucho | Suficiente | Aceptable | Poco | Muy

poco

Marketing Digital

Existe presencia de
ayudas visuales
gréaficos, audios y
videos en la web de la
empresa
Los contenidos de la
pagina web de la
empresa estan
actualizados
La web de la empresa
es amigable y facil de
navegar
Es facil de buscar
informacion en la web
de la empresa
El contenido de
nuestra web esta
debidamente
organizado
El disefio en la pagina
web mediante el
cédigo HTML o es
CMS gestores de
contenidos
El acceso a resultados
de la web es de forma
agil
Los procesos del sitio




web que utilizan son
rapidos, sencillos y
receptivos

La plataforma digital
como las redes
sociales que utilizan
para la vinculacién con
sus clientes son
adecuados

Los colores de su
pagina web son
atractivos

El sitio web que utiliza
la empresa es original,
real y segura

La fotografias e
imagenes de la web de
la empresa son de
calidad

La empresa utiliza
fuentes adecuadas en
la web y funciones
multimedia

Los médulos de
intercomunicacion y
contactos en la web de
la empresa son buenos

Se cuenta con
informacion
relacionada a las
politicas de atencién a
los clientes

La MYPE gestiona las
sugerencias y quejas
de los clientes

Las transacciones en la
web que realiza la
empresa son seguras

La empresa cuenta con
una base de datos de
los clientes

La empresa considera

la declaracion sobre el

uso de la informacion

personal de parte del
cliente

Los datos personales
de los clientes se
manejan de forma

segura




La empresa tiene un
adecuado
posicionamiento en
buscadores de la web

Captacion de Clientes

El porcentaje de
incremento de ventas
en el ultimo afio ha
sido significativo

En el altimo afio se ha
incrementado el
numero de nuevos
clientes

Contamos con un
nimero de clientes
recurrentes
(permanentes) en la
empresa

GRACIAS POR SU COLABORACION




PROCEDIMIENTO DE VALIDACION Y CONFIABILIDAD

INFORMF NF VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: | CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL MYPES DEL SPCTOR |
. - MANUFACTURA DEL DISTRITO DE CHAUPIMARCA PASCO )
DIRIGIDO A: Administradores, gerentes o prapietarios de mypes del sector manufactury del
- | distrito da Chaupimarca Pasco
OBJETIVO DEL | Medir marketing digital y captacion de clientes mypes del soctor manufactura del
INSTRUMENTO: _distrito de Chaupimarca Pasco
INSTRUCCIONES: [ Por favor marque en cada casilla un aspa (X) 13 Opcion que conaidere debe
aplicarse en cada item y realice, de ser nacesarias sus observaciones yio
SUGEIEICIas,
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INFORME DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

gréficus, sudics y viseos &0 (2 wad 04 14

Los contenidos 08 W pagese wel e ks
98 &AtAn achakzados

navegar

L2 wob de 10 Cmpress &3 amgatis y tace e

Fx tacd de DUSCar INOMMAcon & & web de
In ampresa

 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: | CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL MYPES DEL SEGTOR
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NOMERE DEL INSTRUMENTO:

INFORME DE VALIDACION DF INSTRUMFNTO

DIRIGIDO A:

INSTRUMENTO:
INSTRUCCIONES:

CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL MYPES DEL SECTOR
MANUFACTURA DEL DISTRITO DF CHAUPIMARCA PASCO
Administradores, gerentes o Propietanios de mypes del suclor manufactura dal
distrito de Chaupimuwica Pasco
Medir marketing digital y captacion de clisntes mypes del sector manufactura del |
distrito de Chaupimarca Pasco
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

“El marketing digital y su influencia sobre captacion de clientes en tiempo de pandemia en las Mypes del sector manufactura en el
Distrito de Chaupimarca — Pasco, 2021”

DISENO DE
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y INDICADORES METODOS Y INVESTIGACION /
DIMENSIONES TECNICAS POBLACION Y
MUESTRA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GEBERAL V. Independiente | Indicadores V I Métodos: Tipo o clase de
;De qué manera el marketing | ¢Determinar la influencia | Existe influencia directa y | Marketing Digita |1.Analiza el flup de | -Método  Cientifico: | Investigacion:
digital influye en la captacion de | marketing digital en la captacion | significativa entre el marketing comunicacioén digital. | cuyos principios | experimental
clientes en tiempo de pandemia | de clientes en tiempo de | digital en la captacién de | Dimensiones: 2.Analiza la | basicos permitié | Clasificacién de
en las Mypes del sector | pandemia en las Mypes del | clientes en tiempo de | 1. Flujo funcionalidad  del | formular la pregunta | Estrategias de
manufactura en el Distrito de | sector manufactura en el Distrito | pandemia en las Mypes del | 2. Funcionalidad marketing digital de investigacién Investigacion:
Chaupimarca - ¢ Pasco, 2021? | de Chaupimarca - ¢Pasco, | sector manufactura en el | 3. Feedback 3.Evalla el Feedback | -Método de | Descriptiva
20217 Distrito de Chaupimarca - | 4. Fidelizacién digital Comprension -
PROBLEMAS ESPECIFICOS Pasco, 2021 4.Analiza la | Bernal. Disefio
OBJETIVOS ESPECIFICOS ] V. Dependiente fidelizacion del | -Método Deductivo /Ol

1. ¢ De qué manera el marketing HIPOTESIS ESPECIFICAS Captacion  de | cliente. -Método Inductivo M r

digital influye en el aumento | 1. Determinar la influencia Clientes \‘CI

de ingresos en tiempo de marketing digital en el | 1.Existe influencia directa y | Dimensiones: Indicadores V D: Técnicas: m : Muestra

pandemia en las Mypes del aumento de ingresos en significativa entre el | 1. Incremento de |1.Evalua el incremento | -Técnicas de | O: Observacion variable |

sector manufactura en el tiempo de pandemia en las marketing digital en el ingresos de ingresos en la | recoleccion de datos: | O : Observacion variable O

Distrito de Chaupimarca - Mypes del sector aumento de ingresos en | 2. Incremento de | empresa. observacion directa

¢ Pasco, 20217 manufactura en el Distrito de tiempo de pandemia en las Nuevos 2.Evalua el incremento | -Técnicas de | Tipo de Muestra:

Chaupimarca — Pasco, 2021. Mypes del sector | clientes de nuevos clientes en | procesamiento  de | -No probabilistica

2. ;De qué manera el marketing manufactura en el Distrito de | 3. Incremento de | la empresa. datos: proceso

digital influye en el aumento
de nuevos clientes en tiempo
de pandemia en las Mypes

2.Determinar  la influencia
marketing digital en el
aumento de nuevos clientes

Chaupimarca - Pasco, 2021.

fidelizacion de
clientes

3.Evalla el incremento
de fidelizacion de
clientes.

electrénico mediante
la computadora
Prueba Estadistica:

Poblacion:




del sector manufactura en el
Distrito de Chaupimarca -
¢ Pasco, 20217

. ¢, De qué manera el marketing
digital influye en el aumento
de la fidelizacion de clientes
en tiempo de pandemia en las

Mypes del sector
manufactura en el Distrito de
Chaupimarca -  ;Pasco,
20217

en tiempo de pandemia en las
Mypes del sector
manufactura en el Distrito de
Chaupimarca - Pasco, 2021.

3.Determinar la influencia

marketing  digital en el
aumento de la fidelizacion de
clientes en tiempo de
pandemia en las Mypes del
sector manufactura en el
Distrito de Chaupimarca -
Pasco, 2021.

2.Existe influencia directa y
significativa entre el
marketing digital en el
aumento de nuevos clientes
en tiempo de pandemia en
las  Mypes del sector
manufactura en el Distrito de
Chaupimarca — Pasco, 2021.

3. Existe influencia directa y
significativa ~ entre el
marketing digital en el
aumento de fidelizacion de
clientes en tiempo de
pandemia en las Mypes del
sector manufactura en el
Distrito de Chaupimarca —
Pasco, 2021.

Prueba Chi-Cuadrado

234 MYPES, distrito de
Chaupimarca, provincia de
pasco

Muestras:

36 MYPES, distrito de
Chaupimarca, provincia de
Pasco:

n = 36 propietarios ylo
administradores






